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Digitale Services im Anlagen- und Maschinenbau

von Zwick am 12. Januar, 2023

Ist die Maschine erst einmal in
Betrieb genommen und die
Rechnung beglichen, verlieren
Maschinenbauer oft den Kontakt
zum Kunden. Damit lassen sie die
Chance auf Mehrumsatz liegen:
Wenn es gelingt, die Kunden zu
binden, kénnen zum Beispiel After-
Sales-Geschéafte wie Wartungen und
Reparaturen angeboten werden.
Maschinenbauer konnen auRerdem
liber erfasste Betriebsdaten die Leistung ihrer Produkte iiberwachen und
sie verbessern. loT-Losungen wie Hersteller- und Serviceportale sind hier
der Schlissel.

Erfahrungsgemat haben 50 bis 80 Prozent der Maschinenbauer nach der Inbetrizbnahme inrer
Anlagen keine Kontaktflache mehr zum Kunden. 1st die Rechnung bezahlt, versiegt die
Kommunikation. Der Hersteller weild nichts mehr tber seine Maschinen oder deren Betrieb, wird die
Maschine verkauft, verliert sich erst recht jede Spur. Manche Hersteller kennen ihre Endkunden
sogar Uberhaupt nicht, wenn der Verkauf Uber Vertriebspartner stattfindet.

Unterm Strich lassen Maschinenbauer so Potenzial fur Folgegeschafte wie After-Sales-Service
liegen: Gerade im Service bei Wartung und Reparaturen gehen hohe Margen verloren, im
Ersatzteilgeschaft sogar in Hohe von bis zu 50 Prozent. Maschinenbauer nutzen nur rund 20
Prozent des Wartungsgeschafis, wo es Potenzial fur 50 bis 60 Prozent gabe.

Dabei ist die Nachfrage gegeben. Denn kundenseitig bestehen durchaus eine Erwartungshaltung
und der Wunsch zum Beispiel nach Maglichkeiten des Self-Services etwa Uber eine App, um die
Dokumentation der Maschinen oder Anlagen einzusehen oder Servicetermine zu vereinbaren.

Manche Betreiber haben dann auch Probleme mit Service und Wartung der Maschinen, andere
richten sich im Status Quo ein und beauftragen externe Firmen. Fir den Maschinenbauer ist das
die schlechteste aller Losungen, da hier zusatzlich zum verpassten Umsatzpotenzial auch noch
Konflikte programmiert sind.

Gibt es doch eine weitere Zusammenarbeit zwischen Hersteller und Betreiber und werden
Servicearbeiten angeboten, findet dies oft auf Zuruf und Uber den kurzen Dienstweq statt. Das
resultiert in ungeordneten Prozessen und geringen oder gar keinen Margen. Es gibt also Bedarf fur
das Paket Maschine und Service aus einer Hand: Und das sollte sich der Maschinenbauer auch
entsprechend bezahlen lassen, denn die Zeiten werden harter und der Spielraum fir verschenkte
Leistungen immer geringer.

Wer nun im Service-Bereich seine Chance ergreifen will, muss sich entsprechend positionieren: Die
Iaéglichkeit, mit dem Kunden ohne hohe Mehraufwande in Kontakt bleiben zu kénnen, liefert die
Digitalisierung. Im Zentrum steht dabei eine Softwareplattform, die Kunde, Maschine und Hersteller
mit verschiedenen Diensten und Applikationen zusammenfuhren kann.
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Dem Kunden konnen zum Beispiel eine Service-App oder ein Service-Fortal zur Verfigung stehen,
die eine Ubersicht (ber Wartungstermine oder Bestellmoglichkeiten fur Ersatzteile oder
Vertragsverlangerung bieten und einen direkten Draht zum Hersteller sicherstellen, um Stdrungen
zu melden. Uber Intemet of Things (loT) und Connectivity kénnen Maschinen und Geréate
angebunden werden, um Betriebsdaten zu sammeln und zu analysieren.

Der Hersteller kann tber ein Portal bzw. Integration in bestehende Softwaresysteme angebunden
sein — damit Iasst sich dann zum Beispigl ein Ticketsystem umsetzen, um Kundenanfragen
komfortabel und schnell beantworten zu kdnnen, da dardber Daten, die in verschiedenen Systemen
verteilt vorliegen, zusammengefuhrt werden kdnnen.

Vorteile einer digitalen Plattform

Mit derartigen Serviceangeboten flr ihre Kunden kénnen sich Maschinenbauer als zuverlassige
Fartner positionieren und eine gute Kundenkommunikation sicherstellen. Auerdem erlaubt es dies,
auf Fehler in angemessener Zeit zu reagieren.

Mit einer digitalen Plattform sind sogar Szenarien maglich, wo eben nicht der Kunde den
Maschinenbauer dber Probleme in Kenntnis setzt, sondemn der Maschinenbauer Ober Datenanalyse
sowie Monitoring- und Alerting-Funktionen einen sich anbahnenden Fehler erkennt und mit
Handlungsempfehlung auf den Kunden zugeht: eine Serviceleistung, die ankommt, da sie Zeit und
hohe Folgekosten spart, wenn unerwartete Stillstande verhindert werden kdnnen.

Diese proaktive Wartung generiert echten Mehrwert. Lassen sich standardisierte Funktionsmodule
der Flattform nach dem Prinzip Buy-and-Build nach Bedarf zusammenstellen, entsteht eine
individuelle und passgenaue Ldsung.

Durch Connectivity und Internet of Things (10T) werden dartber hinaus tiefe Einblicke in Betrieb und
Mutzung von Maschinen und Anlagen moglich — fur Hersteller und Betreiber gleichermalien, auch
wenn sie nicht im ersten Schritt notwendig sind.

Durch die Analyse der Daten sind Maschinenbauer in der Lage, ihre Produkte noch besser zu
verstehen und zu optimieren. Hier kénnen sich zum Beispiel Chancen auftun, Overengineering zu
vermeiden, also leichter und gunstiger zu bauen, wo &3 maglich ist, und damit Kosten und
Ressourcen zu sparen. Haufig auftretende Fehlerzustande kdnnen gefunden oder unterschiedliche
Mutzungsprofile herausgearbeitet werden. Am Ende bietet eine Plattformlidsung damit das Potenzial
der Produktverbesserung und die Mdoglichkeit, den Kunden besser kennenzulermen.
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Die Vorbehalte gegenliber Maschinen im Internet

Nun begegnen manche Betreiber der Vorstellung von Maschinen, die online im Metzwerk sind, mit
Skepsis. Sie firchten Datenschutz- und Sicherheitsprobleme, vor allem aber eine Uberwachung
inres Betriebs und wollen sich von ihren Lieferanten nicht die Karten schauen lassen, ob zum
Beispiel Wartungsplane eingehalten wurden. Zumal Streitigkeiten zwischen Hersteller und Betreiber
in Gewanhrleistung- und Garantiefragen an der Tagesordnung sind.

Doch die Zeichen der Zeit sind eindeutig: Maschinen sind heute in der Regel internetfahig und
damit online eder werden durch einen Retrofit modernisiert, um neuen Anforderungen gerecht zu
werden. Manche Maschinenbauer bieten Wartung und Updates sogar nur noch auf Basis eines
solchen Hardwareupdate an.

Dabei werden Elektronik und Steuerung ausgetauscht bzw. erganzt und die Maschine geht Gber die
Cloud online. Grokere Hersteller gehen dazu iber, Maschinen nur noch mit online-Anbindung zu
verkaufen, um die Gewahrleistung sicherzustellen und eine Diagnostik aus der Ferne zu
erméglichen, so dass der Techniker nur noch bei echtem Bedarf geschickt werden muss.

Auch mit fertigen Softwareplattformen haben schon Maschinenbauer schlechte Erfahrungen
gemacht. Groke Plattformidsungen gehen in der Regel mit Vendor Lock-in einher — das
Unternehmen macht sich vom Anbieter abhangig und hangt in einem Abosystem fest. Daraus
resultieren eine lange Verpflichtung und finanzielle Abhangigkeit: Preiserhéhungen ist nichts
entgegenzusetzen, Umbauten an der Software sind entweder teuer oder schlicht nicht maglich.

Die Aktualisierungs- und Versionierungspolitik der Hersteller ist normalerweise nicht verhandelbar,
welche Features kommen oder gehen mithin nicht steuerbar. Hinzu kommen externe Faktoren wie
Ubemahmen oder Rechtsstreitigkeiten der Anbieterseite, die in neuen Geschéaftsbedingungen
enden kénnen: Der Kunde kann dann unter Umstanden sein Tool nicht einfach weiternutzen,
sondern muss auf Alternativen ausweichen. Ein langwieriges, teures Unterfangen, wenn eine
derartige Plattform erst einmal in Betrieb gegangen ist.

Leichter Einstieg in neue Geschaftsmodelle

Mit einem mittelstandigen Softwarepartner passiert das nicht. Das Softwarehaus Smartsquare setzt
hier auf eine pragmatische Vorgehensweise in passenden Etappen. Wo Unternehmen friher vor der
Entscheidung ,buy or build®, also kaufen oder selbst entwickeln® standen, verschiebt sich der
Ansatz heute zu ,buy and build” — kaufen und selbst entwickeln.

Smartsquare tragt dem Rechnung: Auf bestehende Softwaremodule und Open-Source-Ldsungen
werden individuelle Anforderungen und Schwerpunkie mit eigenem Code aufgesetzt — so entsteht
ein kundenspezifisches Tool auf Basis einer soliden loT-Flattform. Die Teile der Losung missen
intelligent zusammengreifen, an den Schnittstellen darfen zum Beispiel keine Daten verloren gehen
und offene Standards stellen die Unabhangigkeit von einzelnen Steuerungs- und
Softwareherstellern sicher.
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Unternehmen kdnnen den Funktionsumfang schrittweise erweitern: Mit einer Service-App starten,
dann eine Connectivity fir die Maschinen als loT aufbauen und ins Monitoring einsteigen. Gerade
bei Letzterem sind die Einstiegshirden oft niedriger als erwartet: FOr die Betriebsdatenanalyse
mussen die Maschinen nicht hochgertstet werden.

Um Basiswerte abzugreifen — wie lange ist eine Maschine in Benutzung, wie stark, wie verlaufen
Flllstande, Stromverbrauche, Temperaturen und Ahnliches — sind nur wenige
Konfigurationsparameter notwendig und entsprechend gering sind technische und finanzielle
Investitionen. Aus einfachen Daten 1asst sich bereits viel herauslesen, so dass Unternehmen
Vorteile schnell abschdpfen kdnnen.

Micht zuletzt geht die Plattform eines kKleinen Anbieters oft ins Eigentum des Kunden tber. Damit
entstehen Rechtssicherheit und Kostenkontrolle. Kleine Softwarehauser bringen dariber hinaus
meist Stabilitat der Ansprechpartner und eine hohe Serviceqgualitat mit.

Text: Madja Muller, freie Journalistin

Links:

www.smansguare.de
Mit digitalen Services und loT-Ldsungen kénnen Maschinenbauer eine dauerhafte
Kundenbindung aufbauen. Das ist die Voraussetzung fir die Umsetzung fortschrittlicher
Geschaftsmodelle: Serviceleistungen wie After-Sales-Angebote werden mdglich, gleichzeitig
kann die Performance der eigenen Maschinen praktisch in Echtzeit berwacht und diese mit
den gewonnenen Daten verbessert werden. Durch den Mehrwert in der Breite kénnen

Hersteller Kundenzufriedenheit und Kundenbindung verbessemn und ihren Umsatz erhéhen.
Bild: alan9187 auf Pixabay

ARTIKEL PER E-MAIL VERSENDEN
| Smansquare



	Folie 1
	Folie 2
	Folie 3
	Folie 4
	Folie 5

