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Die Bedeutung eines effizienten 
Field Service Managements 

„Der technische Außendienst 
ist entscheidend für die 
Kundenzufriedenheit und 
das Unternehmensimage.“

Der technische Außendienst, auch als Field Service bezeichnet, 
spielt eine entscheidende Rolle für die Kundenzufriedenheit. 
Diese wird maßgeblich von der Effizienz der Techniker und der 
Qualität der Serviceprozesse beeinflusst. In der heutigen Ge-
schäftswelt ist ein hervorragender Kundenservice ein wesent-
licher Erfolgsfaktor für Unternehmen.
 
Gute Serviceerfahrungen führen nicht nur zur Bindung von 
Kunden, sondern stärken auch den Ruf des Unternehmens. Im 
Gegensatz dazu können schlechte Serviceerlebnisse schnell 
zu Kundenverlust und einem negativen Image führen. Kunden 
erwarten heute einen schnellen, kompetenten und gut organi-
sierten Service – unabhängig davon, ob sie mit einem Support-
Mitarbeiter telefonieren, online eine Anfrage stellen oder einen 
Servicetechniker vor Ort benötigen.
 
Trotz der steigenden Bedeutung des Kundenservice haben viele 
Unternehmen nach wie vor mit erheblichen Herausforderungen 
zu kämpfen. In diesem Whitepaper werden typische Fehler im 
Field Service beleuchtet, die zu Problemen bei der Bearbeitung 
von Kundenanfragen sowie der Durchführung von Wartungen 
und Reparaturen führen können. 



Die häufigsten Fehler und 
Probleme im Field Service 

Einer der größten Frustpunkte im Field Service ist die unzurei-
chende Koordination von Technikereinsätzen. Wenn Termine 
falsch geplant werden oder Techniker nicht rechtzeitig erschei-
nen, führt das zu langen Wartezeiten bei den Kunden. Ungenü-
gende Planung kann auch dazu führen, dass Techniker mehr-
fach zum gleichen Auftrag fahren müssen, weil sie nicht alle 
Informationen oder Werkzeuge dabeihaben. 

Kunden erwarten, dass sie in Echtzeit über den Status ihrer 
Serviceanfrage informiert werden. In vielen Fällen fehlen jedoch 
diese Echtzeit-Updates, wodurch Unsicherheiten entstehen, 
wann ein Techniker kommt oder ob sich der Termin verschiebt. 
Diese mangelnde Transparenz sorgt schnell für Frust bei den 
Kunden und einem mangelnden Serviceerlebnis. 

Techniker, die beim Kunden vor Ort arbeiten, benötigen oft spe-
zifi sche Informationen über frühere Einsätze oder die Technik, 
die sie warten oder reparieren sollen. Wenn diese Daten nicht 
leicht zugänglich sind, verlieren die Techniker wertvolle Zeit, 
was die Reparaturdauer verlängert und die Effi  zienz des Außen-
dienstes verringert. 

Schlechte Terminplanung und 
lange Wartezeiten 

Fehlende Echtzeit-Kommunikation 
mit dem Kunden 

Unzureichender Zugriff auf 
Kundenhistorie und technische 
Informationen 
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Die häufigsten Fehler und 
Probleme im Field Service 

Ein häufiges Problem im Field Service ist 
die unzureichende Schulung von Techni-
kern. Wenn Techniker nicht ausreichend 
auf den Einsatz vorbereitet sind oder nicht 
die nötigen Fähigkeiten haben, können sie 
Probleme nicht effizient lösen. Dies führt zu 
längeren Ausfallzeiten und unzufriedenen 
Kunden, die sich wiederholt mit dem glei-
chen Problem konfrontiert sehen. 

Viele Außendienstteams arbeiten noch 
immer mit veralteten Technologien oder 
papierbasierten Prozessen. Diese Techno-
logien sind ineffizient und führen zu Fehlern 
bei der Datenerfassung oder der Weiter-
gabe von Informationen. Veraltete Systeme 
führen oft zu Doppelarbeit und erhöhen die 
Fehleranfälligkeit. 

Ein weiteres häufiges Problem ist das Ma-
nagement von Ersatzteilen. Wenn Techniker 
ohne die benötigten Ersatzteile zum Kunden 
geschickt werden, muss der Auftrag oft ver-
tagt werden, was zu zusätzlichen Einsätzen 
und erhöhten Kosten führt. Die Kunden müs-
sen länger auf die Lösung ihres Problems 
warten, und die Effizienz des Field Service 
leidet. 

Viele Unternehmen stehen vor der Heraus-
forderung, dass erfahrene Techniker in den 
Ruhestand gehen und dabei wertvolles 
Wissen mitnehmen. Dieser Wissensverlust 
kann die Servicequalität beeinträchtigen, 
insbesondere wenn neue Techniker nicht 
ausreichend geschult sind. Es braucht Zeit, 
um die Kompetenz neuer Mitarbeiter auf-
zubauen, und in der Übergangsphase leidet 
häufig die Effizienz. 

Unzureichende Schu-
lung der Techniker Veraltete oder ineffi-

ziente Technologien 

Schlechtes Ersatzteil-
Management 

Alternde Belegschaft 
und Wissensverlust 
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Typische Fehler im 
Field Service erkennen 
und vermeiden 

Fazit

Wenn du mehr über die digitale Transformation und 
bewährte Praktiken erfahren möchtest, zögere nicht, 
uns zu kontaktieren. 

Ansprechpartner Vertriebsteam
Myriam Siewert
Telefon: +49 7721 69700-350
E-Mail: sales@mobile-function.com
Website: www.mobile-function.com

Die genannten Probleme im Field Service zeigen, 
dass ineffi  ziente Prozesse und mangelnde Kommu-
nikation erhebliche Auswirkungen auf die Kunden-
zufriedenheit haben können. Unternehmen sollten 
sicherstellen, dass ihre Außendienstmitarbeiter gut 
geschult sind, jederzeit Zugang zu relevanten Infor-
mationen haben und mit modernen Tools ausge-
stattet sind, um die Effi  zienz zu steigern. Durch eine 
bessere Planung und Transparenz lassen sich viele 
dieser Fehler vermeiden, was zu einem reibungslo-
sen Ablauf und zufriedeneren Kunden führt. 

Unternehmen, die diese Herausforderungen rechtzei-
tig identifi zieren und angehen, können ihre Service-
prozesse effi  zienter gestalten und die Kundenzufrie-
denheit nachhaltig verbessern. Die Digitalisierung 
und Optimierung der Außendienstprozesse sind 
dabei entscheidende Schritte, um den Service auf 
ein neues Niveau zu heben. 

Konsequenzen 
schlechter 
Kundenservice-
Erfahrungen 

Kunden wechseln nach einer schlechten Serviceerfahrung 
direkt das Unternehmen.

Negative Erfahrungen werden in sozialen Netzwerken 
und auf Bewertungsplattformen geteilt.

Langfristige Schädigung des Unternehmensrufs.

Rückgang der Kundentreue.

Erhöhung der Kosten durch wiederholte Serviceeinsätze.

Verlust von Marktanteilen.


