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e

e Domane

= technischer Kundendienst (TKD) von Maschinenherstellern
o Wettbewerbsvorteile

= durch produktbegleitende Dienstleistungen
e Kunde erwarten von ihren Investitionen

= die Maschinen selber, aber auch

* Funktionsfahigkeit und Einsatzbereitschaft der Maschinen
e Neue Strategien

* globale Kundennahe ohne Kostenexplosion

* beinhalten raumliche, zeitliche und sachliche Komponenten
e Herausforderungen

* Dezentralisierung der Servicekompetenz

= Ausweitung der Bereitschaftszeiten

= Ausrichtung auf einen 1:1 Service, der den individuellen
Kundenanforderungen gerecht wird.

Moglichkeiten ungenutzter Potentiale

= Anwendung neuer Medien zur Unterstitzung von After-Sales-
Leistungen
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Kundennahe > < Effizienz

e Der Zielkonflikt: Kundennahe (individuelle Ausrichtung) vs.
Effizienz im Sinne der rationalen Leistungserstellung

e hoher Kostendruck im Maschinenbau durch starken Wettbewerb

e Rationalisierungspotentiale im produktionsnahen Bereich sind
weitestgehend ausgeschopft, dadurch herrscht dort relative
Wettbewerbsgleichheit, aber

» kundennaher Bereich bietet noch Méglichkeiten

e daher sind Leistungsmerkmale wichtig wie

= Kundenorientierung

= Kundennahe

* Flexibilitat
der deutsche Maschinenbau reagierte darauf mit einem Angebot
produktbegleitender industrieller Dienstleistungen

» Aufbau und Pflege langfristiger Geschaftsbeziehungen
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Losungsansatz Customer Self Service Betriebliche Informationssysteme

e Es mussen innovative Dienstleistungsstrategien entwickelt
werden, welche die Kundenerwartungen befriedigen und
gleichzeitig Service- und Kostenvorteile realisieren.

= Das ist schwieriger als nur eine Strategie zu verfolgen.

e Das interaktive Customer Self-Service kann hierfur einen
Losungsansatz darstellen.

= Neuverteilung der Aufgaben zwischen Maschinenhersteller
und Kunden unter Effizienzgesichtspunkten. Dabei wird der
Kunde in die Lage versetzt bestimmte Tatigkeiten im TKD
selbst zu Ubernehmen.
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e Ziel von Rationalisierung ist die Effizienzsteigerung des
unternehmerischen Handelns

e MaBnahmen zur Erhdhung der Produktivitat sind wegen einer
Produktivitatsschwache bei Dienstleistungen von besonderem
Interesse

e Rationalisierung betrifft die drei Dimensionen
= Potential
* Prozess und
= Ergebnis
e Rationalisierungsstrategien:
= Standardisierung (bezieht sich auf alle drei Dimensionen)
= Automatisierung
= Externalisierung
= Veredelung
= Substitution
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Ratlon-aI|S|erungsmogllchke|ten im TKD Betriebliche Informationssysteme

e es wurden in den funf Bereichen und drei Dimensionen
verschiedene Mdglichkeiten zur Rationalisierung fur sinnvoll
befunden:

e Potential
*= Standardisierung
° Konzentration auf homogene Kundensegmente
= Automatisierung

° Informationssysteme als Erganzung menschlicher
Potentialfaktoren

° Einsatz von informationstechnischen Unterstitzungssystemen
= Externalisierung

° Nutzung des Kunden als Produktionsfaktor
» Substitution von Dienstleistungen

° Fremdvergabe (Outsourcing) von Dienstleistungen
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Rationalisierungsmoglichkeiten im TKD Betricbliche Informationssysteme

e Prozess

* Standardisierung
° Prozessstandardisierung
° Verringerung der Kontaktdauer zwischen Kunde und Dienstleister
° Kombination standardisierter DL-Modelle

= Automatisierung

° Partielle Objektivation (Unterstlitzung menschlicher
Arbeitsleistung durch Technologie)

= Externalisierung
° Integrative Leistungserstellung mit Selbstbedienkomponente

Prof. K.-P. Fahnrich 12.07.2006 9



CustomeF Sék serfice. / UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Rationalisierungsmoglichkeiten im TKD Betricbliche Informationssysteme

e Ergebnis
* Standardisierung

° Beschrankung der Wahlmadglichkeiten des Kunden

° Angebot von On-the-Shelf-Dienstleistungen

° modularisierte Dienstleistungen
Automatisierung

° Teilautomatisierte Dienstleistung
Externalisierung

° Integrative Dienstleistung
Veredelung

° Angebot einer speicherbaren und multiplizierbaren elektronischen
DL

Substitution von Dienstleistungen
° Proaktive Dienstleistung
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Beispiele fij I‘Aerf0|g reiCh e CCS Betriebliche Informationssysteme
Beschreibung
Customer-Self-
Unternehmen Service-Anwendung | Wirtschaftliche Effekte
Cisco e im Oktober 1996 ca. 400.000 Logins mit ca. 220.000
elektronisch beantworteten Kundenanfragen
e Einsparungen von $200 pro Anfrage
e ohne das Online-System mussten 67% mehr
Telefonate gefiihrt werden
e heute musste Cisco statt den aktuell 400 ca. 4000
Mitarbeiter beschaftigen, um das Serviceniveau zu
halten
Novell e 30 Mio. Hits im Monat
e 2,5 Mio. Besucher laden sich Dokumente aus der
Datenbank zur Selbsthilfe herunter
e Anzahl der Anrufe im CSC weltweit von ca. 35.000 af
25.000 gefallen
Broderbund e taglich ca. 2000 Zugriffe von Kunden, die Probleme
Software Inc. selbststandig lésen
IBM e Reduzierung der Kosten der Kundebetreuung auf ca.
ein Viertel im Vergleich zum Telefonsupport
Storage e 20% der Servicefalle werden vom Kunden selbst
Dimensions geldst
e 80% der Selbsthilfefalle werden mit der ersten
Anfrage an die Knowledge Base geldst
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e Die zur Unterstltzung von Kundendienstleistungen angebotenen
Standardsoftwarepakete werden klassifiziert in:

* Instandhaltungsplanungs- und -steuerungssysteme (IPS),
* Helpdesk-Systeme (HD) und

= Losungen im Bereich Electronic Commerce (EC) auf Basis von
Internet-Technologien.

e Die Bewertung des Funktionsumfangs der Software erfolgt
anhand der Hauptprozesse der Stbérungsbehebung:

= Kontaktaufnahme
* Identifikation

= Diagnose

= Stérungsbehebung
* Nachbereitung

= Controlling
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Instandhaltungsplanungs- und -steuerungssysteme

Funktionalitat von IPS-Systemen im Technischen Kundendienst
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SOftwa re- U r‘;te rstijtz u n g i m TKD Betriebliche Informationssysteme

Helpdesk-Systeme

[ Service-Case-Management | e—

|Automatische Wiedervorlage| Funktionen

| Priorisierung |

| Eskalationsmechanismus | Externe, integrier-

Computer- bare Komponente

Telefonie-
Integration (CTI) |

Autom. Benachrichtigung |

Weiterleitung (Routing)

Vorgangsverwaltung |

- |
- | Kapazitatssteuerung |

Vorgangsuberwachung

Vorgangs-
erfassung

Suche in
Falldatenbanken

| Volltextsuche |
Leistungs-
- verrechnung Standard-
auswertung
(Ersatzteil-) Vorgangs-
- |CBR—Werkzeuge| Lagerverwaltung dokumentation _

e Stérungs- Stérungs- . .
Kontaktaufnahm> Identlflkatlon> diagnose > behebung >Nachbereltung> Controlling >

Funktionalitdt von Helpdesk-Systemen im Technischen Kundendienst
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SOftwa re- U n_te rstijtz u n g i m TKD Betriebliche Informationssysteme

Electronic-Commerce Losungen

Standard-
Funktionen

Zur Zeit nicht -
angebotene
Funktionen

| Service-Case-Management |

FAQ

Trouble-Shooting-Guide

Teleservice |

Diskussionsforum (Virtual Community)|

|
|
|
| Statustracking
|
|

Online-Fernwartung |

Reparatur-
| Online-Handblicher informationen
Ersatzteilkatalog Software-Update
Newsletter
T ; Online- Online-Bestellung Technisches
Stdrungsmeldung per Ema|I| Ferndiagnose Ersatzteile Rundschreiben

e Stérungs- Stérungs- . .
Kontaktaufnahm> Identlflkatlon> diagnose > behebung >Nachbereltung> Controlling >

Funktionalitat von EC-Lésungen im Technischen Kundendienst (Stand 1999)
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Zusammenfassung der SW-Unterstiitzung Betriebliche Informationssysteme

e Derzeitiger Stand:

= oft nur Insellésungen, welche die Akzeptanz im Maschinen- und
Anlagenbau verringern

e Markttendenzen:

= ERP-Hersteller dehnen ihr Angebot in Richtung der Unterstiitzung des
Technischen Kundendienstes aus und bieten eigene integrierte
Module an

* Internet wird zur Integrationsplattform, Strategieausrichtung auf das
Internet als Plattform

* Technologie wie CBR und CTI erh6hen die Potentiale von Helpdesk-
Systemen zur Anwendung im Maschinenbau erheblich

* Zusammenwachsen von Call-Center-Lésungen, Helpdesk-Systemen
und CBR-Werkzeugen auf Basis von Internet-Technologien ist zu
beobachten

e Die folgende Abbildung fasst die Potentiale der analysierten Systeme in
den einzelnen Phasen der Stérungsbehebung im TKD zusammen

e Die Abbildung verdeutlicht, dass im derzeitigen Marktangebot eine
Lésung fehlt, welche die Kommunikation an der Schnittstelle zwischen
Kunde und Maschinenhersteller im TKD Uber den gesamten Prozess
unterstatzt.
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Zusammenfassung der SW-Unterstiitzung Betriebliche Informationssysteme
Instandhaltung IPS
des Kunden
c
]
Produktion E
ohne direkten 0
Herstellerkontakt o]
=
=)
Produktion é
im direkten <
X

Herstellerkontakt

First-Level-Support
im direkten
Kundenkontakt

CTI

o [ Somemmeres]
First-Level-Support CBR

ohne direkten

Kundenkontakt

Second-Level-
Support IPS

Maschinenanbieter

Controlling IPS |HD

e Stérungs- Stérungs- : :
Kontaktaufnahme » Identifikation diagnose > behebung >Nachbere|tung> Controlling >
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Anforderungen an den
Technischen Kundendienst

Strategie des Customer Seli-
Service

-Prnze'E_sh:ht e

Anbietersicht

I[i;mlen-

‘gicht

L 2

Konzeption des Customer Self-

Service =

|
[ s

el ALY

‘Leistungs-
faktoren
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Die Dienstleistung in der Prozesssicht Betriebliche Informationssysteme

Aus Kundensicht kann der Prozess wie folgt definiert werden:

e Der Geschaftsprozess beginnt, sobald der Kunde eine Stdérung
festgestellt hat und endet, wenn die Stérung nachhaltig behoben
ist (d.h. wenn die Ursache bekannt ist und das
Problemldsungswissen fur klnftige Servicefalle zur Verfigung
steht).

Operativer Geschaftsprozess Stérungsbehebung

Kontakt- Identifi- Stérungs- Stérungs- Nachbear- Control-lin
aufnahme kation diagnose behebung beitung
|
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D i e ROI Ie d e§ Ku n d e n i m P rozess Betriebliche Informationssysteme

e Der Prozessverlauf hangt entscheidend von der Partizipations-
kompetenz des Kunden ab. Je h6her sein Know-how, desto mehr
Aufgaben werden aus Effizienzgrinden von ihm selbst
durchgefuhrt.

e Die Storungsbehebung selbst ist sehr wissensintensiv, so dass
sowohl auf Kunden- als auch auf Herstellerseite zahlreiche
Experten beteiligt sind.

= Die Effizienz der Leistungserbringung wird wesentlich von
deren Kooperation bestimmt.

A

Wissen

Hersteller | < — Ku'nde

* Kooperation *

Know-how des Kunden

»

Eigenleistung des Kunden
Rationalisierung Effizienzsteigerung |
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KundenkriteArien-.AnaIy-se nach SERVQUAL Betrisbliche Informationssysteme

SERVQUAL-Dimensionen

']
1

Zufriedenheit der Kunden des
deutschen Maschinenbaus
(n=113) mit der Erflllung der
SERVQUAL-Kriterien (1 sehr
unzufrieden; 5 sehr zufrieden)

zudjadwo
-sbunjsi

J9)bisseliannz

SERVQUAL-Kriterien Operationalisierung der SERVQUAL-Kriterien im TKD

2 Zuverlassigkeit Einhaltung von Serviceversprechen sowie richtige und recht-
3,67 e - o e -
zeitige Leistungserstellung, Kontinuitat, Prazision der Leistung
4 Kompetenz 393 Fachwissen, Fahigkeiten, Fertigkeiten und Erfahrungswissen der
! Servicemitarbeiter
5 Zuvorkommenheit 4.03 Hoflichkeit, Freundlichkeit, Auftreten und Engagement der
! Servicemitarbeiter
6 Vertrauenswiirdigkeit 3.90 Glaubwiurdigkeit und Ehrlichkeit des Unternehmens und der
! Servicemitarbeiter
7 Sicherheit Stabilitat der Serviceleistungen, Vertraulichkeit und
3,85 . -
Verwendungssicherheit
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Le i Stl.l n g SS pgz ifi kati o n fij r d e n T K D Betriebliche Informationssysteme

Leistungsdimension im Technischen Kundendienst

Know-how Service-Mitarbeiter Kundenintegration Leistungserfolg

Qualitat

Know-how Kunde

Zeitdauer

Standort

Kapazitat (Servicebereitschaft)
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Mel‘kma Ien IaSSt mitllerer Einfluf3 - m mittlerer Einfluf3 + () () @é
. starker Einfluf3 - D starker EinfluB + i) O
sich das ® e oN
. % D &
House of Quality S X %
. ©Xe <G
zusammenstellen: X XeXe<e d DN
(2:) SXEXD (DD
Qualitétsdimension Potential ProzeR Ergebnis
Leistungsbereich aw-how ISTand Kapazitat VKunde'n- Cualitat Zeitdauer Leistungs-
Servicemitarbeiter Kundel ot intagration erfolg
WIE .
P Lelstungs- o |2 =3
o merkmale u g é & 18 =1 - S
£ g 2 s cflelgl El= 8w
3 = o = o = ofl @ (] < =
5 N | B Hcslzl=2=l=1]= al ¢ 5 1 8 ot
@ c |2 HEN EE R =l R =l 2 =1 =l IR
© A E HEEEHE R
m < WAS SlEl Blzlslzlel2) BN 2 550G E]E]8
23 Kunden- sl2lsl 2 sl ez ell=l3]alc]e]8]8]s
EE anforderungen £ £ £'8 §_ clz1512E3 513 g g 2lsls|2
2 . s g ; = lEsl g2
€ %|Dimensionen ElzElSI2le 8|S RBlEl1E i8]
Materielles WMaterielles Umfeld
1
{tangibles (tangibles)
Zuverlassigkelt Zuverfgsslgkeit
32 b el @0 0000 O Ole|©
Reaktionsféhigkeit | Reaktionsfahigkeit
22 {responsiveness) (tesponsiveness) 0 ‘) . . .
Leistungs- Kompetenz
kompetenz (competence) . .
(Assurance) Zuvorkommenheit
19 (courtesy) . O
Vertrauenswirdigkel]
(oredbiy) Ol @ e |© ®
[Sicherheit
{security) . O
Einfiihlung Erreichbarkeit
{Empathy) (access) ‘) .
Kommunikation
16 {communication) .
undenverstandnis
{understand customer) 0 . 0
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e zwei Grundstrategien
= Automatisierung mit Hilfe von Informationstechnologie
= Verlagerung von Aufgaben auf den Kunden

e es gibt vier verschiedene Entwicklungsstufen mit einer jeweils
unterschiedlichen strategischen Ausrichtung des
Maschinenanbieters:

Kundenbindung durch :
den Aufbau einer

virtuellen
Kundenspezifischer| 2 Kundengemeinschaft
1:1 Dialog und
Aufbau von

Verlagerung der Kundenkompetenz
Leistungen im
Erstellungsprozess
auf den Kunden

Konzentration auf
Kostenreduzierung

Prof. K.-P. Fahnrich 12.07.2006 25



Customer Séjf SerVice ' UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik

Voraussetzungen zur Verwendung des CSS  seticbiiche informationssysteme

e zur Umsetzung der Strategie des Customer Self-Service mulssen
verschiedene Voraussetzungen erflllt sein, dazu gehoren

» Integration von Prozessen
= Kundenkontakt
= Technologie.
e Kundenintegration setzt voraus:
= Rollenklarheit
= Fahigkeit und
= Know-how des Kunden und
= seine Motivation, Serviceaufgaben zu Gbernehmen

e Die folgende Abbildung zeigt Faktoren, die Hinweise geben auf
die Eignung von Self-Service-Konzepten und deren Relevanz im

TKD.
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H i n WEi Sfa ktg re n Betriebliche Informationssysteme

1 Mdglichkeit des Kunden, durch eigene Aktivitaten den Erstellungsprozess einer
Dienstleistung zu beschleunigen

2 Keine Notwendigkeit des personlichen Kontakts bei der
Dienstleistungserstellung

3 Vorhandensein von Spitzenzeiten der Nachfrage nach Dienstleistungen

4 Sich wiederholende Routinetatigkeiten im Rahmen der

| Dienstleistungserstellung

5 Versuche des Kunden, die Dienstleistung selbst zu erstellen

6 Fragen der Kunden nach Informationen, die intern in einem
Informationssystem verfligbar sind

7 Hohes Interese des Kunden an dem Dienstleistungserstellungsprozess und dem
damit verbundenen Wissen

8 Prinzipielle Mdglichkeit des Outsourcings der Dienstleistung

9 Keine Wettbewerbsrelevante Notwendigkeit der Leistungserstellung durch
eigene Mitarbeiter
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KO m po n e ntgn d es i nte ra ktive n CSS Betriebliche Informationssysteme

e Self-Channeling

* Der Kunde legt selbst fest, ob er als externer Faktor integriert werden
will.
e Selbstinformation

* Verlagerung der Rolle des Servicemitarbeiters als Filter der
Informationen auf den Kunden, die mit einer Kostenersparnis auf
Herstellerseite und einer Autonomiesteigerung auf Kundenseite
verbunden ist.

e Selbstauswahl

* Der Kunde kann Uber das Internet z.B. bendétigte Ersatzteile in einem
maschinenspezifischen Ersatzteilkatalog selbst selektieren und
bestellen.

e Selbstverfolgung

* Hier erhalt der Maschinenanwender aktuelle Informationen Uber den
Bearbeitungsstand der Storungsbehebung im Internet. Daraus ergibt
sich eine Entlastung des Servicemitarbeiters von Routineanfragen.

e Selbstdiagnose

= Kunde hat Zugriff auf interne Wissensdatenbanken und
Expertensysteme des Maschinenherstellers Gber das Internet und
fuhrt einfache Diagnosetatigkeiten selbst aus.

Selbsthilfe
* Unterstitzung der eigenstandigen Stérungsbeseitigung.
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KO m po n e nte_n d es i nte ra ktive n CSS Betriebliche Informationssysteme

Neben diesen direkten Unterstitzungsmoglichkeiten werden zur
Akzeptanzsteigerung Querschnittsfunktionen angeboten:

Selbst-Individualisierbarkeit von Produkten
= Kunde kann z.B. die Benutzungsoberflache, die Struktur und
die Zusammensetzung individuell gestalten.
Selbst-Profiling

= Der Maschinenanwender hinterlegt seine individuellen
Prioritaten und Winsche elektronisch und ermdéglicht dem
Hersteller auf diese Weise eine zielgerichtete Ansprache und
individualisierte Leistungen auf Basis von Profildaten.

Selbst-Ausbildung
* Dient dem Kunden zum Aufbau eigener Kompetenzen.
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Ubersicht der Komponenten Beiebliahe 1ot

Betriebliche Informationssysteme

Selbst- Selbst- Selbst-
Profiling Individua- Ausbildung
lisierung
:,E [Selbsthilfe P
5 |Se|bstdia|gnose| >
a
£
o
4

|Se|bstverfo|geung e

|Se|bstauswah|

|Se|bst|nformat|on
Self-Channeling ?/ \/
Kontaktaufnahm> Identifikation > Storungsdlagnose Storungsbehebun> Nachbereitung >
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Se rVi ce B I u ep ri nts - Bei S p i e I e Betriebliche Informationssysteme

Teilprozess Authentifizierung

Line of Internal Interaction Kunde
>< Stdrung > >@

Stérung trit Storungs- behebbar N
@ ;> erkennung Aufruf des
kMaschinenbediener/ >< Stérung nicht >, InternetangebOtS

behebbar des Herstellers

Maschinen- Diagnosesystem \ Maschinenbediener )/
dokumentation Maschinensteuerung

Line of Visibility Kunde
N
>(Authentifizierung

L Maschinenbediener

J

Line of Interaction

Line of Visibility Hersteller

~

>( Autorisierung

AR - e

Line of Internal Interaction Hersteller
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Se rVi ce B I u ep ri nts - Bei S p i e I e Betriebliche Informationssysteme

Teilprozess Losungssuche

Line of Internal Interaction Kunde
Bewertung der >< Losung )
—>| Lésungsstrategie ungeeignet
k Maschinenbediener J >< Ldsung geeignet

Line of Visibility Kunde
N
_>(Auswah| eines ahnlichen Servicefalls ‘
>@

L Maschinenbediener )

4 e A ¢ . . h

Anzeige ahnlicher Detailangeige des aus-
> Servicefatte >gewahtten Servicefalls

\__Self Service System ) _ Self Service System )

Line of Visibility Hersteller

Suche nach ) _>< Ahnlichen Fall \

‘ shnlichen gefunden / Elektron. Benach-
Servicefdllen / keinen-shnlichen—\ richtigung eines

Self Service System) >& Fall gefunden / Servicetechnikers Riickruf des Kunden

; Servicetechniker
Wissensdatenbank \ Self Service System _J

Line of Internal Interaction Hersteller

Traditioneller
Kundendienst
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Unterstiutzende Technologien - Internet Betriebliche Informationssysteme

e Das Internet bietet eine Vielzahl standardisierter Informations- und
Kommunikationstechnologien, die den Prozess des Customer Self-Service
wirksam unterstutzen kénnen.

e Folgende standardisierte Kommunikationstechnologien werden im WWW
bereitgestellit:

Kommunikations- Beispiele fiir Anwendungsfelder im Customer Self-Service

technologie

File Transfer — FTP Ubertragung von Updates der Steuerungssoftware

Internet Relay Chat (IRC) Online-Hotline

Newsgroups Elektronischer Erfahrungsaustausch der Kunden untereinander

E-Mail Elektronische Stérungsmeldung

Elektronische Technisches Rundschreiben als E-Mail Newsletter

Diskussionsdienste

Video-Konferenz Ubertragung von Videos zur Stérungsdiagnose

Audio-Konferenz Konferenz mit Mitarbeitern der Entwicklung zur
Storungsdiagnose

Desktop-Konferenz Gemeinsame Stdérungsdiagnose am Bildschirm mit
Videoinformationen

Internet-Telephonie Internet-Hotline in auslandischen Markten

Whiteboard Gemeinsame Veranderung techn. Zeichnungen am Bildschirm
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U I'Ite I‘Sti:l tzend e Tec h n o I og i e n ( 2 ) Betriebliche Informationssysteme

e Informationstechnologien dienen der Informationssammlung,
-strukturierung, -auswahl, -verdichtung und -verteilung.

e Im folgenden werden die Informationstechnologien im Internet und deren
Anwendungspotentiale im Customer Self-Service zusammengefasst:

Informationstechnologie | Beispiele fiir Anwendungsfelder im Customer Self-Service

Kategorisierung Kunden ohne Serviceauftrag erhalten andere Informationen als Kunden mit

(regelbasiertes Matching) Serviceauftrag

Datenbankagent Anzeige von Symptom-Ursache-Lésungsketten passend zum Maschinentyp
des Kunden

Feedback und Lernen Information Uber technologische Neuerungen, wenn der Kunde sich in der
Vergangeheit daflir interessiert hat

Kollaboratives Filtern Frequently Asked Questions (FAQs) mit haufig auftretenden Stérungen und
geeigneten Losungswegen

Community Rating Visualisierung von Lésugnsvorschlagen zu einer Maschinenstérung aufgrund
der von den Nutzern bewerteten Eignung in der Vergangenheit

Attributsuche Suche nach Attributen (Maschine, Symptom) in einer Stérfalldatenbank

Volltextsuche Suche nach einem Schlagwort in einer elektronischen

Maschinendokumentation

Menuebasierte Suche Auswahl aus einer Liste von Fehlerkategorien zur Stérungsbehebung
(elektronischer Fehlerbaum)

Playback Vorausfillen elektronischer Ersatzteil-Bestellformulare
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i

E R- D i ag ra m I..T' d es ve rw n Date nm Od&l I S Betriebliche Informationssysteme

2 - ' — I —9-{— (0,1)-Assoziation
E }- (1,1)-Assoziation
—Cf {0,n)-Assoziation
——K {1,n)-Assoziation

Servicevertrag
VertragshNr

Hauptbaugruppe
HBGrNr

i £

U\;anungsveﬂfag

Unterbaugruppe i3 i Auftrag
UBGrNr ' i _ (6 AuftragsNr

Mitarbeiter
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E rg e b n i sse Betriebliche Informationssysteme

; 1AD Self-Service-System - Microsoft Internet Explorer

Die gewonnenen i Lo e
Ergebnisse wurden in L e ' e o
Zusammenarbeit mit
einem mittelstandischen
Hersteller von

Holzbearbeitungs-
maSCh INeén exem pla rISCh Peter Schrmidt GmbH
umgesetzt 10003
. . . \t’.c.u.'bea.rbeitung
H er |St ein Scree ns h Ot Fehlerdiagnose e Kapp- und Sageaggregat
d er Be nu tze ro be rﬂ a C h e Beim Arbeitsgang "Varritzen -> Durchsagen" entsteht ein unsauberer
Schnitt an der Werkstickoberseite
ZU sehen

Beim Durchsagen besteht kein Freischnitt des Sageblattes
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Self-Service
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Antwort
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: Anforderung
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mitarbeiter

PR RELELERERELELERIEE  E . REAEL

http-
Antwort
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Datenhaltung
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Microsoft Internet

Information
Server (lIS)

ODBC

'Barsteuung&
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Session Information £
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