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TRUMPF 將在漢諾威舉辦的 EuroBLECH 2024 展覽會上展示全新機台與解決方案。然而，客戶的購買決定遠不止於展覽會：畢竟，優質服務可確保機台持續平穩運作，最大限度減少停機時間，並將簡單的業務關係轉

變為成功的合作夥伴關係。TRUMPF 機台銷售與服務總經理 Marcella Montelatici 及 TRUMPF 雷射應用技術銷售與服務總經理 Thomas Fehn 說明了為什麼 TRUMPF 也依賴人

工智慧，以及公司如何透過優質服務幫助客戶利潤更高、速度更快、競爭力更強。

服務在 TRUMPF 扮演什麼角色？

Marcella Montelatici：服務對 TRUMPF 至關重要。對我們來說，「第一部機台靠的是銷售，第二部機台則要靠優質的服務」這句話非常適切。購買機台時，客戶會權衡他們投入的金錢能換來什麼。他希望自己的機台

可以可靠運作多年，並能進行拓展安裝以及定期更新。對服務的期望遠遠超出了簡單的維修。

Thomas Fehn：TRUMPF 銷售的不是日常用品，而是資本財。毋庸置疑，客戶期望獲得優質服務。服務在我們的營業額和雷射應用技術收益方面佔很大的比例。而且這趨勢還在不斷上升。

Marcella Montelatici：「對於 TRUMPF 的客戶來說，優質的服務意味著擁有一個可靠的合作夥伴。」 Thomas Fehn：「TRUMPF 員工在服務上扮演關鍵角色。」

因此，客戶購買的不僅是產品，還有產品能夠持續運作的承諾等等諸如此類

Marcella Montelatici：絕對是這樣。投資缺乏優質服務的機台絕非明智之舉。在 TRUMPF，我們為客戶解決問題。我們也了解，對大多數公司來說，能夠找到並留住合格的操作員有多麼困難。透過數位遠距控制中心，

我們可以連接客戶的機台，並承接許多任務。我們也遠距進行安全更新，這在當今變得越來越重要。

Thomas Fehn：透過狀態監測、預測性維護等方法的幫助，TRUMPF 雷射可以全天候提供服務，不會出現意外停機的情況，之所以我們不同於競爭對手，就是因為有了這些承諾。為了能提供「及時」的銷售，客戶的資料必

不可少。為此，必須先取得客戶的信任。這需要 TRUMPF 與客戶建立密切的合作關係。
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EuroBLECH：「對優質服務的每項投資均能提升績效」
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» 人工智慧將幫助我們服務技術人員的工作變得更輕鬆，但它不會取代服務人員。

TRUMPF 雷射應用技術的銷售與服務總經理 Thomas Fehn

對您來說，什麼才是優質的服務？

Marcella Montelatici：對於 TRUMPF 的客戶來說，優質的服務意味著擁有一個可靠的合作夥伴，不僅只在購買的當下，而是在機台的整個生命週期都應如此。我們的服務技術人員都會到場服務，其技術精湛，能解決

問題並了解客戶所需。我們的組織結構能夠應付各種可能發生的情況。我們有當地的服務工程師，他們離客戶很近，可以快速趕到現場。如有需要，我們在各地區的專家將為您提供支援。這些專家也與相關開發部門密切合作。秉持著「日不落」

的原則，我們在世界各地提供全天候的服務。

TRUMPF 服務有什麼特別之處？

Marcella Montelatici：我們的客戶可以用自己當地的語言與我們聯繫，任何意見均會被虛心聽取。無論客戶身在何處，他們都能透過電話、電子郵件或視訊通話助理獲得母語支援。在了解問題、排除故障或下達機台指令時，

通訊必須完美運作。畢竟，當我去看醫生時，我也想確保醫生能理解我，反之醫生也會如此。否則，我會感到很困擾，甚至可能導致錯誤的治療。

在漢諾威舉辦的 EuroBLECH 2024 展覽會上，TRUMPF 將展示全新機台與解決方案，其中包括數位服務狀態監測的機台與
解決方案。

透過 TRUMPF 的狀態監測，客戶可以一目了然了解機台的狀態。

數位化與人工智慧在服務中扮演何種角色？

Marcella Montelatici：今天，人工智慧已經在 TRUMPF 發揮著重要作用，對我們來說，人工智慧不僅僅是未來的夢想。其有助於我們更快識別干擾模式並提供解決方案。

Thomas Fehn：無論是在社會層面或價值創造領域，人工智慧都能帶來巨大的附加價值。它確實讓工作變得更輕鬆，還可將資訊匯集在一起，並重新進行組合。最重要的是，可以在人工智慧的基礎上開發新的解決方案。我們已經在

產品中使用了人工智慧。目前，我們正在深入研究如何將人工智慧用於 TRUMPF 技術服務部與應用諮詢。

您在這方面具體的工作為何？

Thomas Fehn：在人工智慧的幫助下，我們可以實現日常任務自動化、診斷錯誤、個人化客戶服務、提高資源規劃效率，並以更有針對性的方式提供資訊。總之，這不僅能提高效率，還能大幅提升顧客滿意度。人工智慧將幫助我們

服務技術人員的工作變得更輕鬆，但它不會取代服務人員。

» 投資缺乏優質服務的機台絕非明智之舉。

TRUMPF 機台銷售與服務總經理Marcella Montelatici

TRUMPF 員工在服務上扮演什麼角色？

Thomas Fehn：非常關鍵的角色。我們的服務和應用技術人員在代表我們公司的時候，往往處境艱難。如果機台發生故障，客戶就會緊張或慌張。在任何情況下，服務技術人員都必須做出正確的反應，並保持冷靜的頭腦。

未來幾年，服務會如何發展？

Marcella Montelatici：我們希望在許多領域加強活動。例如，為客戶提供模具、拓展安裝、軟體更新、諮詢、生產支援及訓練。這些多樣化的服務旨在幫助客戶速度更快、利潤更高、競爭力更強。我們最重要的目標仍然是支

援客戶應對所有這些挑戰。
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