
18 /  Nachhaltigkeit im Service

/ Mobilität besser nutzen
Nicht immer sind im Service umfangreiche Materialien und 
Werkzeuge zu transportieren. Die unterschiedlichen 
Mobilitätsangebote bestmöglich zu nutzen, kann Mit-
arbeiter:innen entlasten, indem beispielsweise in öffent lichen 
Verkehrsmitteln Ruhezeiten ermöglicht werden und mehr 
Flexibilität durch Shared Mobility angeboten werden kann. 
Eventuell kann so auch der eigene Fuhrpark nicht nur auf 
E-Mobilität umgestellt, sondern auch reduziert werden.

/ Digitalisierung nutzen:
Die Digitalisierung bietet das Potenzial, Nebenzeiten, wie 
die Suche nach Informationen und die Abrechnungen von 
Reisekosten, zu verkürzen. Dadurch können Mitarbeiter von 
repetitiver Arbeit entlastet und Papier vermieden werden. 
Jedoch müssen für die Umsetzung geeignete Systeme ein-
geführt und in die Prozesse integriert werden.

/ Arbeitszeiten fl exibilisieren
Der Service verlangt seinen Mitarbeiter:innen große Flexi-
bilität und Einsatzbereitschaft ab; dies sollte mit einem 
Vertrauensvorsprung und größtmöglicher Flexibilität belohnt 
werden. Vereinbarungen, wie beispielsweise eine begrenzte 
Anzahl von Hotelübernachtungen im Monat, können dazu 
beitragen, dass die Mitarbeiter:innen den Beruf mit ihrer 
privaten Situation vereinbaren können.

/ Fachliche und persönliche Weiterentwicklung fördern
Der Service bietet vielseitige Möglichkeiten, welche in indivi-
duelle Karriere- und Entwicklungswege umgewandelt 
werden müssen. Dabei müssen insbesondere Quer- und Neu-
einsteiger:innen gefördert und gefordert werden.  
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/ Beschreibung 
Energiesparende und umweltschonende Lösungen für Heizen 
und Warmwasserkomfort, führend bei Gas-Brennwertgeräten, 
Wärmepumpen und Servicedienstleistungen, digitale Lösungen 
für alle Produkte und Dienstleistungen, langfristige Unterneh-
mensausrichtung auf Basis ökonomischer, ökologischer und 
sozialer Kriterien
/ 3.200 Service Techniker
/ 3,5 Mio. Einsätze
/ 20 Vertriebsgesellschaften

/ Motivation 
Im Bereich Vaillant Service Excellence wurde identifi ziert, 
dass das fallspezifi sche Wissen zur Identifi kation von Ersatz-
teilen über KI abgebildet werden soll, sodass der Techniker 
mit dem Auftrag bereits einen Vorschlag benötigter Ersatz-
teile erhält.

/ Best Practice: Effiziente Planung – Ersatzteilvorhersage bei Vaillant

/ Resultat
Im ersten Schritt wurde für den Techniker eine Arbeitser-
leichterung erreicht, weil er die Teile nicht mehr suchen 
muss. Durch eine Erweiterung der KI wird die Vorhersage-
genauigkeit noch erhöht, mit dem Ziel, die Anzahl der be-
nötigten Zweitanfahrten zu reduzieren. Perspektivisch ist 
auch eine auftragsbezogene Ersatzteilversorgung denkbar, 
mit der die Kofferraumbestände reduziert werden können.




