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AUSGANGSLAGE UND
ZIELSETZUNG
Die JK-Global Service GmbH
verfügt bundesweit über ein Netz
von ca. 150 externen Servicepart-
nern mit insgesamt ca. 300
Servicetechnikern. Vor Einführung
von JKConnect waren bis zu fünf
Mitarbeiter ausschließlich mit der
Vergabe von Kundendienstauf-
trägen, der Erfassung, Prüfung
und Freigabe von Kundendienst-
berichten sowie der Bearbeitung
von Ersatzteilbestellungen be-
schäftigt. Pro Jahr mussten von
den Mitarbeitern über 20.000 auf
dem Postweg eingegangene
Kundendienstberichte auf ihre
technische und kaufmännische
Korrektheit überprüft werden.
Nicht O.K. gegebene Berichte
wurden mit Bitte um Korrektur –
ebenfalls wieder auf dem Postweg
– an den betreffenden Service-
partner zurückgesendet. Bis zum
endgültigen Abschluss eines ein-

zelnen Kundendienstvorganges
konnten auf diese Weise bis zu
acht Wochen vergehen. Um diese
sehr zeit- und kostenintensiven
Prozesse zu optimieren, suchten
die Verantwortlichen deshalb nach
einer Lösung, welche die Verwal-
tung/Abwicklung des Kunden-
dienstwesens weitestgehend auf
elektronischer Basis ermöglichen
sollte.

>

JK CONNECT’S SERVICEPARTNER
KUTTIG GmbH entwickelt für die JK-Global Service GmbH ein System für die
elektronische Verwaltung des kompletten Kundendienstwesens auf der Basis von
LOTUS NOTES und ORACLE

KUNDENPROFIL
Die JK-Global Service GmbH in
Bad Honnef gehört zur JK-Firmen-
gruppe, deren Schwerpunktaktivi-
täten die Entwicklung, Produktion
und der Vertrieb von Solarien für
den privaten und professionellen
Gebrauch sind. Mit der Produkt-
marke Ergoline verfügt die Firmen-
gruppe in Deutschland über einen
Marktanteil von mehr als 50 %.
Im Jahr 2001 konnte die JK-Fir-
mengruppe mit 850 Mitarbeitern
einen Gesamtumsatz von ca. 220
Mio. Euro erwirtschaften. Die JK-
Global Service GmbH übernimmt
innerhalb der JK-Gruppe den
gesamten Kundendienst-Service-
bereich sowie die Abwicklung des
Ersatzteilgeschäfts im In- und
Ausland für alle Marken.

„Mit JK Connect hat Projektleiter 
Walter Metzker gut lachen“
Walter Metzker, IT-Verantwortlicher JK-Global Service GmbH
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LÖSUNGSKONZEPT DER 
KUTTIG GMBH
Die Kuttig GmbH konnte
den JK-Verantwortlichen in
dieser Situation ein Lösungs-
konzept auf Basis der kom-
merziellen Groupwareplatt-
form Lotus Notes präsentie-
ren. Bei der vorgestellten
Lösung sollten kundenspezi-
fische Lotus Notes-Anwend-
ungen entwickelt werden, die
folgende Funktionalitäten
bieten:
1. Vergabe von Kunden-

dienstaufträgen zielge-
richtet an vorgegebene
Servicepartner

2. Erfassung, Prüfung und
Freigabe von
Kundendienstberichten
zu Einsätzen der
Servicepartner

3. Erfassung, Prüfung und
Freigabe von Ersatzteil-
bestellungen von Service-
partnern

4. Erfassung, Prüfung und
Freigabe von
Abholaufträgen der
Servicepartner (Abholung
von defekten Ersatzteilen
durch die JK-Global
Service GmbH)

Das System sollte außerdem:
• eine Offlinebearbeitung

mit Datenabgleichs-
funktion („Replizierung“)
ermöglichen,

• die Vergabe von Lese-
und Autorenrechten
ermöglichen, die sicher-
stellen, dass Daten nur an
die jeweils zuständigen
Stellen gelangen,

• eine Verbindung des
Lotus Notes-Systems mit
der bei JK bereits vorhan-
denen ORACLE-
Datenbank realisieren,

• die vollständige
Integration von RAS-
Funktionalitäten (RAS:
„Remote Access Service“)
in das Lotus Notes-
Frontend realisieren,

• frei parametrisierbar sein,
um das Lotus Notes-
System ohne zeit- und
kostenintensive Program-
mierung jederzeit an ver-
änderte Rahmenbedin-
gungen anpassen zu 
können.

>
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REALISIERUNG VON JK CONNECT
Die Entwicklung des komplexen
EDV-Systems mit den im Lösungs-
konzept definierten Funktionalitä-
ten umfasste folgende vier Teil-
bereiche (siehe auch Abbildung
rechts):

B Programme zur Verwaltung der
JKConnect-Daten in der ORACLE-
Datenbank der JK-Hauptstelle.

C Abgleichrechner („Data Base Event
Controller“, DBEC) für den Daten-
austausch/Datenabgleich zwischen
der ORACLE-Datenbank und dem
Lotus Notes-Server für die
JKConnect-Anwendungen/Daten.

D Lotus Notes-Server mit Daten-
banksystem für die Speicherung und
Verwaltung aller kundendienstspezifi-
schen Daten, die den externen
Servicepartnern von JK zur Verfügung
gestellt bzw. von diesen an die JK-
Hauptstelle gesendet werden.

E JKConnect-Anwendungen für die
Lotus Notes-Clients auf den
Rechnern der Servicepartner zum
Lesen von Kundendienstaufträgen
und dem dialoggesteuerten Verfas-
sen/Bearbeiten von Kundendienst-
berichten, Ersatzteilbestellungen
und Abholaufträgen.

>

Programme zur Verwaltung der
JKConnect-Daten

ORACLE-DATENBANK

JK-HAUPTSTELLE

FIREWALL

FIREWALL

Transfer-
Daten

DBEC 1 DBEC 2

Daten für alle
externen

Servicepartner

ONLINE-VERBINDUNG ÜBER RAS ODER INTERNET

Lokale Daten

Anwendungen

Aufträge

Berichte

Bestellungen

Anwendungen

Produktiv-
Daten

Lotus Notes-Replizierung der Daten und Anwendungen von JKConnect
(strikt getrennt nach den Daten der jeweiligen 

externen Servicepartner)

EXTERNER SERVICEPARTNER

LAPTOP/DESKTOP MIT JK CONNECT UND
LOTUS NOTES-CLIENT

nur die Kommunikation mit Lotus Notes 
wird durchgelassen

LOTUS-NOTES-SERVER FÜR JK CONNECT

ABGLEICH-RECHNER

B

C

D

E
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FUNKTIONSWEISE VON 
JK CONNECT
Die Funktionsweise des Sys-
tems soll nachfolgend am
Beispiel eines typischen
Kundendienstvorganges
stichpunktartig beschrieben
werden:
1. Der Betreiber eines

Sonnenstudios meldet
einen Störfall über die
telefonische JK-Hotline.

2. Ein JK-Mitarbeiter erfasst
die Störfall-Daten in der
ORACLE-Datenbank
der JK-Hauptstelle.

3. Anhand der eingegebenen
Adressdaten des Sonnen-
studios erkennt das Sys-
tem, welche Servicepart-
ner für die Reparatur-
Durchführung in Frage
kommen und macht auto-
matisch entsprechende
Vorschläge.

4. Der JK-Mitarbeiter ent-
scheidet, welcher Service-
partner die Reparatur
durchführen soll und ver-
fasst einen entsprechen-
den Kundendienstauftrag

mit Angabe der für die
Reparatur voraussichtlich
benötigten Ersatzteile.

5. Der Abgleichrechner
DBEC 1 erkennt, dass
neue Transfer-Daten
anliegen und überträgt
den Kundendienstauftrag
an den Lotus Notes-
Server.
Gleichzeitig erhält der
Servicepartner diesen
Kundendienstauftrag zur
Sicherheit und Zusatz-
information auch noch
per Fax.

6. Der Lotus Notes-Server
stellt automatisch sicher,
dass die Auftragsdaten
nur von dem zuständigen
Servicepartner abgerufen
werden können.

7. Der zuständige Service-
partner erkennt nach
Durchführung eines
Datenabgleichs („Repli-
zierung“) auf seinem
Rechner, dass ein neuer
Kundendienstauftrag
anliegt. Die Auftrags-
daten sind jetzt lokal auf

dem Rechner des Service-
partners gespeichert.

8. Nach Durchführung der
Vorort-Reparatur verfasst
der zuständige Service-
techniker mittels
JKConnect dialoggesteu-
ert einen detaillierten
Kundendienstbericht.

9. Der Servicetechniker
führt einen Datenabgleich
durch, mit dem die Daten
mittels RAS oder Internet
an den Lotus Notes-
Server der JK-Hauptstelle
übertragen werden.

10. Der Abgleichrechner
DBEC 2 erkennt, dass
neue Daten auf dem
Lotus Notes-Server anlie-
gen, liest diese Daten und
führt dabei automatisch
eine logische Überprü-
fung des Berichts durch
(z. B. werden im Bericht
angegebene Gerätenum-
mern auf ihre logische
Richtigkeit geprüft). Falls
keine logischen Fehler
gefunden werden, über-
trägt der Abgleichrechner
den Kundendienstbericht
in die ORACLE-Daten-
bank. Ein fehlerhafter
Bericht geht mit einem
entsprechenden Vermerk
an den Lotus Notes-
Server zurück und kann 

>
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vom zuständigen Service-
partner nach Durchführ-
ung eines Datenabgleichs
korrigiert und erneut an
die JK-Hauptstelle gesen-
det werden.

11. JK-Mitarbeiter führen
eine technische und kauf-
männische Überprüfung
des Kundendienst-
berichtes durch. Falls der
Bericht nicht O.K. ist,
geht dieser mit einem ent-
sprechenden Vermerk an
den Lotus Notes-Server
zurück und kann vom
zuständigen Service-
partner nach Durch-
führung eines Daten-
abgleichs entsprechend
korrigiert und erneut an
die JK-Hauptstelle gesen-
det werden.

12. Nachdem der Kunden-
dienstbericht von den JK-
Mitarbeitern technisch
und kaufmännisch O.K.
gegeben wurde, kann der
Kundendienstvorgang mit
der Erstellung von Gut-
schriften an den zuständi-
gen Servicepartner abge-
schlossen werden.

RESÜMEE
Durch die Implementierung
von JKConnect konnte der
Personal- und Zeitaufwand
für die Verwaltung des
Kundendienstwesens bei der
JK Global Service GmbH
deutlich gesenkt werden. Für

die Vergabe von Kunden-
dienstaufträgen, die Erfas-
sung, Prüfung und Freigabe
von Kundendienstberichten
sowie die Bearbeitung von
Ersatzteilbestellungen wurde
der Aufwand um ca. 50 %
reduziert.
Die Abwicklung eines kom-
pletten Kundendienstvor-
ganges von der Störfallmel-
dung über die Zusendung
von Ersatzteilen, der Vorort-
Reparatur und dem Erstel-
len/Prüfen von Kunden-
dienstberichten bis zur Be-
reitstellung der entsprechen-
den Gutschriften benötigt
jetzt im Schnitt nur ca. 10
Tage statt der vormals 6 bis 
8 Wochen.

Ein weiterer Vorteil durch
den Einsatz von JKConnect
ergibt sich durch die Mög-
lichkeit, detaillierte statisti-
sche Auswertungen und
Analysen von Arbeits-
prozessen im Kundendienst-
wesen durchzuführen, die
dann als Ausgangspunkt für
die Optimierung dieser Pro-
zesse genutzt werden kön-
nen. Im Jahr 2001 wurden
mittels JKConnect insgesamt
ca. 6.000 Kundendienstauf-
träge, 20.000 Kundendienst-
berichte und 10.000 Ersatz-
teilbestellungen bearbeitet.
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NEWSLETTER-ABO BESTELLEN/ABBESTELLEN:
Senden Sie einfach eine e-mail an Frau Claeßens 
(claessens@kuttig.com) mit der Angabe Ihrer 
e-mail-Adresse.
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