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Neue Dienstleistungen fiir Industrie 4.0: Fraunhofer IOSB griindet
das Europaische Service Institut (ESI)

Fast alle Wissenschaftler und Wirtschaftsinstitute sind sich einig: Zuklnftig wird
es nicht mehr ausreichen, lediglich technisch hochqualitative und
hochproduktive Maschinen herzustellen. Produktions- und Geschaftsprozesse
sind zunehmend durch leistungsstarke industrielle IT und Software gepragt und
werden letztlich zum bestimmenden Element der Produktivitat. Damit riicken
auch produktbegleitende sowie informations- und kommunikations-
technologisch-basierte Dienstleistungen immer starker in den Fokus.
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Service Excellence Study 2014

Nach einer Studie des Ifo-Instituts im Auftrag der Europaischen Kommission starken
neue Geschaftsmodelle in Form zusatzlicher produktbegleitender Dienstleistungen die
globale Wettbewerbsfahigkeit des deutschen Maschinen- und Anlagenbaus. Sie sorgen
flr Wertschopfung und wirken sich beispielsweise durch neue Arbeitsplatze fir
hochqualifizierte Mitarbeiter auch positiv auf die gesellschaftliche Entwicklung aus.
Diese neuen Geschaftsmodelle sind zudem weniger anfallig fir Absatz- und
Wechselkursschwankungen sowie Investitionszyklen.
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industriellen Strukturwandel zu gestalten, werden unter dem Begriff , Industrie 4.0"
subsumiert. Auf die durch Industrie 4.0 anstehenden Herausforderungen auf
Unternehmensebene sind viele Maschinen- und Anlagenbauer heute noch nicht
systematisch vorbereitet. Die Ausschépfung der Potenziale und Chancen, die der
industrielle Wandel mit sich bringt, ist zur Absicherung der Zukunfts- und
Wettbewerbsfahigkeit deutscher Industrieunternehmen jedoch unerlasslich.

Die Informations- und Kommunikationstechnologie ist der Schllssel flr innovative,
produktbegleitende Dienstleistungen. Sie durchdringt zunehmend den traditionellen
Maschinen- und Anlagenbau und schafft Potenziale flr innovative Serviceleistungen.
Insbesondere der weiter steigende Anteil von in Maschinen und Anlagen integrierter
Software erfordert die Weiterentwicklung von Servicekonzepten und -strukturen,
z.B. cloudbasierte Services.

Um Unternehmen bei der Ausschépfung der neuen Potenziale und damit bei der
Entwicklung Industrie 4.0-fahiger Dienstleistungen und Geschaftsmodelle zu
unterstltzen, wurde durch das Fraunhofer IOSB und zwei Kooperationspartner aus der
Wirtschaft das Europaische Service Institut (ESI) gegriindet. Die Partner aus der
Wirtschaft an der Seite des Fraunhofer IOSB sind die 2hm & Associates GmbH, ein
innovatives Marktforschungs- und Analyseunternehmen, sowie das Service-
Beratungsunternehmen Professionals on Demand GmbH. Auf Grundlage einer
umfangreichen branchentbergreifenden Datenbank mit Gber 100 servicerelevanten
Messpunkten entwickelt das ESI gemeinsam mit den Unternehmen innovative und
individuell zugeschnittene Dienstleistungen und begleitet erfolgreich die
Markteinfihrung.

Der einzigartige Mehrwert der ESI-Datenbank besteht darin, Service
branchentbergreifend zu vergleichen und daraus Verbesserungspotenziale abzuleiten.
Der erste Schritt auf dem Weg zu einem neuen, datenbasierten Business ist es, den
Status, die Leistungsfahigkeit und den Zuschnitt der Serviceorganisation eines
Unternehmens unter die Lupe zu nehmen und zukunftsorientiert auszurichten. Erst
dann kénnen Unternehmen beginnen, neue Services zu entwickeln.

Datenbasierte Services, wie z.B. das Monitoring von Maschinen- und
Produktionsprozessdaten mit dem Ziel vorausschauender Wartung und Instandhaltung,
erfordern innovative Methoden der Datenanalyse (,,Big Data”). Dafir nutzt das ESI das
Know-how und den Baukasten des Fraunhofer I0SB, mit dem fir verschiedene
Industrien maBgeschneiderte Werkzeuge zur Datengewinnung, -analyse und -
auswertung bereit stehen.

Das betrifft zum einen den operativen Service im Innen- und AuBendienst, wo
beispielsweise die optimale Form der Zusammenarbeit ermittelt werden kann.
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Kann das Problem auch Uber Fernwartung geldst werden und wie wirkt sich das auf die
Zufriedenheit der Kunden und damit auch auf die Kundenbindung aus?

Wie hoch dirfen die Kosten eines Serviceeinsatzes maximal sein, um profitabel zu sein?
Zum anderen ist auch der Servicevertrieb Bestandteil des Benchmarks und der
Weiterentwicklungsansatze. Der Serviceumsatz ist in den letzten Jahren
Uberproportional zum Produktgeschaft gewachsen und im Service werden zudem sehr
viel hohere Margen erzielt als im Produktgeschaft. Hier stellt sich die Frage wie das
Geschaftspotenzial im Service besser genutzt werden kann, z.B. Servicevertrage und
automatisierte Serviceabrufe.

FUr weitere Informationen zum Angebot des Europaischen Service Instituts senden Sie
uns eine E-Mail an esi@iosb.fraunhofer.de oder besuchen Sie unsere Homepage
WWW.european-service-institute.eu

Kontakt im Fraunhofer IOSB:
Dr.-Ing. Olaf Sauer

Fraunhofer-Institut fir Optronik, Systemtechnik und
Bildauswertung IOSB;

Geschéftsfeld Automatisierung

Fraunhofer StraBe 1,

76131 Karlsruhe, Germany;
Telefon: 449 721 6091 477;
Email: olaf.sauer@iosb.fraunhofer.de
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I 56%
Héhere Produktivitat 47%
85%
I 47 %
Datensicherheit 53%
45%
I 47 %
Hoéhere Verflgbarkeit 53%
40%
I 19%
Reduktion von Ersatzteilkosten 20%
20%
3%
Erhdhung des Umsatzes bei Ersatzteilen 13%
5%
m Total
‘ B 3% Manufacturing industry
Weniger Ausschuss 59 Information industry

Value added services 73%
65%
‘ o I 55 %
Higher productivity 47%
65%
I 47 %
Data security 53%
45%
‘ o N 47 %
Higher availability 53%
40%
I 19%
Reduction of spare parts costs 20%
20%
3%
Increased revenue for spare parts 13%
0,
5% m Total
B 3% Manufacturing industry
Less waste 5% Information industry

1| In den Punkten , Mehrwert durch zusatzliche Leistungen” sowie ,hohere Produktivitat” sehen die
befragten Unternehmen den gréBten Handlungsbedarf, Ergebnis der , Service Excellence Studie”
(ESI, 2014)
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Consumption Monitoring - 74%
Services um den Einsatz der Anlage beim 5
Kunden zu optimieren - 68%
Adaptive Services - 61%
Hybride Services im Bundling mit dem Produkt - 58%
Outsourcing der kompletten Anlage - 29%
Andere, und zwar... I 3%

Consumption monitoring 74%

Managed services _ 81%

Adaptive services 61%

Services for optimising use of systems - 68%

Hybrid services bundled with the product - 58%

Qutsourcing of the entire system - 29%

Others I 3%

2| Serviceleistungen, die im Rahmen von Industrie 4.0 zukiinftig denkbar sind,
Ergebnis der ,Service Excellence Studie” (ESI, 2014)
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| Service Operations | Service Sales |
I Industrie 4.0 I

Das Knowhow in den Dsziplinen der Service ’ l i ‘

Excellence wird durch kontinuierliche -
Marktforschung aktuell gehalten und ESI - Datenpool Der ESI - Datenpool als Grundlage:
i ausgebaut (letzte Erhebung zuletzt Oktober Nicht-6ffentliche, - Umfangreiche Benchmark-Datenbank
... 2014). europédische Datenbank Uber 100 Messpunkte
’ Uber 100 Teilnehmer aus 17 Landern und
mehr als sechs Branchen

Leistungsangebot

Diag Implementierung

Ermittiung Status Quo Potenzialermittlung Umsetzungsbegleitung

Service Research
Continuous measurement of service key figures and good practices

| Service Operations

| Service Sales I

I Industry 4.0 I

The know-how in the disciplines of the ’ I : '

service excellence is being kept up-to-date
and extended by continuous market research ESI - Data pool The ES data pool as basis:
(last survey in October 2014). Non-public,

Extensive benchmark database

More than 100 measuring points
More than 100 participants from 17
countries and more than six industries

European datebase

Service Offer

Diagno! y plementation
Determination of status quo Determination of potential Implementation support

3| Kompetenzen und Leistungen des Europaischen Service Instituts
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