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Abstract  In diesem Beitrag beschreiben wir ein mobiles, internetbasiertes Servi-
ce-Tool zur Unterstützung technischer Kundendienstprozesse. Das Werkzeug 
strukturiert multimedial aufbereitete Reparaturinformationen und stellt diese den 
Kundendiensttechnikern unter Verwendung mobiler Endgeräte prozessorientiert 
zur Verfügung. Die Einsatzpotenziale des Systems werden anhand eines realen 
Anwendungsfalls der Sanitär-, Heizungs- und Klimatechnik veranschaulicht.  
 
 

1 Kundendienstprozesse der Sanitär-, Heizungs- und Klimatechnik 
 
Der Maschinen- und Anlagenbau ist mit ca. 6.000 Unternehmen und 870.000 Beschäf-
tigten die größte Industriebranche Deutschlands [VDMA06, S. 6]. Dem gestiegenen 
Wettbewerbsdruck begegnen die Unternehmen neben Rationalisierungs- und Differen-
zierungsmaßnahmen vor allem durch Kundenbindung. Ein zentraler Aspekt der Herstel-
ler von Maschinen und Anlagen ist hierbei die Ausweitung und Verbesserung ihres Ser-
viceangebots [Meff82; Teic94; Harm99]. Hier agieren sowohl werkseigene Serviceorga-
nisationen des Herstellers als auch ausgelagerte klein- und mittelständische Unterneh-
men und Handwerksbetriebe, welche die Inspektions-, Wartungs- und Instandhaltungs-
arbeiten ausführen. Um d ie mit diesen Dienstleistungen verbundenen Aufgaben adäquat 
erfüllen zu können, muss ein technischer Kundendienst (TKD) mit dem richtigen „In-
formations-Mix“ versorgt werden. Aktuelle Ansätze zur Unterstützung des TKD schei-
tern oftmals an der gestiegenen Komplexität der Maschinen und dem hiermit verbunde-
nen gestiegenen Bedarf zur Darstellung der Serv iceprozesse. Die Folge sind fehlerhafte 
Inbetriebnahme-, Wartungs- und Reparaturarbeiten und damit eine Verlängerung von 
Maschinenausfallzeiten. Diesem Umstand wird in dem Pro jekt PIPE1 durch die integrier-
te Entwicklung von physischem Produkt und servicerelevanten Informationsbausteinen 
sowie der Zusammenführung dieser beiden Produktionsfaktoren zu effizienten Service-
prozessen, die dem TKD mobil zur Verfügung gestellt werden, entgegengewirkt. 

                                                                 
1  PIPE steht für „Prozessorientierte Integration von Produktentwicklung und Servicedokumentation zur Un-

terstützung des technischen Kundendienstes“. Das Projekt wird vom BMBF im Rahmen des Konzepts „In-
novation mit Dienstleistungen“ gefördert.  



 

 

 

Zur Betrachtung des zuvor geschilderten Sachverhalts in der Praxis eignet sich der Wirt-
schaftszweig Sanitär-, Heizungs- und Klimatechnik (SHK) idealtypisch. Zum einen stel-
len die Hersteller dieser Branche anspruchsvolle, technisch komplexe Produkte her, zum 
anderen wird der TKD zum größten Teil von den Handwerksbetrieben und Serviceorga-
nisationen des SHK-Handwerks ausgeführt [Mose87]. Die Instandhaltungsobjekte der 
SHK-Branche stellen den TKD vor sehr unterschiedliche Herausforderungen, z. B. d ie 
Reparatur eines defekten Spülkastens, aber auch die Bearbeitung einer Störung innerhalb 
einer sehr komplexen Wärmeerzeugungsanlage [Bill97; ScWa04; BIBB04]. 
 
2 Bedarfe aus Sicht der Hersteller und SHK-Betriebe 
 
Die Hersteller der SHK-Branche bedienen den Markt mit ih ren Produkten überwiegend 
über die ca. 50.000 SHK-Fachbetriebe und deren ca. 300.000 Mitarbeiter. Der TKD wird 
dabei sowohl durch den Werkskundendienst des Herstellers als auch durch vom Herstel-
ler ausgewählte Servicepartner oder die SHK-Fachbetriebe der Branche erbracht. Die 
Herausforderung für die Hersteller im Bereich des TKD besteht darin, das Reparatur- 
und Produktwissen an die entsprechenden Kundendienstorganisationen zu vermitteln 
(vgl. Abbildung 1). Zu diesem Zweck werden Schulungen für Kundendiensttechniker 
angeboten, telefonische Unterstützung der Reparaturausführung über Call-Center einge-
richtet und technische Unterlagen papierbasiert oder elektronisch zur Verfügung gestellt. 
Für die Hersteller ergibt sich aus dieser Anforderung ein sehr hoher Aufwand bezüglich 
der Wissensbereitstellung. 
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Abbildung 1: Wertschöpfungskette im SHK-Bereich 
 
Auch der SHK-Handwerksbetrieb muss sich gegenüber seinen Wettbewerbern differen-
zieren, vorhandene Kunden an sein Unternehmen binden und neue Kunden gewinnen. 
Aktuell erkennen in diesem Zusammenhang immer mehr Handwerksbetriebe die Bedeu-
tung des TKD für das eigene Unternehmen und stehen vor der Herausforderung, dass 
Produkte unterschiedlicher Hersteller zu bearbeiten und aus der Fülle der von den Her-
stellern angebotenen Informationsquellen die für eine bestimmte Reparatursituation rich-
tigen Informationen herauszufiltern sind (vgl. nochmals Abbildung 1). Unterschiedliche 



 

 

 

Gerätekenntnisse der Kundendiensttechniker auszugleichen, die Informat ionen in eine 
adäquate Reparaturhandlung umzusetzen und den Wissensverlust im Unternehmen durch 
das Ausscheiden erfahrenen Mitarbeiter auszugleichen erweisen sich in der Praxis als 
sehr schwierig und kostenintensiv für den Handwerksbetrieb.  
 
3 Herausforderung: Mobile, internetbasierte Anwendungssysteme 
 
Die Art der Arbeitsausführung hat sich auch im SHK-Handwerk von der funktionsorien-
tierten Arbeitsteilung hin zur prozessorientierten Sichtweise gewandelt. Es steht dabei 
der gesamte Prozess des Kundenauftrags im Mittelpunkt der Betrachtung – dies gilt ins-
besondere im TKD. Der Kundendiensttechniker erbringt die Leistungen überwiegend im 
„Alleingang“ vor Ort, d. h. er ist verantwortlich für Diagnose, Ersatzteilbeschaffung und 
korrekte Arbeitsausführung. Die erfolgreiche Ausführung des Reparaturauftrages – und 
damit auch der wirtschaftliche Erfolg des SHK-Unternehmens – wird dabei wesentlich 
von der Effektivität und der Effizienz der Arbeitsausführung bestimmt. Aufgrund der 
Komplexität der Aufgaben im TKD wächst die Bedeutung der Identifizierung und opti-
malen Gestaltung der Prozesse und der Unterstützung im TKD durch mobile, internetba-
sierte Informationssysteme, über die der Kundendiensttechniker zu jeder Zeit und an je-
dem Ort auf aktuelle Serv iceinformationen zugreifen kann [Lehn03; HöSa04; Kirs06].  
 
Mit dem Interactive Service Portal wurde ein solches mobiles Anwendungssystem im 
Rahmen des Projekts PIPE in Zusammenarbeit mit der INTERACTIVE Software Soluti-
ons GmbH, Saarbrücken, entwickelt. Die Aufgaben dieses Werkzeugs sind die Generie-
rung der Produktdokumentation in Form von prozessorientierten Regelwerken, die effi-
ziente Speicherung und Verwaltung damit verbundener multimedialer Dokumente sowie 
die mobile Auswahl und Ausführung einzelner Serviceprozesse vor Ort durch den tech-
nischen Kundendienst.  
 
4 Inte ractive Service Portal 
 
Als Anwendungsfall dient der Reparaturprozess „Fehlerbehebung Warmwasser wird 
nicht warm“. Die Bearbeitung dieses Reparaturprozesses stellt hohe Anforderungen an 
den TKD, da nahezu jedes Bauteil der Heizungsanlage als Ursache für den Fehler in 
Frage kommt. Der Prozess ist in Abbildung 2 dargestellt, als Modellierungssprache wur-
de die Ereignisgesteuerte Prozesskette (EPK) verwendet [KeNS92]. Das Gesamtmodell 
enthält auf der obersten Hierarch iestufe 28 Funktionen. Abbildung 2 zeigt aus Platz-
gründen lediglich einen Ausschnitt des Modells. Basis der Modellkonstruktion war die 
Identifikation derjenigen Bauteile des Heizgeräts, die als Ursache für den Feh ler in Frage 
kommen. Hierbei wurden 8 Bauteile ermittelt und in Abhängigkeit ihrer Bearbeitungs-
reihenfolge zur Fehlerbehebung geordnet. Jedes der Bauteile wurde auf Prü f- sowie 
Tausch- und Prüffunktionen abgebildet. Der Reparaturprozess wurde um Funktionen zur 
Erhebung allgemeiner Geräte- und Anlagendaten ergänzt, die sich z. B. auf das Erfassen 
der Warmwasserauslaufmenge, oder das Prüfen des Gasanschlussfließdrucks beziehen. 
 
Aus der Ableitung der EPK als zentrale Modellierungssprache der Architektur integrier-
ter Informationssysteme (ARIS) [Sche02] resultieren erweiterte Aussagen, die auf dem 



 

 

 

ARIS-Sichtenkonzept aufbauen. Diese werden durch Annotation von zusätzlichen 
Sprachkonstrukten an EPK-Funktionen getroffen. So werden beispielsweise Sprachkon-
strukte vorgeschlagen, die Umfelddaten, Arbeitsleistung, maschinelle Ressourcen und 
Computer-Hardware, Anwendungssoftware, Leistungen, Organisationseinheiten oder 
Unternehmensziele repräsentieren. [Sche02, S. 31]. Abbildung 3 veranschaulicht an der 
Detailfunktion „Auslaufmenge und -temperatur prüfen“, wie diese zusätzlichen Informa-
tionen von mobilen Clients genutzt werden können.  
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Abbildung 2: EPK-Modell „Fehlerbehebung Warmwasser wird nicht warm“ (Ausschnitt) 

 
Basis dieser Nutzung der Prozessmodellierung für mobile Anwendungssysteme im tech-
nischen Kundendienst ist die in Abbildung 4 dargestellte PIPE-Systemarchitektur. Kern 
der Architektur bildet ein Repository für Serviceprozessbeschreibungen und Verknüp-
fungen zu damit zusammenhängenden Stammdaten (z. B. zu Kunden, Geräten, Teilen, 
usw.) sowie technische Dokumentation, die i. A. in unstrukturierter Form vorliegt (z. B. 
in Form von PDF-Dateien). Das Repository vereinigt dabei d ie heterogenen Datenquel-
len unter einer prozessorientierten Sicht.  
 
In dem in Abbildung 2 beschriebenen Reparaturbeispiel steht der Kundendiensttechniker 
beim Kunden vor Ort an der Heizungsanlage, hat sich am Service-Portal angemeldet, er-
fasst im mobilen Service-Tool die Gerätedaten und definiert den Fehler (vgl. Abbildung 
3). Der PDA kommuniziert diese Daten über Bluetooth zu einem entsprechend ausges-
tatteten Handy, über welches dann die Daten mittels GPRS an den Server übermittelt 
werden (vgl. Abbildung 4). Unter Verwendung dieser Geräte- und Fehlerdaten werden 
im Server alle relevanten Reparaturinformationen zusammengestellt und abhängig vom 
Prozessverlauf, ebenfalls über die GPRS-Verbindung, an das Service-Tool übermittelt. 
Mithilfe diesen Reparaturinformat ionen bearbeitet der Kundendiensttechniker die ent-



 

 

 

sprechenden Arbeitsschritte. Nach Abschluss des Reparaturprozesses werden die Be-
richtsdaten im Service-Portal, in der spezifischen Historie des ausführenden SHK-Be-
triebs, abgespeichert. Der SHK-Betrieb, als Synonym für die darin arbeitenden Mitarbei-
ter, kann nun auf diese Berichtsdaten zugreifen. Dem Hersteller wird die Möglichkeit er-
öffnet, diese Reparaturdaten auszuwerten, um somit beispielsweise auftretende Serien-
fehler rechtzeitig erkennen zu können. 
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Abbildung 3: Mobile Anwendung Interactive Service Portal 
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Abbildung 4: PIPE-Systemarchitektur  



 

 

 

5 Hybride Wertschöpfung – Mobile Tool-Unterstützung für effi-
ziente Service-Prozesse 

 
Im Rahmen dieses Beitrags wurde ein Lösungsansatz zur Unterstützung der Reparatur-
arbeit im Technischen Kundendienst erarbeitet. Im Mittelpunkt stand die prototypische 
Entwicklung eines mobilen, internetbasierten Service-Tools. Mit diesem Anwendungs-
system kann ein Kundendiensttechniker standortunabhängig, über das Internet unter 
Verwendung mobiler Endgeräte, multimedial aufbereitete und strukturierte Reparaturin-
formationen nutzen und so den Reparaturprozess effizient bearbeiten. Dabei wird nicht 
nur eine Dienstleistung zusätzlich zu einem bestehenden Produkt angeboten, sondern ei-
ne enge Beziehung zwischen materiellem Produkt und Dienstleistung hergestellt (hybri-
de Wertschöpfung). So sind Feedbackinformat ionen aus der Anwendung der Servicepro-
zesse, d. h. der Inanspruchnahme der Dienstleistung, auch in der Weiterentwicklung des 
materiellen Produkts nutzbar. 
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