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Herr Schmid, was macht einen typi-
schen Servicefall aus?  
In der Regel bedeutet ein Servicefall,
dass ein Laborgerät nicht mehr oder
nicht mehr vollständig funktionsfähig
ist. Im Gegensatz zu anderen Geräten,
zum Beispiel Computern für Verwal-
tungsaufgaben, handelt es sich im La-
borbereich normalerweise um spezia -
lisierte Einzelgeräte. Das heißt, Aus-
weichgeräte stehen selten zur Verfü-
gung. Der Ausfall bringt daher oft den
gesamten Produktionsprozess zum Er-
liegen – für den Kunden ist das ein
„Worst-Case-Szenario“. Die Lieferung
an den Zahnarzt verzögert sich, im
schlimmsten Fall sogar die medizini-
sche Versorgung des Patienten. In Ser-
vicefällen geht es also in allererster 

Linie darum, schnelle Lösungen zu
 finden.

Wie läuft ein Servicefall im Einzelnen ab?
Die Mitarbeiter der telefonischen Hot-
line sind häufig die ersten Ansprech-
partner des Kunden. Hier wird das Pro-
blem analysiert und entschieden, wel-
che weiteren Schritte zu unternehmen
sind. Sie halten Rücksprache mit dem
Außendienst, den Servicetechnikern
oder der Fertigung. Je nach Schadens-
fall initiieren sie einen Serviceeinsatz
vor Ort sowie die Lieferung von Ersatz-
teilen. Ist eine Reparatur vor Ort nicht
möglich, stellt Heraeus Kulzer kurz-
fristig Leihgeräte bereit. Die Reparatur
zurückgeholter Geräte wird dann in
unserer Werkstatt abgewickelt. 

Sind alle Probleme schon am Telefon zu
analysieren?
Durch die jahrzehntelange Erfahrung
der Mitarbeiter aus Entwicklung und
Service-Hotline erkennen sie in den
meisten Fällen anhand der Beschrei-
bung des Kunden die Ursachen oder lei-
ten den bereits vor Ort befindlichen Ser-
vicetechniker an, was zu prüfen ist. Oft-
mals kommt es aber auch vor, dass An-
wender einen Gerätefehler vermuten,
der sich dann als völlig anderes Problem
herausstellt. Etwas „detektivisches
Denken“ und ein breites Wissen aus der
Anwendungstechnik ist sehr von Vorteil.

Haben Sie ein Beispiel hierfür?
Ein bemerkenswerter Fall war der Ex-
port eines Anmischgerätes auf die Cay-
man Islands. Nachdem wir das zweite
Gerät mit dem Hinweis „funktioniert
nicht“ zur Reparatur erhielten, haben
wir den Kunden direkt angerufen. Nach
kurzen Rückfragen zum Problem und
einer Internetrecherche war klar, dass
ein 230 V-Gerät bei 115 V Netzspan-
nung nur schwerlich funktionieren
kann. Ein passender Transformator in
der Praxis hat das Problem sofort be -
seitigt.

Was raten Sie Kunden und Anwendern
vor einer Kontaktaufnahme mit der
Hotline?
Die Fragen zur Problemlösung beginnen
immer mit der genauen Beschreibung
des Fehlers, dem betreffenden Geräte-
typ, den Einsatzbedingungen und Be-
sonderheiten, die ggf. wahrgenommen
wurden. Wichtig ist es, mit dem un-
mittelbar betroffenen Mitarbeiter bzw.

„Detektivisches Denken und
breites Wissen“

Ein Gerät, das nicht läuft wie gewünscht, kostet Zeit und Nerven. Stephan Schmid, Group
 Productmanager Equipment bei Heraeus Kulzer, erklärt die Vorteile eines ganzheitlichen
 Serviceansatzes und was Servicetechniker unternehmen, damit der Laborprozess nicht zum
 Erliegen kommt. 

Kontinuierliche Schulungen sorgen dafür, dass die Servicemitarbeiter von Heraeus Kulzer immer auf dem neuesten
Stand sind.
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der Mitarbeiterin zu sprechen. Nur sie
können auf weiterführende Fragen
konkrete Antworten geben. An die
Grenzen der telefonischen Hilfe gera-
ten wir oftmals, wenn Kunden das Ge-
rät bereits eigenständig zerlegt haben
und am Telefon eine Anleitung zur Re-
paratur erhalten wollen. Dies ist u.a. aus
sicherheits- und haftungsrechtlichen
Gründen nicht gestattet – wir verwei-
sen dann immer auf den autorisierten
Servicepartner in Kundennähe.

Was macht einen guten Geräteservice
aus? 
Er ist erreichbar, wenn man ihn braucht
– und sorgt schnell dafür, dass man ihn
nicht mehr braucht. Um das zu errei-
chen, ist es wichtig, den gesamten Ser-
viceprozess durchgehend zu koordinie-
ren und Schnittstellen zu minimieren.
Aus diesem Grund haben wir auch den
Geräteservice von Heraeus Kulzer 2013
neu aufgestellt.

Was hat sich dadurch geändert? 
Im Zuge der Neustrukturierung der bei-
den Divisionen „Digital Services“ und
„Dental Materials“ von Heraeus Kulzer
haben wir die technische und kaufmän-
nische Serviceabwicklung, Produkt-
überwachung, Entwicklung und Ersatz-
teilwesen unter dem Dach des Produkt-
managements in der Abteilung „Equip-
ment Services“ zusammengeführt. So
kommunizieren wir effizienter. Unser
Ziel ist ein geschlossener Kreislauf, in
dem wir Produkte und Prozesse perma-
nent optimieren. 

Was haben die Kunden davon?
Die engere Verzahnung von Entwick-
lungs-, Service- und Produktmanage-
ment macht unsere Arbeit effizienter –
zum Vorteil der Kunden. So bekommen
zum Beispiel unsere Entwickler und
Techniker nun schneller mit, welche
Fragen bei Anwendung und Reparatu-
ren auftauchen und können schon in der
Geräteentwicklung und der laufenden
Fertigung darauf reagieren. Gleichzei-
tig profitieren Kunden davon, dass 
unsere Techniker nicht nur die Geräte
selbst kennen, sondern auch die denta-
len Materialien, die damit verarbeitet
werden. Der Erfolg dieses ganzheit-
lichen Serviceansatzes gibt uns recht:
In über 90 Prozent aller Fälle können wir
die Frage oder das Problem direkt am
Telefon oder vor Ort erledigen. Die Ser-
vicetechniker kommen innerhalb von
24 Stunden an über 1.300 lagerhaltige
Ersatzteile. 

Wie sichern Sie Servicequalität? 
Unsere technischen Berater am Telefon
sind sehr laborerfahren. Viele persönli-
che Servicebesuche in Laboratorien
schaffen Erfahrung in Ablauf und Ver-
ständnis für die Arbeitsweise. In regel-
mäßigen Weiterbildungen und über 
unser internes Serviceportal stellen wir
sicher, dass Außendienst, Anwen-
dungstechniker und Servicepartner im-
mer auf dem aktuellen Stand sind. Ver-
zögerungen durch die Zeitverschiebung
sind dadurch bei Serviceanfragen deut-
lich reduziert – ein wichtiger Aspekt,
wenn man weltweiten Service anbietet.  

Wie wird diese Abdeckung erreicht? 
Vor allem durch unser Servicepartner-
netzwerk: Über 100 Servicemitarbeiter
weltweit, sowohl Mitarbeiter von 
Heraeus Kulzer als auch selbstständige
Servicefirmen und Dienstleister, arbei-
ten für uns. Allein 25 Servicetechniker
sind in Deutschland, Österreich und der
Schweiz tätig, dezentral über die Regio-
nen verteilt. 

Und wie stellen Sie sicher, dass alle 
Mitarbeiter immer auf dem neuesten
Wissensstand sind? 
Die Herausforderung besteht im konti-
nuierlichen Informationsaustausch. Nur
wenn alle Techniker jederzeit sämtliche
Produkte und Geräte ihres Vertrags-
partners kennen, können sie auch opti-
male Lösungen anbieten. Alle Partner
im Heraeus Kulzer-Vertragsservice
müssen sich also kontinuierlich weiter-
bilden. Neben der jährlichen Hauptta-
gung in Hanau gibt es Einzelschulungen
zu speziellen Themen und Geräten. Es
gibt mehrtägige Grundschulungen für
neue Mitarbeiter oder Firmen wie auch
Intensivschulungen bei Herstellern.
Durch das quartalsweise Reporting der
Servicepartner erhalten wir einen ge-
nauen Überblick über die Fehlerstatistik
der Geräte im Markt. Diese Auswertung
hat auch Einfluss auf die Schulungsthe-
men. Sicherheitsrelevante Themen wie
die Wiederholungsprüfungen elektri-
scher Geräte nach „VBG A3“  oder die
Anforderungen bei „Sicherheitstechni-
schen Kontrollen“ (STK) bei Medizin-
produkten werden durch externe Refe-
renten geschult. Alle Servicetechniker
in Deutschland sind geschulte Medizin-
produkteberater – wir nehmen Verant-
wortung ernst! Denn gerade im Service-
bereich gilt: Eine einzige schlechte Er-
fahrung kann die zehn positiven davor
überschatten. Daher sollte Service im-
mer exzellent sein.
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Zahnmedizinische Geräte basieren auf Hochtechnologie – die Servicemitarbeiter müssen entsprechend mit
 modernster IT vertraut sein. 


