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Mobile Servicewelten im internationalen Service 

des Maschinen- und Anlagenbaus

2009-06-18 Abschlussveranstaltung

http://www.trumpf.com/1.start.html


Markt MenschTechnikOrganisation

Ausgangssituation

ÁInternationale Märkte 
Vertrieb und Service

ÁStarker Wettbewerb

ÁSteigende Komplexität 
der Produkte

ÁHohe 
Kundenanforderungen

ÁInternational 
ausgerichtet

ÁMarktbearbeitung über 
Händler und 
Niederlassungen

ÁZentrale, dezentrale 
und interkontinentale 
Ansätze

ÁAusgereifte Systeme 
(ERP, CAD, CRMé)

ÁInnovative 
Anwendungen

Á(Mobile) Netzwerke

ÁMobile Hardware 
Produkte

ÁNeue Technologien

ÁGute Ausbildung

ÁStrukturierte 
Arbeitsprozesse

Zusammenspiel? Transparenz?Effizienz?Herausforderung



Zielsetzung

Á Aufbau, Erprobung und Betrieb von mobilen Servicewelten als 
ĂLeuchtturm-Service-Szenarienñ

Á mobile Serviceszenarien in einem 

Á verteilten Servicenetzwerk 

Á unter Integration des Kunden, der Maschinen, der Zulieferer, der Niederlassungen bzw. Händler und 
des Herstellwerkes

Á unter Nutzung und Zusammenführung zukunftsweisender IT-Technologien wie UMTS, RFID, IP-
Maschinen-Gateways, MDA´s, é

Á Anspruch: 

Á durchgängige Prozessketten im weltweiten Servicenetzwerk

Á durchgängige Informationstransparenz über den gesamten Maschinenlebenszyklus (integrierte 
Kommunikationsplattform)

Á ständige, aufgabenangemessene Verfügbarkeit der Information mobil und vor Ort

Á Erbringung der Serviceleistungen (auch neuer Serviceleistungen) in einer professionellen, weltweit 
einheitlichen Servicequalität
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Erfolgskritische Handlungsfelder

im Maschinenbau

ĂMARKTñ

Kunden & Märkte

ĂPortfolioñ

Produkte & Leistungen

ĂOrganisationñ

Aufbauorganisation & 

Prozesse

Strategie & Ziele

Lösungsgeschäft 

beherrschen

-Projektgeschäft-

Handlungs-

felder

Gestaltungs-

felder

Markposition sichern

-Standardgeschäft-

Zukunft gestalten

-Dienstleistungsgeschäft-
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Primäre Prozesse im Service

Kampagnenmanagement (M2)

Kundenzufriedenheitsanalyse (M5)

Auftragsmanagement (V4)

Angebotsmanagement (V2)

Cross- / Up Selling (V5)

Wartung / Inspektion (S2)

Modernisierung (S8)

Leihgerätemanagement (S9)

Ersatzteilservice (S5)

Vor Ort Service (S6)

Reparaturservice (S7)

Schulungsmanagement (S10)

Vertragsmanagement (S11)

Service Controlling (S13)

Wettbewerbsanalyse (M4)

Kundenanalyse (M1)

Kundenbindung (M6)

Kundenrückgewinnung (M7)

Leadmanagement (M3) 

Fernservice (S4)
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Techn. Vertriebssupport (V3)

Marketing (M) Service (S)Vertrieb (V)

Verkaufschancenmanagement (V1) 

Inbetriebnahme (S1)
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Sekundäre Prozesse 

Service Engineering (S15)

Marktanalyse / Trenderkennung (A1)

Wissensmanagement (A3)

Innovationsmanagement (A2)

Change Management (A4)

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (A8)

Portfoliomanagement (M9) Serviceportfoliomanagement (S17)

Benchmarking (A5)

Qualitätsmanagement (S16)

Qualifikation (A6)

Personalentwicklung / Karrieremodell (A7)

Marketing (M) Service (S)Vertrieb (V)
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Service

Vor Ort 

Service

Anfrage 

schließen

Konstruktion

Schulungs

-center

Extrem-Szenario

Produktion

Software

Ersatzteil

Service

Vertrieb



© Infoman AG | Erstellt von Holger Hermann

Erstdiagnose
Anfragen 

annehmen

Expertenuntersuchung

Prozessbetrachtung im Service

Fakturierung Auswertung

Teleservice

Ferndiagnose Fernservice

Vor Ort Einsatz

Einsatzplanung und Vorbereitung

Vor Ort Einsatz

Reparatur Wartung Inbetriebn.

Ersatzteillogisitik

Ersatzteilservice

Bestandsplanung  und Management

Lagerung Disposition Transport Retouren

Zweit-

diagnose

Erstdiagnose

Anfragen 

abschließen
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ÁTransparenz über bestehende Serviceanfragen

ÁEinfache Übergabe und Bearbeitung von Aufgaben

ÁBeachtung des Kümmerer Prinzips

ÁParallele Prozesse, parallel bearbeiten

ÁAufgaben und Verantwortlichkeiten festziehen

ÁÜbergabenvoraussetzungen bestimmen

ÁMobile Informationen ïmobile Mitarbeiter
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Szenario im Service
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