
Symposium »Patentwesen und Mittelsland« des EPA

Fehlinvestierte Forschungsgelder
München (vwd/he) — Fast jede dritte Mark, die in den Bereich

Forschung und Entwicklung geht, wird fehlinvestiert. Der Präsi
dent des Europäischen Patentamts (EPA), Johannes Bob van
Benthem, machte beim Symposium »Patentwesen und Mittelstand«
in München dafür unzureichende Informationen verantwortlich.
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Kenntnis genommen hätte.
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Kundendienstleiter-Handbuch
Die Bedeutung des technischen Kundendienstes für den er

folgreichen Verkauf eines Produktes hat gerade in der Elektro
nik-Industrie in den letzten Jahren eindeutig zugenommen. Ser
vice-Leistungen haben sich zu einem wirkungsvollen Verkaufs
argument entwickelt. In vielen Industrieunternehmen ist man
heute bemüht, die eigene Service-Abteilung als kostendecken
des, möglichst sogar als gewinnbringendes »Profitcenter« zu
führen. Als Argument gegen Kostenersparnis im Service wird
oft gesagt, daß in diesem Bereich keine exakten Kalkulationen
möglich seien, da die Kosten von »außen«, das heißt von Kun
denreklamationen diktiert würden.

Wie modernes Service-Management im technischen Kunden
dienst aussieht, wie Management-Know-how aus anderen Berei
chen effizient übertragen werden kann und wie Kosten im Servi
ce kalkuliert und reduziert werden können, zeigt das »Kunden
dienstleiter-Handbuch«, herausgegeben von Heiner R. Wend
ung, der dafür Beiträge von verschiedenen Autoren zusammen
getragen hat.

Das Buch gliedert sich in drei Teile: Teil I beschreibt die be
rufsspezifische Situation des Kundendienstleiters und be
schreibt die Voraussetzungen, die geschaffen werden müssen,
um bestehende Strukturen wirksam zu verbessern. Dabei wird
hervorgehoben, wie sich — aufgrund neuer Technologien und
Absatzmärkte — der klassische Kundendienst von der Kunden
betreuung in Richtung Product-Support, also »Produktunter
stützung« verändert hat. Von der Aufgabenstellung und den
verschiedenen Organisationsformen des Kundendienstes — je
nach Produkt, Firmengröße oder geografischer Lage — über
Mitarbeiterführung, Controlling bis zur Vertragsgestaltung
werden die verschiedenen Service-Teilstrategien analysiert und
beschrieben.

In Teil II, dem Schwerpunkt des Handbuches, beschreiben
die Autoren, mit welchen Maßnahmen in den Bereichen Perso
nal, Administration, Preis- und Vertragsgestaltung, Ersatzteil
wesen, Technische Dokumentation, Instandhaltungsmittel, Op
timierung des Kundendienstes und psychologische Aspekte der
Kundendiensttätigkeit die Effizienz des technischen Kunden
dienstes gesteigert werden kann. An einem konkreten Beispiel
wird auch sehr detailliert der Aufbau und die Funktion eines in
ternen Handbuches im Service beschrieben.

Teil III schließlich enthält eine Übersicht der wichtigsten Ge
setze und Richtlinien, die im Service beachtet werden müssen.
Daneben werden Adressen von Organisationen und Verbänden,
Anschriften von Zulieferfirmen für Kundendienstleistungen
und arbeitstechnische Hilfsmittel für Serviceleiter angeboten.
In diesem Kapitel werden auch die Service-Probleme im Wehr
bereich ausführlich behandelt. Das daran anschließende Auto
renverzeichnis informiert zusätzlich über deren Erfahrungshin
tergrund.

Das Handbuch ist sehr übersichtlich gegliedert, bei aller Wis
senschaftlichkeit in der Analyse immer praxisbezogen und gut
verständlich geschrieben und enthält eine Fülle von praktischen
Ratschlägen und Vorschlägen. Man merkt: Hier wollten Prakti
ker ein wichtiges Nachschlagewerk für jeden technischen Ser
vice-Manager zusammenstellen. Dazu gehören auch die regel
mäßigen Nachlieferungen. Eine Anleitung erleichtert dabei die
Eingliederung in den laufenden Text. So enthält beispielsweise
die 4. Nachlieferung des Handbuches eine ausführliche Be
schreibung über den Aufbau einer Deckungsbeitragsrechnung
für die Leistungen des Kundendienstes, (ah)
Heiner R. Wendung, Hrsg., »Kundendienstleiter-Handbuch«, Verlag moderne industrie,
Landsberg, 1981, Loseblattwerk mit Nachlieferungen, 360 Seiten, 98 Mark
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