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Smart Maintenance Services: Migration
langjdhrig etablierter Industrieanlagen

Doris Weitlaner

Abstract—Der heutige Technologiestand macht es mdglich,
Industrieanlagen und -systeme zu entwickeln, die Betriebsdaten
remote zum jeweiligen Hersteller iibermitteln. Dort lassen sich in
Folge durch systematische Analysen wertvolle Informationen
gewinnen, die mitunter fiir die Wartungsprognose und die Sto-
rungsvorbeugung verwendet werden kionnen. Wihrend junge
Unternehmen bereits unmittelbar mit solchen Losungen in den
Markt eindringen, miissen sich wohletablierte durchaus grofien
Herausforderungen stellen. Deren Anlagen verfiigen oft nicht
iiber die technische Reife, um ein solches Szenario zu realisieren.
Es muss nach Moglichkeiten gesucht werden, um die alte mit der
neuen Welt zu verflechten. Problemstellungen dieser Art widmet
sich das Artemis Arrowhead Projekt, in welchem ca. 70 interna-
tionale Partner aus Industrie und Forschung beteiligt sind. Die-
ser Artikel gewiihrt Einblicke in die, im Projekt involvierte,
AVL List GmbH, die sich aktuell in der Ubergangsphase zur
Instandhaltung 4.0 befindet.

Index Terms—Auswirkungsanalyse, Industrie 4.0, Praxisein-
blick, Smart Services.

I. EINFUHRUNG

WIR leben heute in einem Zeitalter der Vernetzung, wel-
ches von Industrie 4.0, dem Internet der Dinge und
dem Connected Life bestimmt wird. Digitale Technologien
nehmen immer stirker Einzug in Unternehmen. Zwar unter-
stiitzen sie u. a. die Abwicklung des Tagesgeschifts, jedoch
schaffen sie gleichzeitig auch Abhingigkeit. Hinzu kommt,
dass nicht nur die Informations- und Kommunikationstech-
nologie (IKT) bestindig einem Wandel unterliegt, sondern
auch die Wirtschaft an sich: hybride Wertschépfung, Produkt-
Dienstleistungs-Biindel und Losungen aus einer Hand riicken
immer stirker ins Zentrum des Interesses (Weitlaner et al.
2015). Der Servicegedanke des Konsumgiiterbereichs ist
ferner auch in der Industrie weiter am Vormarsch (Busch
2015).

Mitunter geprigt durch diesen Kontext ist das Schlagwort
Smart Maintenance mittlerweile in aller Munde und gilt als
Enabling Technology der Industrie 4.0 (acatech 2015). Die
Frage ist aber, was sich eigentlich dahinter verbirgt: ein reines
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Modewort der heutigen Zeit oder etwas Altbewihrtes, das
unter neuem Namen publik gemacht wird? Die Literatur ver-
spricht jedenfalls immense Vorteile, was naturgemdf3 Erwar-
tungshaltungen und Besitzbediirfnisse seitens vieler Unter-
nehmen weckt. Wie auch in anderen Disziplinen — stellver-
tretend sei das Prozessmanagement angefiihrt — beruhen diese
Erwartungen mehr auf Anekdoten, Hype und Publicity als auf
fundierten empirischen Belegen. Dies ist u. a. dadurch be-
dingt, dass Boulevardpresse ohne Miihe fur Organisationen
zuginglich ist (Forsberg e al. 1999). Dass ein Umstieg von
einer traditionellen zu einer smarten Losung Verdnderungen
in den Arbeitsweisen und v. a. enorme Anstrengungen resp.
groflen Aufwand mit sich bringt, wird zumeist verschwiegen.

Der vorliegende Artikel widmet sich diesem Defizit. Es
wird ein Uberblick gegeben, mit welchen positiven wie auch
negativen Auswirkungen etablierte Industriebetricbe bei der
Umstellung ihrer Instandhaltung rechnen miissen. Dabei wird
sich auch eines konkreten Fallbeispiels bedient, um den
Sachverhalt in der Praxis zu illustrieren.

II. SMART MAINTENANCE

Die Bemiihungen, den Service fiir Anlagen zu verbessern,
reichen bereits vor die Zeit von Pferdewidgen zuriick (Busch
2015). Die Instandhaltung umfasst gemeinhin die Planung,
Organisation, Durchfiihrung und Uberwachung von Aktiviti-
ten zur Inspektion, Wartung, Instandsetzung und Verbesse-
rung von Anlagen und Maschinen (acatech 2015). Sie muss
sich jedoch den neuen Anforderungen der Industrie 4.0 und
der Smart Factory anpassen und sich zu Smart Maintenance
weiterentwickeln. Es ist naheliegend, dass der Ursprung
dieses Begriffs am Beginn des Digitalen Zeitalters liegt und
mit E-Maintenance (Lee et al. 2006) und E-Services (Glazer
2002) seinen Lauf nimmt. Erste, wenngleich weniger neue,
Serviceideen dieser Schiene sind heute schon etabliert: Con-
dition Monitoring und Remote Services (Busch 2015). Smart
Maintenance geht jedoch weiter. Aus der Menge verfugbarer
Definitionen lédsst sich ableiten, dass es sich um eine intelli-
gente Art der Instandhaltung handelt, die die menschliche
Expertise ergidnzt. Durch den Einsatz von unterschiedlichen
Technologien wird eine Entscheidungsunterstiitzung zum
Festlegen von Wartungszeitpunkten geboten, die Leistung
bzw. Auslastung iiber den gesamten Lebenszyklus einer An-
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lage iiberwacht und Probleme dadurch rasch diagnostiziert
sowie vorhergesagt. InstandhaltungsmaBnahmen sollen
dadurch planbar gemacht werden. Die Verzahnung von In-
standhaltungsaktivititen und Informationsinfrastruktur er-
moglicht es, autonom Serviceprozesse zu triggern und Er-
satzteile zu bestellen sowie Ausfallzeiten nahe Null zu errei-
chen (Breuker, Rossi & Braun 2000; Lee et al. 2006; Lesjak
et al. 2014a).

Aus obigem Verstindnis ldsst sich schlieen, dass Smart
Maintenance den Prozess der Instandhaltung von der Wahr-
nehmung iiber Planung und Realisierung bis hin zur Wirka-
nalyse IT-gestiitzt abdeckt. Dies kann als Spezialfall eines
Smart Services angesehen werden — der IKT-basierten, pro-
aktiven Dienstleistungserbringung (Aschbacher 2014). Vor
diesem Hintergrund wird Smart Maintenance im weiteren
Verlauf als Smart Maintenance Service verstanden. Nichts-
destotrotz sei angemerkt, dass Smart Maintenance auch brei-
ter gefasst werden kann. Bspw. iibersteigt es It. Fraunhofer
IML (Heller 2015) die reine zustandsorientierte Instandhal-
tung. Als zusitzliche Elemente sieht das IML u. a. die selbst-
steuernde Materialwirtschaft, risikoorientiertes Ersatzteilma-
nagement sowie Wissensmanagement und nicht zuletzt den
Menschen — der letztendlich immer noch entscheidende Fak-
tor in der Smart Maintenance (acatech 2015).

Am Zukunfistag der steirischen Wirtschaft 2015 wurde
postuliert, dass der smarte Wartungsfall bzw. Instandhal-
tungsvorgang nichts Neues mehr sei. Es stelle ein Sprungbrett
in das smarte Zeitalter dar, welches mittlerweile jeder In-
dustriebetrieb nutze. Dies ist allerdings einfacher gesagt als
getan. Leistungsfihige mobile Gerdte und Netzwerke haben
zum Selbstverstindnis der Gesellschaft fir die jederzeitige
Konnektivitit und Moglichkeit des Informationsabrufs beige-
tragen (Priller, Aldrian & Ebner 2014). Dies soll auch in der
Instandhaltung 4.0 zur Geltung kommen. Prinzipiell lédsst sich
sagen, dass es auf Basis der heute vorhandenen Technologien
an sich nicht schwierig ist, eine Industrieanlage bzw. ein -
system zu entwickeln, welches seine Betriebsdaten resp. den
Wartungsstatus remote zum Hersteller sendet.

Gerade wohletablierte Unternehmen, die bereits auf lang-
jahrige, mitunter jahrzehntelange, Erfahrung zuriickblicken
konnen, stehen aber vor einer groBen Herausforderung. Ihre
quasi alten, aber voll funktionsfihigen Anlagen verfiigen oft
nicht iiber die technische Reife, um ein solch smartes Vorha-
ben zu realisieren, welches bei damaligem Kenntnisstand
auch nie vorgesehen bzw. denkbar war. Diese sind vielfach
auf spezialisierte Einzelnutzung ausgelegt und weisen eine
eher beschrinkte Kommunikationsfihigkeit und Rechenleis-
tung auf, da sie mit Ressourcen-begrenzten Embedded Con-
trollern konzipiert wurden, die die Basiskonnektivitit via
Feldbussen herstellen. Ergiénzend ist anzumerken, dass eine
grundlegende Neugestaltung der Anlagen und Gerite aus
wirtschaftlichen Griinden oder aufgrund langwieriger Zertifi-
zierungsverfahren oft nicht durchfiihrbar ist (Priller, Aldrian
& Ebner 2014). Es muss folglich nach Moglichkeiten gesucht
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werden, um die alte und neue Welt synergetisch zu verheira-
ten. Dies bedeutet (1) Migration von Altsystemen mittels
smarter Losungen, (2) neue Architekturkonzepte als gleich-
zeitige Basis fiir Nachfolgegenerationen, und (3) Sicherstel-
lung der Interoperabilitit und Konsistenz zwischen Geriten

unterschiedlicher Generationen (Priller, Aldrian & Ebner
2014).

III. ARTEMIS ARROWHEAD

Dieser Problemstellung widmet sich das internationale
Projekt Artemis Arrowhead, an dem aus Osterreichischer
Sicht die AIT Austrian Institute of Technology GmbH, AVL
List GmbH, CAMPUS 02 Fachhochschule der Wirtschaft
GmbH, Evolaris next level GmbH, Infineon Technologies
Austria AG, und Technische Universitit Graz als Vertreter
von Industrie und Forschung beteiligt sind. Hauptziel des
durch ARTEMIS Joint Undertaking, EU FP7 und nationalen
Fordergesellschaften finanzierten Projektes ist es, die Themen
Effizienz und Flexibilitit auf einer globalen Dimension zu
adressieren. Dabei wird kollaborative Automation, auf Basis
eingebetteter Systeme mit Netzwerkfunktionalitdt, in fiinf
Pilotdoménen (z. B. Produktion oder Elektromobilitit) reali-
siert. Letztlich soll dadurch ein standardisierter technischer
Rahmen geschaffen werden, der Entwurfsmuster, Dokumen-
tationsvorlagen und Richtlinien beinhaltet.

IV. WIRKUNGSRAUM BEIM ,,SMART-UP*

Die Industrie 4.0 erfordert, dass sich auch die Instandhal-
tung auf vollkommen neue Ablidufe einldsst (Busch 2015):
vom klassisch reaktiven und konservativen Vorgehen (Feu-
erwehr) hin zu priventiver Vorbeugung (acatech 2015). Ge-
nerell finden sich in der Literatur zahlreiche strategische und
operative Leistungsversprechen die bzgl. smarter Dienstleis-
tungserbringung abgegeben werden — siehe (Aschbacher
2014) fiir eine Ubersicht. Die Vorteile werden kunden- und
unternehmensseitig generiert und finden sich im Business-to-
Business (B2B) und Business-to-Consumer (B2C) Geschift
wieder — im Idealfall profitieren alle Stakeholder entlang der
Wertkette (van den Heuvel & Papazoglou 2010). So werden
bspw. optimierte/r Prozesse und Maschineneinsatz, reduzierte
Kosten, (Voll-)Automation, Lernchancen oder ein verbesser-
tes Nutzererlebnis genannt (Weitlaner ez al. 2015).

Gesamt betrachtet lasst sich der Wirkungsraum jedoch
noch viel weiter fassen. Smart bedeutet ndmlich nicht nur ein
neues IT-System im Hintergrund! Die Dimensionen der
Dienstleistung — Potenzial, Prozess und Ergebnis (Hilke
1989), siche Abb. 1 — und die damit verbundenen Anforde-
rungen an die Leistungserbringung verdndern sich mafgeb-
lich. Im Kontext von Smart Maintenance erfolgt v. a. eine
Verschiebung hin zur IT-basierten, planenden Instandhaltung
mit gleichzeitiger Abkehr von iiberwiegend kérperlichen Té-
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Dienstleistungsanbieter
hélt Leistungsbereit-

Potential-  schaft vor, indem interne
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Dienstleistungs-
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nachfrager bringt sich

Prozess- Dienstleistung als Kombi- 3
Orientierung  nation von Leistungs- selbst oder sein
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Dienstleistung als
immaterielles Gut
Ergebnis- (Ergebnis) dessen
Orientierung Wirkung sich am

Nachfrager bzw. Objekt
konkretisiert

Abb. 1. Dimensionen einer Dienstleistung (Hilke 1989)

tigkeiten (acatech 2015). Nicht selten bringt ein Smart Ser-
vice ein neues, ggf. heute noch unklares (Busch 2015), Ge-
schiftsmodell mit sich (acatech 2015) — eine strategische
Verdnderung. Dies bedarf der Neuausrichtung des Unterneh-
mensdesigns (siche Abb. 2) und somit der Rollen, Verant-
wortlichkeiten sowie Mikroprozesse. Erst dann kann eine
potenzielle IT-Unterstiitzung oder Automatisierung wirklich
wirksam werden, indem das System an die optimierten Pro-
zesse angepasst wird. Dieser Vorgang muss durch addquates
Change Management begleitet werden, wie etwa ein Top-
down-Rollout mit stufengerechter Erweiterung des Beteilig-
tenkreises (Suter, Vorbach & Weitlaner 2015).

V. OFFENE FRAGEN UND HERAUSFORDERUNGEN

Obwohl die Wurzeln der Begriffe Smart (Maintenance)
Service bereits mehr als eine Dekade zuriickreichen und aktu-
ell ein Industrie 4.0-Hype vorherrscht, hilt sich die Zahl (wis-
senschaftlicher) Publikationen in Grenzen. Die verfligbaren
Quellen heben zumeist die positiven Effekte smarter Losun-
gen hervor. Die Kehrseite der Medaille (zu titigende Inves-
titionen, aufbau- und ablauforganisatorische Verdnderungen,
Aufbau von Kompetenzen, etc.) bleibt hdufig unberiicksich-
tigt. Wenige widmen sich den Herausforderungen, denen sich
vor allem traditionelle Industriebetriebe stellen miissen —
siehe (Priller, Aldrian & Ebner 2014) fiir eine technische Per-
spektive. Dies weckt teilweise gar iiberzogene unternehmens-
seitige Erwartungen.

Zwar gibt es, wie in anderen Disziplinen, klassische Er-
folgsgeschichten, jedoch mangelt es bisweilen an deren empi-
risch fundierter Uberpriifung und Dokumentation. Denn ob-
wohl Smart Services bereits in zahlreichen B2B- und B2C-
Situationen Teil der Realitit sind (Allmendinger & Lombreg-
lia 2005; Wiinderlich, von Wangenheim & Bitner 2012),
fehlen selbst praktische Erfahrungsberichte. Dies geschieht
wohl durchaus bewusst, etwa zum Schutz vor Mitbewerbern.

Erforderlich wire ebenso ein ganzheitliches Bild der Aus-
wirkungen (positiv wie negativ), die mit einem Umstieg zu
einer smarten Leistungserbringung verbunden sind. Dies be-
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Abb. 2. Strategiegerechte IT-Systeme (Suter, Vorbach & Weitlaner 2015)

darf der geeigneten Konzeptualisierung und Operationalisie-
rung — zwei anspruchsvolle Aufgaben, da sich die Messbar-
keit im Dienstleistungsbereich weiterhin als schwierig erweist
(Hober et al. 2015; Weitlaner & Kohlbacher 2015). Hinzu
kommt, dass jedes Unternehmen einzigartig ist (Suter, Vor-
bach & Weitlaner 2015), was bei Betrachtung der jeweiligen
wirtschaftlichen Ausgangslage, des Geschiftsauftrags, der
Kernfihigkeiten, etc. ersichtlich wird. Allgemeingiiltige Aus-
sagen konnen daher schwer getroffen werden. Wiihrend Start-
ups hdufig unmittelbar mit smarten Losungen ins Rennen ge-
hen und somit auf kein vorher zuriickblicken kénnen, ist es in
etablierten Unternehmen oft nahezu unmdglich, die notwen-
digen Vergleichsdaten von Altsystemen zu ermitteln. Letzte-
res geht auch einher mit Verfahren wie Total Cost of Ow-
nership oder Total Economic Impact — ambitionierte Auf-
gaben, denen sich nur wenige Unternchmen stellen (wollen).

VI. FALLBEISPIEL AVL LIST GMBH

AVL ist ein etablierter Anbieter von Testsystemen fiir An-
triecbe und Automobile. Das Unternehmen hat sich im Rah-
men von Artemis Arrowhead zum Ziel gesetzt, den War-
tungsprozess der weltweit betriebenen Priifstinde und dessen
Zyklen zu optimieren.

A. Ausgangssituation

Die hohen industriellen Qualititsziele verlangen ausgeklii-
gelte Instandhaltungsstrategien fiir Anlagen, die Ausfallzeiten
weitestgehend vermeiden (acatech 2015). Die Wartung ist
von unterschiedlichen Faktoren abhingig (Betriebszeit und
-bedingungen), wobei die Zyklen haufig das Service-Personal
auf Basis iiberkonservativer Erfahrungsregeln festlegt. Fiir
mehr Prizision und Realititsndhe muss die Instandhaltung
Kenntnis iiber den tatsdchlichen Verschleil erlangen. Bei
AVL soll der aktuelle Zustand von Sensoren und Geriten
durch die Analyse der tatsdchlichen Nutzung (Betriebsstun-
den), Verunreinigungen sowie Beanspruchungen ermittelt
werden (Priller, Aldrian & Ebner 2014). Dies schafft die
Grundlage zur Ableitung neuer Service-Modelle und Ge-
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schiftsideen (siche Abschnitt IV). Es sollen (1) proaktiv be-
vorstehende Ereignisse (inkl. Ausfille) vermieden, (2) pri-
emptiv notwendige Verbrauchsgiiter fiir den Betrieb bereitge-
stellt, und (3) reaktiv auf vordefinierte Ausfallmuster reagiert
werden.

AVL erhofft sich dadurch Verbesserungen in den Ent-
scheidungen hinsichtlich der Wartungs- und Ersetzungsvor-
ginge sowie der Terminierung der Kalibrationszyklen. Ziel
ist, die Systemverfligbarkeit kundenseitig maximal aufrecht
zu erhalten. Insgesamt soll das Smart Maintenance Service
Konzept die Planung, Disposition und rechtzeitige Kontrahie-
rung von Wartungs- und Instandhaltungsauftrigen optimieren
und zu signifikanten Verbesserungen in Produktivititsgewin-
nen, der Energieeffizienz und Abfallreduzierung beitragen
(Priller, Aldrian & Ebner 2014). Gemeinsam mit der Studien-
richtung IT & Wirtschaftsinformatik (IWI) der FH CAMPUS
02 wird ermittelt, ob die konkreten Erwartungen erfiillt,
iibertroffen oder gar enttiduscht werden.

B. Technische Umsetzung

AVL ist mit der beschriebenen Situation der Altsysteme
(Abschnitt II) konfrontiert, welche keine zuverldssige, gesi-
cherte Kommunikation sensibler Daten iiber Netzwerke un-
terstiitzen. Im Sinne der Wirtschaftlichkeit galt es, die Anla-
gen in die Smart Services Welt zu migrieren. Letztendlich
entstand ein Smart Maintenance Service auf Basis einer mo-
dularen Erweiterung der Anlagen — ein als Gateway fungie-
render Mediator. Ferner wird dem Ansatz der serviceorien-
tierten Architektur (SOA) Rechnung getragen, die auf einer
Publish & Subscribe Message Queue beruht. In der konkreten
Umsetzung handelt es sich somit um einen /7-Netzwerk-ba-
sierten Service (Allmendinger & Lombreglia 2005). Techni-
sche Details konnen (Priller, Aldrian & Ebner 2014) ent-
nommen werden.

C. Analysekonzept

Das IWI-Projektteam entwickelte einen Leitfaden (siche
Abb. 3), womit die Auswirkungen eines Wechsels von tradi-
tioneller zu smarter Dienstleistungserbringung unternehmens-
spezifisch analysiert werden kénnen — nihere Details siche
(Weitlaner et al. 2015). Der Fokus wurde aufgrund der in
Abschnitt V geschilderten Problematik auf operative Aspekte
und somit die Dienstleistungsdimensionen gelegt. Der Leitfa-
den verbindet, moglichst synergetisch, Elemente der Business
Impact Analyse, Vorgehensweisen des Performance Journey
Mapping (Hober et al. 2015) sowie Methoden und Werk-
zeuge des Projekt- und Prozessmanagements.

Fiir AVL sind Ressourcen von enormer Bedeutung. Dies
wird im Rahmen der Analyse gemeinsam mit der Kunden-
und Mitarbeiterzufriedenheit in den Mittelpunkt geriickt. Hin-
sichtlich der Rahmenbedingungen kann gesagt werden, dass
ERP-Daten vorliegen, die Kundenzufriedenheit im Prozess
bereits erhoben wird sowie unterschiedliche Prozessbeschrei-
bungen und Organigramme vorhanden sind. Aufgrund der
besseren Dateneignung wurde jedoch beschlossen, beide Zu-
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friedenheitsbetrachtungen iiber ein adaptiertes SERVQUAL-
Verfahren (Parasuraman, Berry & Zeithaml 1988) zu erhe-
ben. Die Prozessdokumente beider Wartungsvarianten wur-
den in einheitliche Darstellungsformen gebracht — Service
Blueprints (Shostack 1984) mit Makromodellen (Suter, Vor-
bach & Weitlaner 2015) als Zwischenschritt v. a. fiir die
Schnittstellenidentifikation. Darauf aufbauend wurden, je-
weils aktivititsweise, potenziell betroffene Ressourcen identi-
fiziert, Kennzahlen abgeleitet sowie Abhingigkeiten und ge-
nerische Prozesscharakteristika betrachtet. Die resultierenden
Kennzahlenmengen wurden in Folge auf ihre Sinnhaftigkeit
und Zielorientiertheit hin iiberpriift und anschlieBend deren
Schnitt gebildet. Diese Endmenge diente als Ausgangspunkt
fiir die Datenerhebung.

D. Erste Ergebnisse und Erkenntnisse

Aus dem bisherigen Projektverlauf geht hervor, dass sich
die Realisierung des Smart Maintenance Service fiir AVL als
durchaus anspruchsvoll und herausfordernd erweist. Ausge-
hend von den Uberlegungen in (Priller, Aldrian & Ebner
2014) musste mitunter hoher Entwicklungsaufwand betrieben
werden, um u. a. die Anlagen nachzuriisten oder eine gesi-
cherte, transparente, ad hoc-Transmission von Daten sicher-
zustellen — siehe bspw. (Fitzek et al. 2015; Lesjak et al.
2014a; Lesjak et al. 2014b). Dies verzogerte auch das Ser-
vice-Prototyping mitsamt Systemgestaltung (IKT) immens,
was auch die Analysemoglichkeiten einschrinkte. Bisweilen
konnten nur Daten zum traditionellen Vorgehen erhoben wer-
den, da der Smart Service noch nicht gidnzlich einsatzfihig ist.

Aus analytischer Sicht stellte sich die Wahl des Detaillie-
rungsgrades als kritisch heraus (Unternehmens- vs. Verrich-
tungsebene), die sich sowohl in der Visualisierung als auch in
den Kennzahlenmengen niederschligt. Aggregationen mogen
zwar im ersten Moment den Index klein halten, die Endbe-
rechnung kann bei Nichtvorhandensein von Kennziffern aber
wieder eine verfeinerte Betrachtung erfordern. Der Analyse-
raum und das Kennzahlenmaterial konnte beim Vergleich der
Dienstleistungsvarianten deutlich eingeschrinkt werden, da
die Verinderungen im Informations- und Wertschopfungs-
fluss v. a. die Phasen vor und nach der Realisierung betreffen.
Im Idealfall sind in der Realisierung Verbesserungen in den

(1) Ziele fur die Aus-
wirkungsanalyse definieren

\

(2) Rahmenbedingungen klaren

(3) Kerndienstleistungsprozesse identifizieren
und Service Blueprints erstellen

(5) Gemeinsame
Basis finden

(4) Ressourcen und Kennzahlen bei jeder Aktivitat
identifizieren und Abhangigkeiten betrachten

\

(7) Daten analysieren

(6) Daten
erheben

Abb. 3. Auswirkungsanalyse (Weitlaner er al. 2015)
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Wartungsstrallen (etwa Nutzungsgrad oder Terminierung) zu
erwarten. Generell sind Inspektion und Wartung noch als
repetitiv und somit automatisierbar zu erachten, Instandset-
zung und Verbesserung werden jedoch einmalig und kontext-
sensibel bleiben (acatech 2015).

VII. CONCLUSION

Dieser Beitrag verfolgte das Ziel, die potenziellen Auswir-
kungen eines Umstiegs zu Smart Maintenance Services fiir
etablierte Industrieunternehmen aufzuzeigen. Gerade aus dem
IT-Kontext ist bekannt, dass Unternehmen oft enttduscht von
ihren IT-Management-Anstrengungen betreffend die Verbes-
serung der Effizienz von Betriebsabldufen sind, da sich die
erwarteten Ertrige nicht einstellen. Dies wird mitunter dem
unzureichenden Wissen hinsichtlich der Umsetzung solcher
Investitionen zugeschrieben (Diao & Bhattacharya 2008). Ein
»smart-up* einer bestehenden Losung kann ebenso als Ver-
besserungsmafinahme gewertet werden. Es ist jedoch biswei-
len unklar, ob die Leistungsversprechen von Smart Services
auch tatsichlich gehalten werden. Der vorgestellte Leitfaden
soll Hilfestellung geben, um die operativen Effekte der Um-
stellung analysieren zu konnen. Letzten Endes darf dennoch
nicht vergessen werden, einen Blick iiber den Tellerrand des
operativen Bereichs zu werfen. Die real entstandenen Kosten
(v. a. fiir die Entwicklung) sind, im Sinne der Investitions-
rechnung, dem Nutzen (u. a. neue Einnahmequellen) gegen-
iiberzustellen. Nur in Kombination ldsst sich auch fiir etab-
lierte Industrieunternehmen einschitzen, ob fiir sie ein Um-
stieg auf Smart Maintenance Services rentabel ist. Gesamt
betrachtet wiren jedoch weitere (empirische) Einblicke in die
Smart Service-Praxis relevant und wiinschenswert. Denn nur
so konnen zuverldssige Informationen gewonnen werden, die
als Entscheidungshilfe bei einem Veridnderungsvorhaben
herangezogen werden kénnen. Fiir AVL bleibt bis zum Pro-
jektende 2017 abzuwarten, ob der Smart Maintenance Service
tatséchlich den Anspriichen gerecht werden kann.
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