Dienstleistungsinnovation durch
Digitalisierung des Technischen
Kundendienstes

Das Verbundprojekt smartTCS zielt auf die
Entwicklung einer Integrierten Serviceplattform
ab, die den Kunden Ins Zentrum der Erbringung
technischer Kundendienstleistungen im Maschi-
nen- und Anlagenbau rilckt. Auf dieser Service-
plattform erfolgt sowohl die Extraktion als auch
die Aufbereitung service-relevanter Informationen.
Hierdurch wird die kundeninduzierte Konfiguration
vernetzter und standardisierter Servicemodule
ermoglicht, aus der ein variabler Grad an Herstel-
lerunterstutzung ausgewahlt werden kann, vom
Full-Service bis zur Kundenkollaboration.
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Abbildung 1: Die smartTCS-Serviceplattform flir Maschinenbau

Erganzt um die Anwendung neuartiger
Endgerate wie ,Wearable Devices® erfolgt In
smartTCS die Vernetzung des Kunden, die
Digitalisierung sowie die mobile Bereitstellung
und Verfugbarkeit von produkt- und service-
relevanten Informationen ,on demand®. Auf
diese Weise wird der Kunde zum Dreh- und
Angelpunkt 1m Leistungserstellungsprozess,
wodurch neue Formen von Geschaftsmodellen
entwickelt und zusatzliche Wertschopfungs-
potenziale Im Service erschlossen werden.
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Modularisierung fur die Serviceplattform

Die methodische Herausforderung der Service-
plattform liegt in der Modularisierung von Dienst-
leistungen und benodtigten Komponenten. Diese
Ist erforderlich, um kundenindividuelle Service-
portfolios erschlieBen und konfigurieren zu
konnen. Das In smartTCS entwickelte Smart
Service Stack bildet Servicemodule als Kombi-
nation aus akteurspezifischen Anwendungsfallen,
technischen Modulen und Endgerateplattformen
ab, die in verschiedenen Konfigurationen genutzt
werden kdnnen.

Kontinuierliche Entwicklung der Plattform

Zur Implementierung der prototypischen Service-
plattform setzen die Verbundpartner auf ein
iteratives Konzept aus zwel getrennten Zyklen.
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Abbildung 2: Die Entwicklungs/zyklen der Serviceplattform

Einerseits wird ein Baukasten-System technischer
Modulen entwickelt, die beispielsweise die Pro-
zessfuhrungs-, Datenanalyse- und Informations-
komponenten abbildet. Andererseits greifen die
Industriepartner auf den entstehenden Baukasten
zu und konfigurieren anhand des Smart Service
Stacks eigene Dienstleistungen und Anwendungs-
falle der Serviceplattform. Auf diese Weise
Jwachst" die Plattform und ihre Anwendungsfelder
Uber den Projektverlauf. Abschliel3end wird die
Architektur und Umsetzung der Serviceplattform
INn einem offenen Gremium standardisiert.
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Smart Technical Customer Service Platform
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