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EINLEITUNG

STRUKTUR STATT TOOLS: WIE FUHRUNG
IM AUSSENDIENST FUNKTIONIERT

Laut Salesforce berichten 74 % der AuBendienstmitarbei-
tenden lber steigende Arbeitslast. Gleichzeitig verbringen
viele nur etwa ein Drittel ihrer Zeit im tatsachlichen Einsatz
vor Ort - der Rest entfallt auf Abstimmung, Dokumentation

und Systemarbeit.

Das zeigt: Die Herausforderung liegt nicht im Feld selbst,
sondern in der Art, wie Arbeit organisiert und gefuhrt wird.
Dieses Playbook zeigt, wie Unternehmen den technischen
AulBBendienst strukturiert weiterentwickeln - und welche

Rolle Fihrung dabei spielt.
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WARUM KLASSISCHE FUHRUNG IM
AUSSENDIENST NICHT MEHR AUSREICHT

Der technische Aul3endienst war lange operativ organisiert: Einsatze planen,
Ressourcen koordinieren, Ruckmeldungen einholen. Mit wachsender Netz-

komplexitat und steigenden Anforderungen verandert sich diese Logik.

TYPISCHE HERAUSFORDERUNGEN HEUTE:

* Fehlende Transparenz Uber laufende Einsatze

+ Dokumentation erfolgt zeitversetzt oder unvollstandig

+ Medienbrtche zwischen AuRendienst und Organisation
* Abstimmungsaufwand steigt

+ Verantwortung ist nicht klar nachvollziehbar

Das fuhrt zu Unsicherheit - im Tagesgeschaft und insbesondere in kritischen
Situationen. Laut Salesforce verbringen viele Techniker nur rund ein Drittel
ihrer Zeit im tatsachlichen Einsatz. Der Grol3teil entfallt auf Abstimmung,

Dokumentation und Systemarbeit.
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VON OPERATIVER STEUERUNG 2U
STRUKTURELLER FUHRUNG

Die Rolle von Fuhrung verandert sich grundlegend. Diese Veranderung ist nicht
theoretisch - sie zeigt sich bereits im Alltag vieler Service-Organisationen. Ent-

scheidend ist, wie strukturiert sie umgesetzt wird.

¢ ® Rahmenbedingungen
Planung und fir reibungslose
Disposition im Fokus Ablaufe schaffen

® Prozesse
® standardisieren
Operative Steuerung
im Tagesgeschaft

® Daten verfugbar

machen
o
Kontrolle uber ® Verantwortung
Rickmeldungen klar strukturieren

Fihrung verschiebt sich damit von direkter Steuerung hin zu syste-
mischer Organisation. Damit wird Fuhrung im Aul3endienst weniger

operativ - aber gleichzeitig deutlich systemkritischer.
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WARUM VIELE DIGITALISIERUNGS-
PROJEKTE SCHEITERN

Viele Organisationen investieren in neue Tools - ohne die zugrunde liegenden

Prozesse zu verandern.

TYPISCHE FOLGEN:

* Mehrere Systeme werden parallel genutzt
+ Daten sind nicht konsistent
* Prozesse bleiben manuell gepragt

+ Mitarbeitende wechseln zwischen mehreren Anwendungen

Ein Beispiel: 45 % der Techniker mussen zwischen mehreren Systemen
wechseln, um ihre Arbeit zu erledigen. (Quelle: Salesforce Field Service
Report). Das Problem liegt nicht in der Technologie - sondern in der

fehlenden Integration in die Organisation.
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VIER PRINZIPIEN MODERNER FUHRUNG
IM AUSSENDIENST

Transparenz statt Nachverfolgung Struktur statt Einzelfalllésungen
Status wird im Prozess sichtbar - ohne Wiederkehrende Ablaufe sind klar
zusatzlichen Abstimmungsaufwand. definiert.

Dokumentation als Teil des Prozesses Sicherheit als Fuhrungsaufgabe
Information entsteht direkt im Verantwortung muss nachvollziehbar
Arbeitsprozess - nicht nachgelagert. organisiert sein.

DIGITALE SYSTEME ALS GRUNDLAGE
MODERNER FUHRUNG

Digitale Infrastruktur schafft die Voraussetzungen, damit Fihrung im Aul3en-

dienst Uberhaupt wirksam wird.

EINE DIGITALE INFRASTRUKTUR ERMOGLICHT:

+ Strukturierte Checklisten und klare Prozessablaufe

* Nachvollziehbare Dokumentation und Echtzeit-Transparenz

+ Direkte Erfassung im Arbeitsprozess statt nachgelagerter Dokumentation
* Abgestimmte Zusammenarbeit zwischen Feld und Organisation

«  Zugriff auf eine gemeinsame, konsistente Datenbasis fur alle Beteiligten

Technologie wird damit zum verbindenden Element der Organisation

- nicht zu einem weiteren isolierten Tool.
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IN VIER SCHRITTEN ZUR STRUKTURIERTEN
ORGANISATION

Die Reihenfolge ist entscheidend: Ohne Transparenz und standardisierte
Prozesse entfalten Systeme keine Wirkung. Deshalb beginnt der Wandel nicht
mit Technologie, sondern mit einem klaren Verstandnis der bestehenden Ab-
laufe. Nur wenn sichtbar ist, was tatsachlich passiert, lassen sich Prozesse ge-

zielt verbessern.

SCHRITT 1: TRANSPARENZ SCHAFFEN
Bestehende Prozesse sichtbar machen und

Licken identifizieren.

SCHRITT 2: PROZESSE STANDARDISIEREN
Wiederkehrende Ablaufe definieren und

vereinheitlichen.

SCHRITT 3: SYSTEME INTEGRIEREN
Datenfllisse verbinden und Medienbrtiche

reduzieren.

SCHRITT 4: FUHRUNG NEU AUSRICHTEN
Fokus auf Rahmenbedingungen und klare

Verantwortlichkeiten.
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WO TRANSFORMATION HAUFIG SCHEITERT

+ Digitalisierung ohne Anpassung der Prozesse
* Fokus auf Tools statt auf Ablaufe

+ Fehlende Einbindung der Techniker

+ Unklare Verantwortlichkeiten

* Fehlende Verankerung im Management

Diese Muster treten haufig gemeinsam auf und verstarken sich gegen-

seitig - dadurch entfalten neue Systeme keinen echten Effekt.

© Conntac

FAZIT

Der technische AuBendienst verandert sich grundlegend. Nicht durch ein-
zelne MalBnahmen - sondern durch eine neue Art, Prozesse zu strukturieren
und Verantwortung zu organisieren. Organisationen, die diesen Wandel aktiv
gestalten, schaffen die Grundlage fur:

+ Effizientere Ablaufe

* Hohere Sicherheit

+ Bessere Zusammenarbeit

+ Langfristige Skalierbarkeit
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INTERESSE
GEWECKT?

Viele Organisationen stehen aktuell vor der gleichen Her-
ausforderung: Prozesse im AulBendienst sollen effizienter,
sicherer und nachvollziehbarer werden - ohne die Arbeit im
Feld zu verkomplizieren. Genau hier setzt ein strukturierter

Ansatz an.

Jetzt unverbindlich uber konkrete Herausforderungen im

technischen AuBendienst sprechen.

@\] conntac Werner-von-Siemens-Str. 6 + 86159 Augsburg « 0821 90780960 + info@conntac.net * conntac.net



	Warum klassische Führung im 
Außendienst nicht mehr ausreicht
	Von operativer Steuerung zu 
struktureller Führung
	Warum viele Digitalisierungs-
projekte scheitern
	Vier Prinzipien moderner Führung 
im Außendienst
	Digitale Systeme als Grundlage 
moderner Führung
	In vier Schritten zur strukturierten Organisation
	Wo Transformation häufig scheitert
	Fazit

