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Neue digitale Wege
im After-Sales

Wie FOBA Laser Marking + Engraving mit einem
24/7 Self Service Portal Mehrwert im
Technischen Service schafft.

Die ALLTEC Angewandte Laserlicht Technologie GmbH mit ihrer
Marke FOBA Laser Marking + Engraving ist mit 250 Mitarbeitern
einer der fithrenden Hersteller und Anbieter von innovativen
Lasermarkierlosungen. Zur direkten Oberfldchenbeschriftung
sind FOBAs Lasersysteme bei produzierenden Unternehmen
nahezu aller Branchen weltweit im Einsatz. ,Grenzenlos, schnell
und zuverldssig”, ist daher der Anspruch des ganzheitlichen
Kundenservice. Die unternehmenseigenen Servicetechniker
sind kompetente Ansprechpartner in Sachen Reparatur- und
Ersatzteilservice und tibernehmen auf Wunsch auch die Instal-
lation und Wartung von Geréten.

& Empolis

Als erste Anlaufstelle steht den Kunden eine Service-Hotline fiir
alle Fragen rund um den technischen Service fiir Lasermarkier-
systeme und Gravurmaschinen sowie Fremdgerate wie Absau-
gungen und Kiihleinheiten zur Verfligung. Die Mitarbeiter des
internationalen Service-Center stehen dabei telefonisch oder
per E-Mail zur Seite. Von der Fehleranalyse tiber den Erstsup-
port bis hin zur Ersatzteilberatung.
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Erganzend zu dieser personlichen Beratung durch fachlich
kompetente Mitarbeiter entschied sich das Unternehmen, den
Kunden noch mehrin den Fokus zu riicken und ein Self-Service
Portal anzubieten. Dieses Portal soll die Kunden dabei unter-
stlitzen, sich eigenstandig und rund um die Uhr tiber das Gerdat
ihrer Wahl zu informieren. AulSerdem soll es erméglichen, bei
kleineren Zwischenféllen schnell und unabhdngig zu reagieren
und so Betriebsausfille zu vermeiden.

Der Ausgangspunkt:

Eine griindliche Analyse und Evaluierung
der Kommunikationskandle im
Kundenservice

Grundlage der Entscheidung war eine umfassende Analyse
und Evaluierung des Kundenservice, um herauszufinden, was
die haufigsten Servicefalle und deren Ursachen bei Hotline-
Anrufen sind.

Wer sind die Hauptzielgruppen des
Self-Service-Portals?

= Neukunden mit wenig Erfahrung an den FOBA-
Systemen

= Bestandskunden zur Unterstiitzung bei neuen
Applikationen mit Parametersatzen

= Kunden mit einem eigenen Serviceteam zur
Unterstiitzung bei der schnellen Fehlerbehebung

= Kunden, zu denen der AulSendienst von FOBA eine
lange Anreise hat

= Kunden in anderen Zeitzonen, die nicht tiber den
Hotline-Support abgedeckt sind

= Kunden, die einen schnellen 24/7-Support
bendtigen

= Kunden, die jederzeit auf kurzfristige
Reaktionszeiten angewiesen sind

GE

Dazu wurden sowohl die Produktgruppen (z. B. Bauteile

und Komponenten) als auch die jeweiligen Fehler (z. B.
Hardwaredefekte, Benutzbarkeit, Installation, Software, Hard-
ware, Adjustment, Logging) analysiert und geclustert. Diese
Evaluierung zeigte, dass viele Hotline-Anfragen die Laser-
Bedienung oder Hard- und Software betreffen. Man kam zu
dem Schluss, dass Anfragen dieser Art und Komplexitat in
grofden Teilen auch durch ein anforderungsgerecht gestaltetes
Self-Service-Portal beantwortet werden kénnen.

Parallel fand eine Kundenumfrage in den Schliisselmarkten
Medical, Automotive und Transport statt, um zu ermitteln,
welche Kommunikationskanale FOBAs Kunden zur
Problemldsung nutzen. Die Analyse bestdtigte, dass sich
Self-Service-Portale als primare Anlaufpunkte fiir viele FOBA-
Kunden bereits etabliert hatten und dass die Akzeptanz der
Befragten fiir Self Service Tools oder FAQs auf Webseiten
anderer Lieferanten vorhanden war.
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Daher entscheid sich FOBA dazu, ein eigenes Self-Service-Portal
flir seine Kunden aufzubauen, um selbst als erste Anlaufstelle
direkter erreichbar zu sein. Aulerdem sah man darin grolSes
Potenzial zur Entlastung der Hotline und zur Steigerung der
Service-Effizienz- und Qualitat.

Empolis als Information-Hub

Um das Self-Service-Portal aufzubauen, entschied sich FOBA
fiir die Losung von Empolis. Mit der Wissensplattform kann
Produkt- & Servicewissen mithilfe von Kiinstlicher Intelligenz
zentral und kontextbezogen bereitgestellt werden. Mittler-
weile ist das Portal in die Service- und Dienstleistungspakete
von FOBA integriert und wird den Kunden als Add-on ange-
boten. Uber die Service- und Dienstleistungspakete kdnnen
die Kunden ihre Ersatzteilbestellung und eventuelle Repara-
turen ihrer Laserbeschriftungsgerdte vereinfachen, und FOBA
gewabhrleistet einen schnellen und zuverldssigen Service. Das
neue Self-Service-Portal liefert den Kunden somit einen zusatz-
lichen Mehrwert und ermdglicht FOBA gleichzeitig die Blinde-
lung der Serviceeinsatze. So profitieren beide Seiten von mehr
Wirtschatlichkeit.

Die Kunden erhalten im Self-Service-Portal rollenbasierten
Zugriff auf relevante Serviceinformationen und Bedienungs-
anleitungen. Sowohl wiederkehrende als auch komplexe Prob-
leme kdnnen so eigenstandig geltst werden. Das reduziert
telefonische Anfragen und senkt Servicekosten. Dank der
einfachen Bedienbarkeit von Empolis Service Express® wird
das Experten-Werkzeug schnell und einfach zum intelligenten
Assistenten. Ganz ohne Fachvokabular unterstiitzt die Software
dabei, das Problem mithilfe von Schritt-fir-Schritt-Anleitungen
einzugrenzen.

GE

Einfache Bedienbarkeit und echter
Mehrwert fiir den Kunden

Der Kunde gibt ganz einfach im Portal seinen Suchbegriff, z. B.
ein Bauteil oder einen Fehlercode, tiber die Volltextsuche ein
und bekommt sofort alle relevanten Dokumente angezeigt.
Und das ist langst nicht alles: Das System springt direkt

auf die relevante Seite im Dokument und highlightet den
relevanten Abschnitt. Der Kunde erspart sich so das Scrollen
durch umfangreiche Dokumente und Texte. Das funktioniert
selbst bei umgangssprachlich eingegebenen Anfragen oder
bei Tippfehlern.

Neben Dokumenten werden selbstverstandlich auch Bilder
und Videos als How-to-Anleitungen als Treffer gelistet. Dabei
wird Schritt fiir Schritt gezeigt, wie z. B. ein defekter Filter
ausgetauscht wird. Dieser ist zwar ein einfaches Bauteil, kann
jedoch kostspielige Produktionsstillstande verursache, da
Laser meist am Ende einer Produktionsstrafse positioniert
sind. Dank des Zugriffs auf die Reparaturanleitung kann der
Kunde das Problem in kiirzester Zeit selbst I6sen, unabhangig
von Standort, Wochentag oder Uhrzeit.

,Dank Empolis kénnen wir unser
Ingenieurswissen biindeln und
unseren Kunden immer und liberall
zur Verfligung stellen. Das sorgt fiir

grolsere Kundenzufriedenheit und
erweitert die Reichweite unseres
Services."

Marcus Saatci, Service Product Manager,
ALLTEC Angewandte Laserlicht Technologie GmbH
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Bei Bedarf kann tiber das Portal direkt eine Bestellung des
entsprechenden Ersatzteils (iber die verkniipfte Artikelnummer
ausgelost werden, was Zeit spart und Bestellungen falscher Teile
vermeidet.

Auch auf Fragen, die nicht auf Anhieb verstandlich sind, die
abwegig klingen oder ungewdohnlich sind, kann das Portal
reagieren, indem es automatisiert Riickfragen stellt, um das
Problem einzugrenzen und anschlieend passende Lésungs-
schritte anzubieten.

Summary

FOBA stellt mithilfe von Kinstlicher Intelligenz den Kunden
jederzeit und Uiberall das aktuelle Service- und Produktwissen
bereit. Durch die intelligente Metadatensuche erhalt der
Kunde nur die relevanten (Bedienungs-) Anleitungen, die er
gerade bendtigt. Er muss sich nicht durch dicke Bedienungsan-
leitungen qualen, sondern bekommt immer die passende
Antwort. Indringenden Fallen steht dem Kunden eine , Schritt-
fur-Schritt-Fehlersuche" zur schnellen Wiederinbetriebnahme
zur Verfiigung. Gibt der Kunde einen bestimmten Fehlercode
ein, kann er auf das Wissen der erfahrenen Hotline-Mitarbeiter
zugreifen, das mit entsprechenden Losungstipps unterstiitzt.

Uber FOBA

FOBA Laser Marking + Engraving ist einer der

fiihrenden Hersteller und Anbieter von innovativen
Lasermarkierlésungen. FOBAs Beschriftungslaser,
Lasermarkiermaschinen und bildgebende Kennzeichnungs-
worflows kommen vor allem in der Automobilzulieferindustrie,
Medizintechnik, Elektronik und Kunststoffindustrie sowie

im Werkzeug-, Metall- und Formenbau zur Kennzeichnung
einer Vielzahl an Materialien und Produkten zum Einsatz. Ein
weltweiter Vertrieb sowie internationale Vertriebspartner und
Servicestandorte bedienen die globalen Markte. Seit 2004
gehort Alltec/FOBA mit der Firmenzentrale bei Liibeck nahe
Hamburg zur US-amerikanischen Danaher Corporation.
www.fobalaser.com/de/
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Einen weiteren anwendungsbezogenen Mehrwert bietet die
Parameter-Datenbank im Portal. Diese Sets liefern die bereits
voreingestellten passenden Parameter fiir die unterschiedlichen
Laser und die verschiedenen Materialien und Einsatzbereiche.
Mit diesem so genannten ,Parameter Expert" kann der Kunde
das jahrelang angeeignete Ingenieurswissen von FOBA nutzen,
um seine Anlagen erfolgreich und effizienter zu betreiben.

Insgesamt 260 Datensatze stehen den Kunden tiber das Portal
zur Verfiigung, sodass sie ggf. Parameter-Anderungen selbst
durchfiihren konnen. Dabei unterscheidet das Portal auch
zwischen Lasertypen und Material, sodass dem Kunden nur die
relevanten Parameter-Sets flr seinen Laser und sein Material
angezeigt werden. So wird die Anzeige moglicher Losungen
gezielt minimiert. Dies kommt gerade dann zum Tragen, wenn
z. B. neue Produkte eingefiihrt werden und sich dadurch
entsprechende Laser-Markierungen dandern. Somit konnen
Kunden unndtige Fehlproduktionen durch fehlerhafte Markie-
rungen verhindern und Produktionskosten senken.
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FOBA

Laser at your service

Weitere Informationen finden Sie unter: www.empolis.com




