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Das Lern- und Wissenssystem fiir den Vertriebsinnendienst
der TTS Tooltechnic Systems AG & Co. KG

Markus Moser, TTS Tooltechnic Systems AG & Co. KG

1 Ausgangssituation

1.1 Unternehmen

Die TTS Tooltechnic Systems AG & Co. KG mit Sitz in Wendlingen am Neckar entwickelt hoch-
wertige Elektro- und Druckluftwerkzeuge fiir professionelle und anspruchsvolle Anwender. Die

Ill

bekannteste Marke ,Festool” konzentriert sich auf Schreiner, Maler und Autolackierer. Fir
diese Zielgruppen wird ein nahezu vollstandiges Produktportfolio angeboten. Die Produkte
sind nicht im Baumarkt zu finden, sondern werden ausschlieBlich tber den Fachhandel vertrie-

ben.
1.2 Tagliche Herausforderung im Vertriebsinnendienst

Der Vertriebsinnendienst ist die zentrale Anlaufstelle fiir Fachhdandler und Endkunden. Die Ab-
teilung beantwortet taglich circa 650 Anfragen. Die meisten Anfragen drehen sich um Produkte
und deren Anwendungsgebiete. Der beliebteste Kommunikationskanal ist der direkte Kontakt
Uber Telefon, gefolgt von der Kommunikation tGber E-Mail. Dartiber hinaus werden zunehmend
soziale Netzwerke als Kontaktmedium genutzt.

Abbildung 1: Tdgliche Herausforderung im Vertriebsinnendienst

650 Anfragen pro Tag von Endkunden und Handler: \.
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1.3 Nachschlagen im individuellen Ablagesystem

Die Mitarbeiter im Vertriebsinnendienst sind mit einer Vielzahl von unterschiedlichen The-
mengebieten konfrontiert (z.B. Produktinformationen, Anwendungsfragen). Zur Bearbeitung
der Anfragen sind verschiedenste Informationsquellen notwendig (Tabelle 1).

Tabelle 1: Informationsquellen in Abhdngigkeit von Themengebieten

Informationsquelle Themengebiete (Beispiele)

Print (Katalog, Preisliste, Produktinformationen, Anwendungsfragen, Aktionen, Preise
Broschiiren, Prospekte)

SAP (ERP-System) Stammdatenpflege, Bestellwesen, Lieferzeiten, Substitutions-
produkte, Lieferstatus, Konditionen

TTS Connect (CRM-System) Stammdatenpflege, Kontakthistorie, Reklamationen

EKAT (Elektronischer Produktinformationen, Stiickliste, Explosionszeichnungen,

Ersatzteilkatalog) Preise

Internet-Portal Online-Shop, Produktinformationen, Anwendungsberater,

Anwendungsbeispiele, Reparaturservice, Garantie-
Anmeldung, Festool TV, Rezensionen

Um daruber hinaus gesammeltes Wissen zu dokumentieren, haben die Mitarbeiter/innen zu-
satzlich zu diesen etablierten Informationsquellen noch eigene individuelle Ablagesysteme ge-
schaffen.

Tabelle 2: Individuelle Ablagesysteme

Individuelles Ablagesystem Themengebiete

Handschriftliche Notizen Es handelt sich um erworbenes Zusatz- bzw. Expertenwissen, No-
(z. B. Post-it), elektronische Notizen | tizen oder Markierungen in Katalogen und Preislisten. Mitarbei-
(z. B. OneNote) ter mit hoher IT-Affinitat verwalten das Wissen in individuellen

elektronischen Ablagesystemen.

Archiv Die hohe Produktqualitat ist ein Grund dafir, dass auch sehr alte
Produkte (> 20 Jahre) noch im Umlauf sind. Die etablierten In-
formationsquellen verfiigen kaum oder gar nicht tber historische
Daten. Alte Print-Kataloge und Preisliste werden bei den Mitar-
beitern gehitet, gesammelt und archiviert.

1.4 Nachfragen bei Expert/innen

Der Vertriebsinnendienst versucht jede Anfrage maoglichst selbststandig zu bearbeiten (in neun
von zehn Fillen erfolgreich). In den restlichen Fallen wird je nach Anfrage ein Experte/eine Ex-
pertin aus Anwendungstechnik, Produktmanagement oder Kundendienst hinzugezogen. Die
Kommunikation zwischen dem Vertriebsinnendienst und den Expert/innen ist aktuell nicht
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formell geregelt. Die beantworteten Anfragen werden nicht zentral, sondern in den individuel-
len Ablagesystemen der Mitarbeiter/innen dokumentiert.

1.5 Probleme und Ziele

Die Ziele, die durch eine zentrale Wissensplattform angestrebt werden, sind in Tabelle 3 dar-
gestellt.

Tabelle 3: Zu I6sende Probleme und zu erreichende Ziele der Wissensplattform

Probleme Ziele

Jeder Mitarbeiter unterhalt ein individuelles Ablagesystem. Individuelle Ablagesysteme sind ersetzt.
Aus diesem Grund ist der Informationsstand im Vertriebs-
innendienst sehr unterschiedlich.

Die Mitarbeiter miissen auf viele unterschiedliche Informa- Informationsquellen sind reduziert.
tionsquellen zuriickgreifen. Es ist zeitaufwandig und benut-
zerunfreundlich, die verschiedenen Quellen zu durchsuchen.

Die individuellen Ablagesysteme sind von unterschiedlicher Informationen sind verlasslich

Qualitat. und aktuell.

Die meisten Anfragen mussen direkt am Telefon beantwor- Die Antwortzeiten sind kurz

tet werden. (< 3 Sekunden).

Expert/innen beantworten identische Fragen mehrfach. Arbeitsaufwand flr Expert/innen ist re-
duziert.

Um Expert/innen zu finden, ist ein persénliches Netzwerk Expert/innen werden Uber eine

notwendig. Neue Beschiftigte bendtigen hierfiir eine lange Suche gefunden.
Einarbeitungszeit.

Fachhandler und Endkunden kdnnen die haufigsten Fragen Haufig gestellte Fragen werden im Inter-
nicht selbststandig nachschlagen. net veroffentlicht.
2 Losung

2.1 Wir haben jetzt ein Wiki

Als Ergebnis der Konzeptionsphase wurde entschieden, die verschiedenen Ablagesysteme im
Vertriebsinnendienst durch ein Wiki abzulésen. Nach der technischen Bereitstellung (Ende
2013) hat ein Redaktionsteam (nachfolgend als Pilotgruppe bezeichnet) mit der Erstellung der
Inhalte begonnen. Dabei konnten die bereits verfligbaren Inhalte aus den Ablagesystemen
nicht einfach dbernommen werden, sondern mussten haufig vollstandig Gberarbeitet werden
(z.B. nach Qualitat, Form, Struktur und Verstandlichkeit). Der notwendige Zeitaufwand fiir die
Befiillung wurde zu Beginn allerdings massiv unterschatzt. Die erforderliche Informations-
menge (kritische Masse) konnte mit dieser Vorgehensweise nicht im vorgesehenen Zeitrahmen
und mit der verfligbaren Arbeitskapazitat der Pilotgruppe erreicht werden.
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Abbildung 2: Zeitliche Entwicklung der Informationsmenge im ersten Halbjahr 2014
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2.2 Produkt steht im Fokus

In der Folge musste der konzeptionelle Ansatz, der auf rein redaktioneller Arbeit basierte, um
eine starkere technische Unterstiitzung erweitert werden. Hierfiir sollten die bereits verfiigba-
ren Informationsquellen aus Drittsystemen automatisiert eingebunden werden. Um die rele-
vanten Informationsquellen zu identifizieren, wurde eine Analyse der bereits durch die Pilot-
gruppe erfassten Informationen durchgefiihrt. Diese Analyse hat gezeigt, dass nahezu alle In-
formationen einen Produktzusammenhang aufweisen. Diese Erkenntnis flihrte zu einem neuen
konzeptionellen Ansatz fiir die Wissensplattform. Dabei steht das Produkt im Mittelpunkt und
die Informationen werden in verschiedenen Clustern geordnet und mit dem Produkt ver-
knlpft.

Abbildung 3: Verknlipfung der Informationen mit einem Produkt

Wiki-Artikel

Passendes Zubehdr Technische Daten

Nachfolgeprodukte
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Lieferumfang Bedienungsanleitung

Produktvorteile Ersatzteile
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Die Produktinformationen werden automatisiert und Ulber eine Schnittstelle aus einem Dritt-
system eingebunden. Die Pilotgruppe konzentriert sich ausschlieBlich auf die Zuordnung von
Zusatz- bzw. Expertenwissen. Durch diese neue Vorgehensweise konnte die gewonnene In-
formationsmenge erheblich gesteigert werden.

Abbildung 4: Zeitliche Entwicklung der Informationsmenge im zweiten Halbjahr 2014
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2.3 Neue suchbasierte Wissensplattform

Die Startseite der Wissensplattform besteht wie bei Google ausschlieflich aus einem Eingabe-
feld fur Suchbegriffe. Haufig eingegebene Begriffe werden in dem Eingabefeld automatisch

vorgeschlagen.

Abbildung 5: Startseite der Wissensplattform

SharePoint

Suchen

Suchen. P
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Sobald eine Suchanfrage abgeschickt wurde, werden die relevanten Suchergebnisse (zum Bei-
spiel nach Worthaufigkeit, Zugriffsstatistik) ermittelt und dargestellt. Je mehr Begriffe einge-
geben werden, desto praziser fallen die Suchergebnisse aus. Dabei werden automatisch pas-
sende Filter vorgeschlagen (z. B. Produktkategorie), um die Ergebnisse nachtraglich weiter ein-
zugrenzen. Eine Vorschau zeigt die wichtigsten Informationen in Kurzform an. Neben Produkt-
informationen werden zugewiesene Zusatzinhalte (z. B. Bedienungsanleitung) ebenfalls direkt
in der Ergebnisliste angezeigt.

Abbildung 6: Suchergebnisse fiir einen Beispielbegriff

SharePoint Newsfeed OneDrive Websites

= p ki o
Deutschland  Alles = »

Voreinstellung fiir Ergebnisse in " Deutsch "

Inhaltstyp

C 12/6G C-NiMH Artikelnummer 564237
Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm Akkupack € NiMH 2,0 Ah
ohne 2. Akkupack, ohne ... g 12 V ... Akk C
NiMH 2,0 Ah ... Ladezeit C NiMH 40 min ...

Produktinformation

Produktkategorie

Technische Daten

c12li g Akkuspannung 12v
C 12/GG C NiCd
-

Artikelnummer 564184
Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm Akkupack € NiCd 1,3 Ah

ohne 2. Akkupack, ohne ... Akkuspannung 12 V ... Akkukapazitat € wqen megpnm
NiCd 1,3 Ah ... Gewicht mit € NiCd 1,5 kg Drehmomenteinstellung 1/2. Gang 2-7/0,5-25 Nm
Max. Drehmoment Holz/Stahl 18/30 Nm

C 12 CE-NCC/MH45-Plus Bohrfutterspannweite 15-13 mm

Leerlaufdrehzahl 1/2. Gang 0-450/0-1500 min[-1]
Bohrdurchmesser Holz/Stahl 25714

Produkttyp

Akkukapazitst C NiMH 204h
y - € 12 CE-NCC/MHAS-Plus Artikelnummer 564187 SRS, 5
Alle Bithalter Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm Akkupack € NiCd Laclezeit C "'_‘P“P 40 rain
VG 5 # 13 Ah 2. Akkupack S ... Akkuspannung 12 V ... Akkukapazitat € Gewicht C NiMH 16kg
NiCd 1,3 Ah ... Gewicht mit € NiCd 1.5 kg ..
icd 1, ewicht mit € Nicd 1.5 kg R
. + Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm
Ergebnistyp = € 12 DUO NiCd 1,3 Plus - Akkupack C NiMH 2,0 Ah
b € 12 DUO NiCd 1,3 Plus Artikelnummer 564192 = ohne 2. Akkupack, ohne Ladegerat
EEAEES Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm Bit PH 2 Bit PZ 2 2 Letzte Anderung
Akkupack € NiCd 1,3 Ah ... Akkuspannung 12 V ... Akkukapazitat 11. Juli
Autor € NiCd 1,3 Ah ... Gewicht mit C NiCd 1,5 kg ..
Hom, Sebastian C 12 CE-MH-C45 Plus
€ 12 CE-MH-C45 Plus Artikelnummer 564238 ZUM ARTIKEL

Markus
Bithalter Schnellspannbohrfutter FastFix 13 mm Bit PZ 2 2.
Akkupack € NiMH 2,0 Ah ... Akkuspannung 12 V ... Akkukapazitat
€ NiMH 2,0 Ah ... Gewicht mit € NiMH 1,6 kg ...

Bei Auswahl eines Suchergebnisses werden dem Anwender samtliche verfiigbaren Informatio-
nen zu dem Produkt angezeigt (Informationen aus Drittsystemen und das zugeordnete Zusatz-
bzw. Expertenwissen aus dem Vertriebsinnendienst), wie Abbildung 7 exemplarisch ver-
deutlicht.
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Abbildung 7: Detailseite fiir ein Produkt

SharePoint

DURCHSUCHEN SHTE VEROFFENTLICHEN

TSC 55 REB-Plus Li

SC ST REB-Plus Ui Artikelnummer 261679

Varianten: |TSC 55 REB-Plus Li (561679)

Lieferumfang Weiterfithrende Wiki Artikel

« 2. Akkupack Li-lon 4,2 Ah Keine Eintrage verfiigbar
+ Ladegerat TCL3

= HW Feinzahn-Sageblatt wa4g
+ Staubfangbeutel

+ Splitterschutz Handkreissigen

* Sichtfenster 85 Anwendungsibersicht Sageblatter
+ Bedienungswerkzeug

Ubergeordnete Dokumente

Anwendungsbeispiele

Anwendungsschwerpunkte Keine Eintrage verfiigbar

- Prazise Tauchschnitte bis 55 mm Materialstarke
« Perfektes Ablangen von Innentiiren — Fihrungsschiene mit Tauchsage Qualitatshinweise
+ S&gen von Aussparungen in Tlren und Kichenarbeitsplatten

+ Herstellen von Dehnungsfugen in Parkettbdden sowie Schattenfugen keine Eintrage veritighar

Zubehdrprodukie
+ Zuschnitt von Plattenmaterial
160x2,5%20 TF56 Ergdnzende Angaben
&) 1600 520 TFs56 Keine Eintrage verfigbar
160x2,5x20 TF56 Artikelnummer 439686 Technische Daten

160x2,6x20 TF48

Merkmal Wert
&) 160x2 620 TF48 Akkuspannung T
160x2,6x20 TF43 Artikelnummer 489457 -
. Leerlaufdrehzahl 2650-3800/5200 min[-1]
mehr
Sageblatt-@ 160 mm
Nachfolgeprodukte Winkelbereich -1-47°
Schnitttiefe 0-55 mm
Keine Fintrige verfiighar =
Schnitttiefe 45° 0-43 mm
Anschluss ng @ 27/36 mm
Bedienungsanleitung 7 itat Li-lon 4240
Keine Eintrage verflgbar Gewicht 1x18V/2x18V 46/53 kg
Produktspezifische Dokumente Erganzungen zu technischen Daten
TS 55 RQ-Plus-FS Keine Eintrige verflighar

féj Splitterschutz TS55, TS55R & TSC55

[ Integration Funktionen von TSC55 bei TS55R
= Januar 2015

TSC 55 REB-Plus-FS Li
g Akkubestlickung und Drezahl TSC 55

Erkennt der Anwender/die Anwenderin bei der Recherche, dass eine gewiinschte Information
fehlt, kann diese bei entsprechender Schreibberechtigung erfasst und tber einen Produkthier-
archiebaum zugeordnet werden. Auf diese Weise kdnnen Inhalte einem oder mehreren Pro-
dukten einer Produktfamilie oder einer ganzen Produktkategorie zugewiesen werden (siehe
Abbildung 8).
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Abbildung 8: Zuordnung von Informationen zu einem Produkt

Auswahlen: Produktkategorie

» (] Hobeln &
» (2] Kantenbearbeitung
| Oberflachenbearbeitung
» (2] Oszillieren
4 (] Sagen
» (2] CMS - Compact Modul System
4 =] Handkreissigen
4 (=] Akku-Tauchsige
(] TSC 55 REB Li Basic USA
(=] TSC 55 REB Li/¥L BASIC
(2] TSC 55 REB Li/¥L BASIC GB
] T5C 55 REB Li-Basic
(=] TSC 55 REB-BASIC AUS
(=] TSC 55 REB-BASIC USA
(] [TSC 55 REB-Plus Li v
el Tor os pER DLl AlIC

[:'.l
T

3 Erfolgsfaktoren

Tabelle 4 nennt diejenigen Faktoren, die sich als besonders wertvoll fiir den Projekterfolg er-
wiesen haben.

Tabelle 4: Die wichtigsten Erfolgsfaktoren

Erfolgsfaktor Beschreibung
Zielgruppe und Themen- Die Zusammenstellung einer Pilotgruppe war entscheidend fiir den
gebiet eingrenzen Projekterfolg. Diese Gruppe investiert einen hohen Zeitaufwand. Der

eigentliche Nutzen fiir die Gruppe stellt sich erst viel spater ein. Die
Eingrenzung auf einzelne Themengebiete hat vor allem zu Projekt-
beginn die Komplexitat stark reduziert.

Einbindung von Drittsyste- Die Einbindung von Drittsystemen war entscheidend fir den Projekt-
men erfolg. Diese MaBnahme hat die Wissensbereitstellung massiv
beschleunigt. Die Akzeptanz bei den Anwender/innen konnte
gesteigert werden, da der Arbeitsaufwand und die Informations-
qguellen reduziert werden konnten.

Hohe Flexibilitat im Das urspriingliche Konzept fir die Wissensplattform wurde im Projekt-
Projektverlauf verlauf massiv verandert. Es war entscheidend fiir den Projekterfolg,
den gewahlten Losungsansatz regelmaRig zu Gberprifen und
anzupassen. Diese flexible Vorgehensweise hat zu hoher Akzeptanz in
der Pilotgruppe gefiihrt.

RegelmaRige Waéchentliche Abstimmungstermine haben verhindert, dass das
Abstimmungstermine Projekt neben dem Tagesgeschéaft versandet. Diese Termine haben zu
einer hohen Motivation und Akzeptanz in der Pilotgruppe gefihrt.




Das Lern- und Wissenssystem fiir den Vertriebsinnendienst 11

4 Fazit und Ausblick

Die Wissensplattform wurde erfolgreich umgesetzt und wird nach Ende der Projektlaufzeit

(Ende Marz 2015) in den Regelbetrieb Gbergehen. Das Unternehmen ist von dem konzeptio-

nellen Ansatz Gberzeugt und wird die Plattform konsequent weiterentwickeln und neuen Ziel-

gruppen zuganglich machen.

Ziele Bewertung Beschreibung

Individuelle Ablage- Ziel erreicht Die Wissensplattform hat die individuellen Ablagesysteme

systeme sind ersetzt. der Pilotgruppe ersetzt. Im nachsten Schritt wird die Platt-
form dem gesamten Vertriebsinnendienst zur Verfligung
gestellt. Hierzu wird mit Hilfe einer zweiten Gruppe (Test-
gruppe) die Qualitdt der Wissensplattform tUberpriift. An-
schlieBend erfolgt der Roll-out in die Ldndergesellschaften.

Informationsquellen Ziel erreicht Die Wissensplattform hat die Informationsquellen der Pilot-

sind reduziert. gruppe vor allem fiir Produktinformationen stark reduziert.
In Zukunft diirfen weitere Informationstypen hinzugefiigt
werden, um die Quellen weiter zu reduzieren. Die etablierten
Quellen (wie z. B. SAP, CRM) kdnnen durch die Wissens-
plattform nicht vollstiandig abgelost werden. Durch Verlin-
kungen kann die Wissensplattform in Zukunft direkt aus den
etablierten Anwendungen gedffnet werden.

Informationen sind Ziel erreicht Die Produktinformationen werden regelmafig aus Dritt-

verldsslich und systemen automatisch aktualisiert. Das Zusatz- bzw.

aktuell. Expertenwissen ist derzeit Gberprift und aktuell. Um diesen
Status in der Zukunft zu erhalten, werden in einer ndchsten
Ausbaustufe Prozesse und Freigabeverfahren eingefihrt.

Die Antwortzeiten Ziel erreicht Die Ausfiihrungsgeschwindigkeit der Wissensplattform ist

sind kurz
(< 3 Sekunden).

sehr gut. Eine Suchanfrage wird < 1 Sekunde beantwortet.

Arbeitsaufwand fir
Experten ist reduziert.

Ziel noch nicht
erreicht

Der Arbeitsaufwand fiir Experten konnte aus Zeitgriinden in-
nerhalb der Projektlaufzeit nicht reduziert werden. In einer
derzeit laufenden Ausbaustufe werden von den Experten
beantwortete Fragen direkt den Produkten zugeordnet. Auf
diese Weise werden Fragen und Antworten an zentraler
Stelle veroffentlicht.

Experten werden lber
eine Suche gefunden.

Ziel noch nicht
erreicht

Die Auffindbarkeit fiir Expert/innen konnte aus Zeitgriinden
nicht innerhalb der Projektlaufzeit verbessert werden. In
einer Ausbaustufe werden Experten ein personliches Profil
mit Wissensgebieten pflegen. Fragen und Antworten werden
mit Hilfe dieser Wissensgebiete einem passenden Exper-
ten/einer Expertin zugeordnet.

Haufig gestellte Fragen
werden im Internet
veroffentlicht.

Ziel noch nicht
erreicht

Haufig gestellte Fragen und Antworten konnten aus Zeit-
grinden nicht in der Projektlaufzeit veréffentlicht werden.
Nachdem die Fragen und Antworten dokumentiert sind,
werden in einer Ausbaustufe die wichtigsten Inhalte im
Internet verdffentlicht.



