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Problemstellung: Die Senergy Service AG stellte den
Auftrag, eine Strategie auf konzeptioneller Ebene zu
erarbeiten, die den Customer Support and die
gewachsene Unternehmensgrosse anpasst und in die
operativen Strukturen integriert.

Die Aufgabenstellung seitens der Senergy Service
AG lautet:

«Wie kann die aktuelle Service Organisation an die
entstandenen Unternehmensgegebenheiten
angepasst werden, um zuklinftig wachstumsstabil
und erweiterbar zu sein?»

Ergebnis: Die Analyse der Ausgangslage im
Customer Support identifizierte 16 Problemstellungen
aus vier Problembereichen. Anhand einer
quantitativen Analyse wurde gezeigt, dass die
vorherrschenden Problemstellungen zu einem
entgangenen Umsatz von CHF 847'125.00 im Jahr
2021 fuhrten.

Durch Priorisierung der Problemstellungen konnten
Hebel und Schliisselkomponenten zur Optimierung
des Customer Support ermittelt werden.

Der konzipierte Soll-Prozess berucksichtigt die
identifizierten Schliisselkomponenten und stellt
dadurch die Messbarkeit und die Kundenzufriedenheit
sicher. Die erarbeiteten Qualitdtsmanagement-
Methoden steigern die Wertschopfung im Prozess,
senken die administrativen Kosten und den
entgangenen Umsatz.

Die Einflihrung einer funktionsbezogenen Support-
Struktur steigert die Effektivitdt und Effizienz des
Customer Support und stellt die Skalierbarkeit fiir
zukunftiges Unternehmenswachstum sicher.

Fir die Realisierung der Optimierungen soll der
Customer Support in die Unternehmensstruktur
integriert werden. Der 1. Level Support soll aus drei
dedizierten Mitarbeitern bestehen, welche die
eingehenden Support-Anfragen prifen und
bearbeiten. Das Support Controlling ist fiir die
Abrechnung und die Qualitatssicherung im Prozess
zustandig und fuhrt die Auswertung zur
Kundenzufriedenheit durch.

Fazit: Aufgrund der Bewertung und damit der
Beantwortung der Aufgabenstellung wird Senergy die
Umsetzung der konzipierten Customer Support
Optimierungen empfohlen.

Im Rahmen der Umsetzungs- und
Implementierungsphase wird empfohlen, die
vorgestellte funktionsbezogene Support Struktur in
die Unternehmensstruktur einzufihren und die Ticket-
Management-Systeme zu zentralisieren.

Des Weiteren wird empfohlen, die erarbeiteten
Qualitatsmanagement-Methoden in den Prozess zu
implementieren, um die Messbarkeit der Support-
Leistung und der Kundenzufriedenheit zu
maximieren.

OST - Ostschweizer Fachhochschule | Projektarbeiten 2022 | Technik und IT

Auszug der Cost-Based Analysis (CBA)
Eigene Darstellung

Bereiche o Tkt

slale|els|zls s e | fo o

Problemstellungen Ecosystem-Map
Eigene Darstellung

Klassifizierung Vielalt Ticket.

‘ Aufgabenart Tickets.

L

Regelung S
Regel ng ‘
Dokumentation
Losungsweg suppovt Leistungen
Messbarkeit Reaktions-
und Interventionszeit
Messung
Kundenzufriedenheit

‘ Dedizierte | ‘

Kons\stenz

Su port- \
Leistungen

Standardisierung SLA

Legende:

[ Personel

[C— Technisch

1 Personel + Technisch

Wertschopfungsprozesse

Angebot

Nachverfol-
qung und
Kontrolle

erstellen

Eigene Darstellung
e § Interaktions- Rechnungs-
E Fasis Punkt S stellung und
integration sl durchfiihren e
Qualitatsmanagement

Prozessmanagement

Controlling

£
i
g
2
)
%
£
£
H
g
g
a
&
H
H

‘Secundre
Aktvitaten

Datenanalyse




