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Im Folder-Intro wird der Zusammenhang von Polen
zu Malnahmen mit den Farbkodierungen sowie
den Antwortskalen dargestelit.

Im Dashboard kann
der Anwender auf ei-
nem Blick den Status
der einzelnen Pole,
die aktuelle Service-
qualitat und verglei-
chende Detailanaly-
sen visualisieren,
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Per ServiceCompass
zum 360-Grad-Blick

Aktuelle Trends und Buzz Words wie Industry 4.0, IOT und Servitization haben signi-
fikanten Einfluss auf die Kundenbetreuung. Eine Studie von 2011 zeigte bereits, dass
eine einzige negative Kundenerfahrung die zukinftige Kaufentscheidung negativ
beeinflusst. Kein Wunder, dass ,Service Excellence’, Customer Journey' oder ,Service
Design Thinking' in aller Munde sind, denn es gilt, die Customer Experience standig
vor Augen zu haben. Leica Microsystems hat im Rahmen einer im Jahr 2014 gestar-
teten strategischen Service-Initiative mit dem ISS ServiceCompass ein Bl-Tool einge-
setzt, um die Kundenloyalitat zu sichern und die ,Customer Experience’ zu steigern.

nfang des akeuellen Jahrzehnts lag der Fokus auf der Erfiillung
der Kundenerwartung im Hinblick auf Qualitit und Ge-
Aschwindigkeit der Service-Erbringung, Aktuell ist zunchmend
die vorausschauende Wartung zur Vermeidung von Stérung und die
Kundenbegeisterung mit innovativen Losungsansiitzen im Fokus. Er-
forderlich sind da neue Service-Produkte und cine Leistungserbrin-
gung, dic iiber die Kundenerwartungen hinausgeht,

Hintergrund sind Produkee, die hinsichdich ihrer Funkeionalitic
immer vergleichbarer sind. Differenzierung vom Wettbewerb erfolgt
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daher immer hiufiger Giber die ,Customer Experience’ aufgrund von
Service Excellence. Auch der Ertrag wird zunehmend mit Services er-
rielt. Erfolgreiche Unternchmen im Maschinen und Anlagenbau erzie-
len heute 30 bis 50 Prozent und mehr Umsatz iiber Dienstleistungen.

Auch bei Leica Microsystems hat dieser Trend Einzug gehalten. Im
Jahr 2014 startete Leica eine strategische Initiative zur Steigerung der
Kundenzufriedenheit. Hierfiir war es wichtig, dass im ersten Schritt der
interne Stellenwert und die gefiihlte Qualitit der Leistungserbringung
des After Sales Service Bereiches gemessen und in Gleichklang mit der



Best-in-Class-Serviceerwartung  ge-
bracht wird.

In seiner Rolle als Global Director
After Sales Services entschied sich
Frank Bunge mit seinem Team dazu,
fiir diese interne Analyse den ISS
ServiceCompass einzusetzen, da die-
ses Tool aus Sicht von Leica Micro-
systems als cinziges Tool ganzheidich
simtliche Bereiche und Prozesse des
Unternehmens bei der Analyse be-
ricksichrige.

Der ISS ServiceCompass ist ein
Befragungs- und Analysetool, das
iiber einen vorgegebenen Fragenkata-
log die Hebel fiir die Verbesserung
von Kundenzufriedenheit analysiert
und aus der Analyse dedizierte Maf3-
nahmen ableiter und vorschligr.

Maximal erfolgversprechend

Im Mittelpunke stehen dabei die Ur-
sache-Wirkungszusammenhiinge zwi-
schen strategischen Zielen (Navigari-
onspolen), Erfolgsfaktoren und Maf3-
nahmen. Aufl Basis der wissenschaft-
lich gestiitzten Wirkungszusammen-
hinge ist die Konzentration auf we-
sentliche, den maximalen Erfolg ver-
sprechende Serviceprojekee, sowohl
bei der Planung und der Ressourcen-
allokation als auch im operativen
Umserzungscontrolling moglich, Im
Rahmen des Umserzungscontrollings
wird der Umsctzungsstand jeder cin-
zelnen Maflnahmen bewertet. Der
Umsetzungsstand steuert im 188 Ser-
viceCompass ¢in gewichtetes Ampel-
system {iber alle Ebenen (von den
Mafinahmen) bis hin zum Navigati-
onspol.

Ein 360°-Grad-Blick wird durch
die Einbindung unterschiedlicher Be-
fragungsgruppen erreicht. Dies waren
bei der internen Analyse bei Leica
Microsystems ecwa Sales, Service und
die verschiedenen zentralen Funktio-
nen mit dem Management, aufgeteilt
nach Regionen und Kundenberei-
chen.

Auf Kundenseite kénnen sowohl
Anwender wie Kaufentscheider oder
Absazmittler und Meinungsbildner
in cine Befragung eingebunden wer-
den, es ist nichrt erforderlich, dass alle
Befragten zu allen Themen Stellung
bezichen. Ein selektives Vorgehen re-
duziert den Befragungsaufivand und
im ISS ServiceCompass werden die
Ergebnisse zusammengefithrt und
crmoglichen  den  ganzheitlichen

360°-Grad-Blick.
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Im Bildschirm Einflussanalyse’
konnen fur jeden Pol auf
Erfolgsfaktorenebene die Bereiche
mit Verbesserungsbedarf (rot}
identifiziert werden.

& Noch mehr Technik - ganz bequem erreichbar

& Alle Bestellungen - unkompliziert auf Rechnung

@ single Source - schnell und unkompliziert zum richtigen Produkt
& Gepriifte Qualitit - sicher richtig einkaufen

@ Direkter Kontakt zu den Sellern - bequem iiber eine Plattform
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‘ei' neue Conrad Marketplace

Der neue Conrad Marketplace
.. zundchst in der Beta-Version.
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Der Folder ,Daten im Uber-
blick’ zeigt detaillierte Aus-
wertungen zu Polen und Er-
folgsfaktoren, bezogen auf
selektierte Auswahikriterien,

KURZINTERVIEW

Frank Bunge, Leica Microsystems, 3 Fragen:

Wo liegt der Mehrwert, das Besondere des 155 Service-
Compass fiir Sie?

Frank Bunge: Die geschaffene Ganzheitlichkeit des Analy-
seansatzes ist sehr hilfreich. Durch die erganzend sehr kla-
re Visualisierung kann das Ergebnis schnell und vor allem
nachvollziehbar intern und extern kommuniziert werden.
Der automatisch generierte Aktionsplan beschleunigt die
Umsetzung der OptimierungsmaRnahmen. Besonders die
Maoglichkeit der Erfolgskontrolle sichert die Nachhaltigkeit
der umgesetzten MaRnahmen auf lange Sicht. Die Mog-
lichkeit, den ISS ServiceCompass kontinuierlich und bei
vorhandenen internen Ressourcen auch eigenstédndig oh-
ne externe Beratungsunterstiitzung einsetzen zu kbnnen,
sichert den Return on Investment auch nachhaltig.

Sehen Sie neben den klassischen Einsatzmoglichkeiten zur
Steigerung der Kundenzufriedenheit noch weiteren Nut-
zen?

Frank Bunge: Fiir die Nutzer des ISS ServiceCompass ist die
Benchmark-Mdglichkeit mit anderen Unternehmen —in-
nerhalb eines Marktes oder z.B. auch branchenibergrei-
fend — von groRer Bedeutung. Der 1SS ServiceCompass
kann diesen Benchmark grundsatzlich ermoglichen — und
eben auch intern, wenn GroBprojekte miteinander vergli-
chen werden.

Was halten Sie davon, den IS5 ServiceCompass fiir eine
Service-Studie zu nutzen, um marktiibergreifend Status
quo, Ziele und Visionen fiir den Service zu erfragen und zu
visualisieren?

Frank Bunge: Das Gute an einer derartigen Studie mit dem
ISS ServiceCompass waren die faktische Sachlichkeit und
die Wiederholbarkeit. Ich persénlich ware sehr interes-
siert, an einer derartigen Studie teilzunehmen. Und ich
kann mir vorstellen, dass nicht nur die Teilnehmer der Stu-
die Abnehmer der Auswertung und Ergebnisse sein wer-
den. Unbedingt machen.
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Fiir Leica Microsystems wurde die globale Onlinebefragung der
Mirarbeiter so strukruriert, dass die Antworten anonym nach Berei-
chen und Lindern/Regionen ausgewertet werden konnten. Mireels ei-
ner Treiberanalyse wurden die Riickliufer analysiert und die erkannten
Mafinahmen priorisiert, Das Ergebnis und die Schlussfolgerung fir das
Unternehmen war unter anderem, dass der Service Jlauter' werden
musste.

Strategic und Ziele, aber auch erzielte Erfolge, waren im Unternch-
men und teilweise sogar im Service-Team selbst nicht ausreichend be-
kannt. Negative Erfahrungen wurden allerdings schnell verbreitet, egal
ob sachlich korrekt oder nicht. Fiir Leica hieff das, offener zu kommu-
nizieren, Ownership zu tibernchmen und Erfolge 7u zelebrieren. So hat
Bunge 2014 mit seinem Bercich etwa die Verantwortung fiir dic Ge-
wihrleistungskosten tibernommen und diese innerhalb von zwei Jahren
um iiber 50 Prozent reduzieren kinnen.

Eine wesentliche Erkenntnis der Analyse bei Leica Microsystems
war dic Ubereinstimmung der vorgeschlagenen Mafinahmen iiber den
ISS ServiceCompass im Abgleich mit der DIN/Spec 77224 Service
Excellence.

Bis Mitte 2015 lag der Fokus fiir den After Sales Bereich bei Leica
auf Kundenzufriedenheit und Kosten und Service-Effizienz. Ab der
aweiten Hilfte 2015 startete Bunge eine weitere strategische Initiative
fiir die Jahre 2016 bis 2018 zur Steigerung wiederkchrender Umsiitze
iiber innovative Service-Produkte und Losungen. Auch fiir diese Initi-
ative konnten Empfehlungen aus der ISS ServiceCompass Analyse ge-
nutzt werden. Servitization erhilt somit auch bei Leica Microsystems
cine immer signifikantere Bedeutung.

Der ISS ServiceCompass kann im Rahmen einer Service Beratung
oder auch fiir Unternchmen mit entsprechender Expertise ohne Unter-
stiitzung in einem ganzheitlichen Prozess cingesetzt werden. Uber eine
Status-Quo  Analyse basicrend auf ciner Kundenbefragung (VOC)
und/oder einem internen Survey (VOB) werden fiir abgeleitete Opri-
mierungsansitze die Zielstellungen und die einzuleitenden Mafinah-
men in einem Aktionsplan definiert.

Die Implementierung wird iiber weitere Befragungen mir reduzier-
tem Fragenkatalog als Erfolgsmessung tiberwacht. Status Quo und
auch Entwicklung werden iiber cin Dashboard visualisiert. Das Dash-
board kann entsprechend der Kundenanforderungen und -wiinsche
angepasst werden. Detaillierte Analyseméglichkeiten wie die Nutzung
als Business Intelligence Tool durch Verkniipfung unterschiedlicher
Daten mit entsprechender Visualisierung sind ebenfalls implementiert.

Kontakt: Leica Microsystems GmbH, D-35578 Wetzlar
Tel: 06441 29-0, www.leica-microsystems.com
ISS International Business School of Service Manage-
ment, D-22301 Hamburg, Tel.: 040 536991-0
www.iss-hamburg.de



