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FORSCHUNGSPROJEKT SMARTTCS

Integrierte Serviceplattform soll
Kunden in den Mittelpunkt rucken

Im Bereich der industriellen Dienstleistungen des technischen Kundendienstes sind Industrie-Her-
steller in der After-Sales Phase produktunabhangig von Instandhaltungs- und Wartungsproblemen
betroffen. Nach wie vor erfolgt die Dokumentation papierbasiert. Damit sich das andert, wurde das
Projekt smartTCS initiiert: Es zielt kurz gesagt auf die Entwicklung einer integrierten Serviceplattform
ab. Der KVD ist assoziierter Projektpartner. SERVICETODAY-Redakteur Michael Braun war bei einem
der ersten Workshop- Treffen dabei und dokumentiert die Grundausrichtung des Projektes.

Der Markt fiir Service Management
Systeme konnte einfacher gestaltet
sein. Doch er ist diversifiziert, und der
Einsatz neuer Technologien hat sich
bislang nicht etabliert. Auch wird der
Kunde nicht in den Wertschopfungs-
prozess integriert, sodass er technische
Services weder konfigurieren noch aut-
ark ausfithren kann. Das soll sich durch
das Projekt smartTCS dndern: ,Eine
technologie-offene  Plattformstrategie
bietet einen Losungsansatz fiir bran-

cheniibergreifende Hersteller, ihre Ser-
vices kundeninduziert und technolo-
gieunabhéngig tiber neue Technologien
bereitzustellen, wodurch es erstmalig
moglich ist, die Informationen fiir eine
service-orientierte und service-effizien-
te Planung in die Produktentwicklung
zuriickflieffen zu lassen®, erkldrt Frie-
demann Kammler vom Lehrstuhl fiir
Informationsmanagement und Wirt-
schaftsinformatik (IMWI) der Uni-
versitdit Osnabriick den Projektansatz.
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Das Verbundprojekt smartTCS zielt
demnach auf die Entwicklung einer in-
tegrierten Serviceplattform ab, die den
Kunden ins Zentrum der Erbringung
technischer ~ Kundendienstleistungen
riickt.

»Kernelement ist dabei die Serviceplatt-
form, in welcher sowohl die Extraktion
als auch Aufbereitung servicerelevanter
Informationen erfolgt und eine kunde-
ninduzierte Konfiguration vernetzter
und standardisierter ~Servicemodule

ermoglicht, aus der ein variabler Grad
an Herstellerunterstiitzung ausgewéhlt
werden kann, vom Full-Service bis zur
Kunde-zu-Kunde-Interaktion®, heift es
dazu in der Projektbeschreibung.

Zur Projektdurchfithrung haben sich
verschiedene Partner zusammengefun-
den: Neben dem Osnabriicker Lehr-
stuhl fir Informationsmanagement und
Wirtschaftsinformatik sind mit von der
Partie: von der Universitit Hamburg
der Lehrstuhl fiir Wirtschaftsinfor-
matik, dann die Unternehmen H&D
International Group, Windmdéller &
Holscher KG sowie die Pfannenberg
GmbH und die Klima Becker Full Ser-
vice GmbH, auflerdem der DIN e.V.
Dariiber hinaus ist neben dem KVD der
Association for Services Management
International German Chapter e.V. as-
soziiertes Mitglied. Bei einem der ersten
Treffen der Projektpartner in Hamburg
ging es vor allem um die Ausgestaltung
der Serviceplattform. Die Forscher der
beiden Universitaten fragten Priorititen
ab und glichen die bisherigen Vorschla-
ge mit der praktischen Erfahrung der
Projektpartner ab. Wichtiges Thema da-
bei war die Frage der Daten. Problem sei
vielfach, dass Kunden Daten als sein Ei-
gentum betrachten, auch wenn sie von
Maschinen der Hersteller erzeugt wor-
den sind. Diese Daten wiirden héchs-
tens ereignisbezogen herausgegeben,
wenn sie zum Beispiel fiir einen Analy-
se- oder Reparaturfall benotigt werden.
Eine Datenverfiigbarkeit, grundsitzlich
auch anonym, sei aber wichtig fiir die
Hersteller, um beispielsweise im Bereich
Predictive Maintenance titig zu werden.
Es gebe so viele Daten, die im Grunde
unkritisch seien, so dass diese eigentlich
weitergegeben und ausgewertet werden
konnten.

Diskutiert wurde auch der Einsatz neuer
Technologien wie ,Wearable Devices®.
Uber diese konnte via smartTCS die
Vernetzung des Kunden, die Digitali-
sierung sowie die mobile Bereitstellung
und Verfiigbarkeit von produkt-/ und
servicerelevanten Informationen ,on
demand“ moglich gemacht werden.
Auf diese Weise soll der Kunde zum
Dreh- und Angelpunkt im Leistungs-
erstellungsprozess werden, wodurch
neue Formen von Geschiftsmodellen

Projektdaten

Das Projekt smartTCS wird unter
der Konsortialfithrung des Lehr-
stuhls fiir Informationsmanage-
ment und Wirtschaftsinformatik
der Universitdt Osnabriick vom
Bundesministerium fiir Bildung
und Forschung (BMBF) im Forder-
programm ,,Innovationen fiir

die Produktion, Dienstleistung und
Arbeit fiir morgen” geférdert (FKZ:
01FJ15093).

Projekt-Laufzeit:

01.12.2015- bis 30.04.2019

9 Kernbereiche wurden in der
Projektrunde identifiziert:
Strukturrelevanz, Kollaboration,
Individualisierung, eLearning,
Fernwartung, Lernende Diagnostik,
Preventive/Predictive Maintenance,
Expertenwissen und Interface zu
Wertschopfungsnetzwerken

entwickelt und zusétzliche Wertschop-
fungspotenziale im Service erschlossen
werden konnten.

Und so soll es im Idealfall weiterge-
hen: Die beteiligten Projektpartner des
Verbundvorhabens aus den Schliis-
selindustrien Maschinen- und Anla-
genbau (Windméller & Hoélscher KG),
Elektrotechnik (Pfannenberg GmbH)
sowie Sanitdr-, Heizungs- und Kli-
matechnik (Klima Becker Full Service
GmbH) sollen ihr Serviceportfolio um
den technischen Kundendienst mit den
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in smartTCS erzielten Ergebnissen zur
kundenzentrierten Erbringung techni-
scher Kundendienstleistungen durch
standardisierte Servicemodule erwei-
tern. Die Idee zur Beteiligung des DIN:
Der Projektpartner iiberfiithrt die Ser-
vicemodule in die Normung und Stan-
dardisierung und unterstiitzt somit den
Transfer in die Praxis. Neben der Imple-
mentierung der Serviceplattform integ-
riert die H&D International Group die
Ergebnisse in ihr Unternehmens-Port-
folio als IT- und Engineering Dienstleis-
ter fiir unterschiedliche Branchen.
»omartTCS ist aufgrund seiner Histo-
rie fiir uns ein ganz besonderes Projekt.
Wihrend das Vorgéangerprojekt die
Produktivitdtssteigerung des Kunden-
diensts durch mobile Endgerite fokus-
sierte, arbeiten wir nun am Herzstiick:
der Serviceplattform. Hier laufen alle
wissenschaftlichen, aber auch prakti-
schen Erkenntnisse der letzten Jahre zu-
sammen und formen so eine ,smarte®
Service-Management-Losung fiir den
Kundendienst®, erklart Prof. Dr. Oliver
Thomas vom IMWI.

»smartTCS ist ein wichtiges Zu-
kunftsprojekt fiir den Service, weil so
innovative Geschaftsmodelle — sowohl
fir Produkt- und Service-Anbieter als
auch fiir die IT-Branche - ermdéglicht
werden®, erklart KVD-Geschiftsfiihrer
Markus Schroder. Der KVD hat aus
dem Dialog mit seinen Mitglieder viel-
fach Nachfragen nach Losungen dieser
Art vernommen, wie sie die Service-
plattform aus smartTCS bieten konnte.

Friedemann Kammler und Andreas Varwig steuern auf Osnabrlicker Seite
den Prozess.
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