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Service der Zukunft: Der Trend geht zu flexiblen After-Sales Dienstleistungen
Bizerba Expertengesprach mit Robert Keller (Director Business Services bei Bizerba)

Frank Schmidtbauer (freier Journalist): Herr Keller, mit welchen Aufgaben sehen sich Servicetechniker heutzutage konfrontiert?

Robert Keller: Wir unterscheiden verschiedene Phasen: die Konfiguration und Installation von Anlagen sowie die Einweisung und
Gewahrleistungsbetreuung. Noch bevor wir Geréte an den Kunden ausliefern, etwa moderne PC-Waagen, missen wir die Bedienoberflache
konfigurieren, an sein Geschaft anpassen - beispielsweise das Logo in den Hintergrund legen. Der nachste Schritt ist die Installation. Techniker vernetzen
die Gerate vor Ort mit der EDV des Unternehmens und sorgen fir einen Datentransfer, der im Alltag stabil lauft. Das Gleiche gilt fur vollautomatische
Preisauszeichner in der Lebensmittelindustrie. Hier besteht die Herausforderung darin, Anlagen mehrerer Hersteller, oft mit unterschiedlichen
Schnittstellen, zu einem funktionierenden Gesamtsystem zu verbinden.

Frank Schmidtbauer: Und wahrscheinlich bleibt in der heutigen Zeit kein Raum fiir zeitaufwéndige Abstimmungsschwierigkeiten.

Robert Keller: Ganz genau. Unsere Techniker nehmen deshalb regelmafig an Weiterbildungen teil und bleiben technologisch immer auf Héhe der Zeit.
Sie verfigen uber das notwendige Know-how und moderne technische Werkzeuge, beispielsweise Software-Analysetools, um Geréate schnell und
zuverlassig in bestehende Anlagen zu integrieren. Spéter kdnnen sie im e-Service sogar Uber das Internet auf die Anlagen zugreifen und Fehler ohne
Vor-Ort-Einsatz beheben. Das fordern unter anderem GroRRkunden, die vollautomatische Bizerba Preisauszeichner verwenden - fiir sie bedeutet jede
Minute Anlagenstillstand bares Geld.

Wir haben zudem ein ausgekliigeltes Ersatzteil-Management entwickelt: Ein Bauteil, das der Techniker bei einem Einsatz installiert hat, wird Gber Nacht
in sein Auto geliefert. Der Mitarbeiter selbst muss es nicht aktiv nachfordern, das lauft automatisch tber seinen Pocket-PC. Wegen all dieser Punkte
rechnet es sich auch nicht, auf "Discount-Servicedienstleister" zu setzen. Sie mdgen auf den ersten Blick durch giinstige Konditionen verlockend
erscheinen, sind aber oft nicht ausreichend geschult und brauchen wesentlich mehr Zeit fir die Integration. Es macht sich bezahlt, auf Qualitat zu setzen.

Frank Schmidtbauer: Sie erwdhnten im Vorfeld, dass sich Bizerba um einen Service bemuht, der sich der Strategie des jeweiligen Kunden anpasst.

Robert Keller: Das ist richtig und wird wichtiger denn je. Kunden wollen gerade bei den After-Sales-Themen »Einweisung und
Gewabhrleistungsbetreuung« keine 08/15-Lésung, die man ihnen wie eine Schablone tberstulpt. Sie wiinschen sich vielmehr, dass sich der Service nach
ihrer Unternehmensstrategie ausrichtet. Ein Beispiel: Schon wahrend der Installation bieten wir den Mitarbeitern Einweisungen und Schulungen an. Der
Kunde kann danach selbst entscheiden, wie autonom er in puncto »Wartung und Reparatur« werden méchte. Wir bieten ihm an, seine Haustechniker bei
uns im Balinger Schulungszentrum trainieren zu lassen. Damit reduzieren wir natirlich die Anzahl unserer eigenen Einséatze. Aber genau das ist Teil der
Bizerba Philosophie, die sich der Strategie des jeweiligen Kunden anpasst. Und dafiir bekommen wir viel positives Feedback.

Frank Schmidtbauer: Es gibt auch das andere Extrem, wenn Bizerba Techniker quasi beim Kunden »einziehen«.

Robert Keller: Ja, auch das wiinschen einige GroRBkunden. Mitarbeiter sind dann rund um die Uhr vor Ort, warten und optimieren die Anlagen. Das ist das
andere Ende der Fahnenstange. Generell gilt, dass wir mit einem breit aufgestellten Portfolio an Vertréagen sicherstellen, dass sich jeder Kunde die fiir ihn
passende Serviceleistung auswahlen kann. Er ruft im Notfall die Bizerba-Service-Nummer an, das Call-Center informiert den Techniker, und dieser
meldet sich innerhalb einer Stunde zuriick und beginnt mit der Problemanalyse und Reparatur. Per Telefon, via Internet oder durch einen schnellen
Einsatz vor Ort. Die Vertrage regeln auch, ob die Kosten pauschal abgedeckt sind.

Frank Schmidtbauer: Der Bizerba Service besteht aus einem bundesweiten Netz. Wie kommt Ihnen das im Alltag zugute?

Robert Keller: Beispielsweise bei Umbauaktionen. Ich denke da an das letzte Jahr zuriick, als plétzlich die meisten GroRunternehmen der
Lebensmittelbranche die QR-Code-Technologie nutzen wollten. Die Herausforderung: Hunderte von Anlagen mussten in kiirzester Zeit umgeristet
werden. Das funktionierte nattrlich nur mit einem Servicenetz, das bundesweit organisiert ist.

Frank Schmidtbauer: Herr Keller, ich danke Ihnen fir dieses Gespréach!
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Bizerba bietet ihnren Kunden der Branchen Handwerk, Handel, Industrie und Logistik ein weltweit einzigartiges Losungsportfolio aus Hard- und Software
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rund um die zentrale Grof3e "Gewicht". Dieses Angebot umfasst Produkte und Losungen fir die Téatigkeiten schneiden, verarbeiten, wiegen, kassieren,
prifen, kommissionieren und auszeichnen. Umfangreiche Dienstleistungen von Beratung tber Service, Etiketten und Verbrauchsmaterialien bis hin zum
Leasing runden das L&sungsspektrum ab.

Seit 1866 gestaltet Bizerba maRgeblich die technologische Entwicklung im Bereich der Wagetechnologie und ist heute in 140 Landern prasent. Der
Kundenstamm reicht vom global agierenden Handels- und Industrieunternehmen tber den Einzelhandel bis zum Bécker- und Fleischerhandwerk.
Hauptsitz der seit funf Generationen in Familienhand gefiihrten Unternehmensgruppe mit weltweit rund 3.100 Mitarbeitern ist Balingen in Baden
Wiirttemberg. Weitere Produktionsstétten befinden sich in Deutschland, Osterreich, der Schweiz, Italien, China, Mexiko sowie in den USA. Daneben
unterhélt Bizerba ein weltweites Netz von Vertriebs- und Servicestandorten.
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