GESCHAFTSMODELLE

Was lloT-Plattformen im Service leisten

Servitization und
das Industrial loT

Die Umwandlung einer Serviceabteilung in eine strategische Res-
source erfordert Geduld, Engagement, Innovationskraft und Kun-
denverstandnis. Dafir verfiigt der Produzent dann tber eine Ab-
teilung, die lloT-gestiitzte Servicemodelle bestmoglich am Markt
verankern kann — eine gute Grundlage fir die Servitization.

nter Servitization kdnnen Dienstleis-

U tungssysteme verstanden werden, die
Herstellern kontinuierliche Einnahmen
verschaffen. Fir die Produzenten bedeutet
das héaufig, ihre noch immer meist produkti-
onsbasierten Systeme um Dienstleistungen
erweitern zu mussen. Diese Erweiterung fuihrt
zu einem Produkt-Dienstleistungssystem mit
bestimmten Maglichkeiten und unterschied-
lichen Verantwortlichkeiten, die zwischen
dem Maschinenbauer und seinen Kunden ge-
teilt werden. Der Hersteller der Maschinen lie-
fert in diesem Fall ein Produkt-Service-Sys-
tem, in dem ein servicefahiges Produkt zu-
sammen mit unterstitzenden Dienstleistun-
gen angeboten wird. Der Kunde geht eine ver-
tragliche Vereinbarung zur Nutzung des Sys-
tems ein und ist daflr verantwortlich, dass
das System korrekt genutzt wird, um die er-
wartete Durchsatzqualitat zu erreichen. Der
Maschinennutzer sollte ein bestmogliches

Betriebssystem und der Anbieter eine zusatz-
liche Einnahmequelle und einen Einblick in die
Nutzung der angebotenen Produkte haben.

Kundenerwartung verstehen

Nachdem viele SaaS-Geschéaftsmodelle in
den letzten Jahren eine Abwartsbewegung
erfahren haben, sollten Maschinenbauer Um-
sicht beim Aufbau entsprechender Service-
abteilungen walten lassen. Sie sollten die
Kundenerwartungen verstehen, denn Kunden
sind oft anspruchsvoller geworden, wohin sie
ihr Vertrauen und ihre Ressourcen investie-
ren. Sie schatzen schnelle, effektive Losun-
gen und einen Service, der ihnen hilft, Ausfall-
zeiten zu vermeiden und die Produktivitat
hoch zu halten. Dieser Wandel bei den Kun-
denerwartungen bietet fir Maschinenbauer
eine Gelegenheit, ihren Ansatz zum Service
zu Uberdenken.
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Wissensbasiertes
Servicemodell einrichten

Das Konzept eines wissensbasierten Ser-
vicemodells zeichnet sich dadurch aus,
dass Informationen im Zentrum aller Ser-
viceaktivitaten stehen. Durch Datenanaly-
sen und maschinellem Lernen kann das
Model Einblicke in die Leistung der Ma-
schinen, Nutzungsmuster und maogliche
Probleme vermitteln. Dadurch lassen sich
personalisierte Serviceprodukte und Rat-
schlage ableiten, die den Kunden bei ihren
Betriebsablaufe weiterhelfen. Im Rahmen
von Predictive Maintenance kdnnen Ma-
schinenhersteller beispielsweise berech-
nen, wann ein Maschinenteil wahrschein-
lich ausfallt und es zuvor zu ersetzen.

Investition in Technologie

Solche Serviceangebote erfordern meist
passende Technologie dahinter wie Sen-
soren, Cloud-Plattformen und Diagnose-
software. So kdnnen loT-Geréte etwa Echt-
zeitdaten von Maschinen liefern, um eine
Fernwartung zu ermdglichen und Cloud-
Plattformen dienen der Datenspeicherung
sowie -freigabe. Neben Technologie mus-
sen Produzenten haufig ihre Serviceteams
weiterentwickeln, um solche Geschafts-
modelle zu etablieren. Das betrifft nicht
nur technische, sondern auch kommunika-
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Mit entsprechenden Servicemodellen riicken Problemver-
meidungsstrategien in den Vordergrund der Systemlieferan-
ten. Damit verfolgen alle Beteiligten stringenter das Ziel
einer moglichst hohen Anlagenverfligbarkeit.

tive Fahigkeiten, da diese entscheidend fiir
Aufbau und Erhalt von Kundenbeziehun-
gen sind. Kompetentes Personal ist das
wohl beste Kapital, um hochwertigen Ser-
vice anbieten zu konnen. Mit der Umstel-
lung auf As-a-Service-Geschéaftsmodelle
rlicken bei Unternehmen schliellich nicht
nur Problemldsungen, sondern auch Stra-
tegien zur Problemvermeidung in den Vor-
dergrund. Das Serviceteam sollte daher
befahigt werden — Uber aktuelle Losungen
hinaus — einen langfristige Blick zu entwi-
ckeln, wie sich Betriebsablaufe bei Kunden
verbessern lassen.

Serviceprodukte anpassen

Keine zwei Kunden sind gleich und ein
Einheitsansatz fiir den Service kann viele
Bedurfnisse unerfillt lassen. Die Anpas-
sung der Serviceprodukte an den spezifi-
schen Kunden kann ihre Wirksamkeit er-
heblich verbessern. Das kdnnte die Be-
reitstellung verschiedener Servicepakete,
die Bereitstellung branchenspezifischer
Ratschldage und Losungen oder sogar die
gemeinsame Entwicklung von Service-
strategien umfassen. Das mogliche Ziel
ist es, dass sich die Kunden fihlen, als
wadre der Service speziell auf sie zuge-
schnitten. Eine loT-Plattform kann den
Serviceanbietern die daflir notwendige
Flexibilitat verschaffen. Der Erfolg ver-
schiedener MalBnahmen lasst sich tber
Kennzahlen messen, die solche Plattfor-
men ebenfalls ausgeben kdnnen.

Service strategisch aufbauen

Verfligt der Maschinebauer Uber die pas-
sende Technologie, ein motiviertes Ser-
viceteam und gutes Wissensmanage-
ment, kdnnen Servicekonzepte auf einer
hoheren Ebene entwickelt werden. Denn
die Zukunft des Maschinenbaus liegt nicht
nur in den Maschinen selbst, sondern
auch in den bestéandigen Servicebeziehun-
gen — in die es zu investieren gilt. |
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