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Die Herausforderungen…..

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen

Geringerer Deckungsbeitrag bei Produkten

Druck sich über Dienstleistungen zu differenzieren

Ersatzteilpiraterie

Globalisierung

Verlagerung in Billiglohnländer

Verkürzung Produktlebenszyklen



3 |  © 2005Norbert Suter, IMG AG, St. Gallen

… sind teilweise in Bearbeitung

(1) Investitionsbedarf inkl. 
Wartungskosten

(3) Vorbereitung Instandhaltung

(4) Installation / Inbetriebnahme

Ausmusterung (9)

Umbau / Umzug /     
Modernisierung (8)

Instandsetzung (7)

Wartung & Inspektion (6) 

(2) Make or Buy
Entscheidung ServiceCLC

Automobilhersteller
(Beispiel Anlage)

B
eschaffung

Produktion und Ausmusterung

Management

(5) Technische Überwachung

Management
technisches Lager (A)

Management Instandhaltung (B) (0) Erlassen Preferred Supplier Richtlinie
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Informations statt Warenfluss

Automatisierung

Postponement

Collaborative Order Management

Bedeutung von integriertem 
Servicemanagement

1. Integration von Prozessen

Integration hat zwei unterschiedliche Betrachtungsweisen:

2. Integration von (externen) 
Partnern – Kunden, LieferantenAbwicklungseffizienz der gesamten 

Supply Chain, auch überbetrieblich Nicht Lieferant von Produkten, 
sondern als Problemlöser des Kunden

Ausgangspunkt: Kundenprozess

Anbieten zusätzlicher Dienste

Koordination der Problemlösung

Die Antwort auf die Herausforderungen des 
Unternehmens 2010 gibt nicht die Informationstechnik, 

sondern das Geschäftsmodell.
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Konzept des idealen Kundenprozesses

Komplettlösungen sind mehr als die Summe der 
Einzelleistungen. 
Dadurch reduzieren wir Komplexität beim Kunden oder bieten 
einfach Convenience (Bequemlichkeit, Komfort).
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Konzept des idealen Kundenprozesses

Komplettlösungen sind mehr als die Summe der 
Einzelleistungen. Dadurch wird die Komplexität beim Kunden 
reduziert oder einfach Convenience (Bequemlichkeit, Komfort) 
angeboten.

ONE-TO-ONE

ANYHOW

EVERYTHING

NON-STOP

EVERYWHERE

ONE-STOP
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Integration des Kunden

Unternehmen Kunde

Kunden-
prozess

Lieferant

Unterstützungsprozesse

IS / IT

Führung

Unternehmens-
entwicklung

Markt- und Kundenentwicklung

Service- und Produktentwicklung

Auftrags- und Serviceabwicklung

F
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stützungs-
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Unter-
stützungs-
prozesse

F

M&K

S&P

A&S

Po
rt

al

Po
rt

al

Po
rt

al

Po
rt

al



8 |  © 2005Norbert Suter, IMG AG, St. Gallen

ABB Turbo 
Servicestation

Kundendaten
abfragen 

(z.B. Bonität)

Turbolader-
Daten abfragen

Ersatzteil
auswählen

Verfügbarkeit
ermitteln

Bestellung
absetzen

Turbolader
reparieren

ABB Turbo Systems Zentrale

Turbolader
Wartung

Nächste 
Servicestation 

ermitteln
Betriebshandbuch

Lagerbestand weltweit

Montageanleitung

Kunden-Datenbank

60‘000 Kunden
108‘000 technische Anlagen

Ersatzteilbestellung

27‘000 Ersatzteile

Produkt-
Konfiguration

180‘000 Turbolader

70 Servicestationen
Service Netzwerk

500 Mitarbeiter

49‘000 Servicereports
Servicereports

Konkretes Beispiel: ATURB@WEB
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Informationstechnische Enabler (I)

ERP-System
Die Voraussetzungen sind vielfach geschaffen, jedoch noch nicht 
vollumfänglich genutzt

Content-Management
Gesamtes elektronisch dokumentiertes Wissen zu Produkten, 
Dienstleistungen, Verträgen, Bedienungsanleitungen, 
etc. eLearning

Business Intelligence
Data Warehouses und verwandte Technologien helfen, Kunden und 
Kundenverhalten viel exakter zu analysieren.

Portal- und Integrationssoftware
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Informationstechnische Enabler (II)

Mobile und ubiquitäre Technologien
Mobile Computing: Mensch-Maschine-Kommunikation
Ubiquitous Computing: Maschine-Maschine-Kommunikation
- Kontaktlose Chipkarten, Transponder und Tags, basierend auf RFID

Konfiguratoren
Unterstützen die effiziente Auswahl des für einen speziellen 
Kundenprozess geeigneten Leistungsbündels durch Ermittlung 
von automatisierten Lösungsvorschlägen. ( Individualisierung 
von Produkten/Dienstleistungen erhöht die Vielfalt der Varianten)

Produkt-Life-Cyle-Management (PLM)
Verbindung von Entwicklungsdaten mit den Produktdaten anderer 
Informationssystemen, z.B. der Stückliste des ERP-Systems und den 
Kundendaten. Zusammenführung aller relevanter Daten über alle 
Phasen des Lebenszyklus einzelner Unternehmensleistungen.
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Informationstechnische Enabler (III)

Workflow-Management
Intelligenz von Geräten
Z.B. Kaeser-Kompressor: Steuerung eines effizienten Betriebs der 
Druckluftanlage durch Anpassung an Einsatzbedingungen (Veränderungen 
des Bedarfs, Nachfrageschwankungen, etc.)

Remote Device Management
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Integriertes Servicemanagement

Ich mach‘ dir das, was du nicht kannst,
aber brauchst, damit du tun kannst, 

was du kannst.
Und damit du sogar das, 

was du kannst, besser tun kannst
als du es könntest, wenn ich dir nicht das tue,

was du nicht konntest.

Friedrich Schorlemer; in: Klaus Mangold, „Die Zukunft der Dienstleistung“
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Contact

Tel.: +41 + 71 274 81 11
Fax: +41 + 71 274 81 81
Web: www.img.com

The
Information Management Group (IMG)

IMG AG
Fuerstenlandstrasse 101
CH-9014 St. Gallen

Norbert Suter
Vice President

Tel.: +41 +79 208 80 43
eMail: nobert.suter@IMG.com
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