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Die wachsende Menge verfiigbarer Daten aufgrund der Digitalisierung der
Wertschopfung beschleunigt den Wandel produzierender Industrien zu Anbie-
tern kundenorientierter Dienstleistungen. Smart Services als digitale Dienstleis-
tungsangebote stehen exemplarisch dafiir. Die Analyse von Experteninterviews
als auch von Anwendungsféllen aus der Unternehmenspraxis zeigt jedoch,
dass das Wissen, wie solche Smart Services entwickelt werden kdnnen, immer
noch rudimentar ist. In diesem Beitrag wird ein Rahmenkonzept fiir ein Smart
Service Lifecycle Management vorgestellt, das die systematische Entwicklung
von Smart Services unter Beriicksichtigung von Geschaftsmodellen und des
Wertschopfungsnetzwerks unterstiitzt. Das Rahmenkonzept wird anhand eines
Anwendungsbeispiels aus der Textilindustrie exemplarisch implementiert und
validiert.

Smart Service Lifecycle Management -
Framework and Use Case

The growing amount of available data due to
the digitalization of value creation is acceler-
ating the transformation of manufacturing
industries into providers of customer-oriented
services. Smart services, currently the most
highly developed level of data-based digital
services to complement physical products
for specific customer expectations, are an ex-
ample of this. However, the analysis of expert
interviews as well as of use cases from busi-
ness practice shows that the knowledge of
how such smart services can be developed is
still rudimentary. This article presents a frame-
work for Smart Service Lifecycle Management
that supports the systematic development of
Smart Services, taking into account business
models and the value network. The framework
concept will be implemented and validated
based on an application example from the
textile industry.
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Die digitale Anschlussfahigkeit von Produkten
und Maschinen durch die Implementierung
von Industrie 4.0 fihrt zu einer wachsenden
Datenbasis als Ausgangspunkt fiir die Entwick-
lung von innovativen Dienstleistungen [1].
Ein Beispiel fiir die dadurch ermoglichten, da-
tenbasierten Dienste sind Smart Services. Sie
kénnen in Anlehnung an acatech [2] wie folgt
definiert werden:

Smart Services sind datenbasierte, individuell
konfigurierbare Angebote aus Dienstleistun-
gen, digitalen Diensten und Produkten, die
haufig tber Plattformen angeboten werden.

Smart Services konnen beispielsweise dabei
helfen, leistungsrelevante Informationen und
Daten zu sammeln und auszuwerten, Instand-
haltungsprozesse zu vereinfachen oder indust-
rielle Wertschdpfungsketten zu optimieren [3].
Dies fuihrt mittel- und langfristig zu tiefgreifen-
den Veranderungen fur produzierende Unter-
nehmen. Daher werden auch die Wechselwir-
kungen zwischen Produkt und Dienstleistung

entlang ihres Lebenszyklus fur Unternehmen
immer relevanter, wenn sie ihr Geschéaft dienst-
leistungsorientiert ausrichten wollen [4, 5]. So
kénnen die Unternehmen durch das Angebot
eines attraktiven Blindels von Smart Products
und Smart Services Alleinstellungsmerkmale
in einer bestimmten Marktnische schaffen [6].
Der Kunde erhdlt also eine ganzheitliche L6-
sung anstelle von singuldren Produkten. Eine
solche Losung reduziert zum einen die Kom-
plexitat auf der Kundenseite und garantiert
zum anderen die Erflllung der Anforderungen
durch ein definiertes Servicelevel [7].

Obwohl viele Unternehmen die Bedeutung
von Smart Services erkennen und diese in Zu-
kunft selbst Giber Serviceplattformen anbieten
wollen, wird diese Moglichkeit bisher kaum ge-
nutzt [8]. Als Grund wurde fehlende durchgan-
gige methodische Unterstiitzung in Phasen
des Smart Service Lebenszyklus genannt [9],
insbesondere wurden hier die bisher fehlende
Beriicksichtigung von Geschaftsmodellen er-
wahnt [8].
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Bild 1: Kombination von Industrie 4.0-Anlagen und Smart Services entlang eines Smart Service Life-

cycles [17].

Ziel dieses Beitrags ist es, ein Rahmenkonzept
fur ein Smart Service Lifecycle Management
vorzustellen und anhand eines Praxisbeispiels
zu evaluieren. Dadurch werden Unternehmen
bei der systematischen Entwicklung und Er-
bringung von Smart Services unterstitzt.

Im ndchsten Abschnitt wird hierzu die Be-
ziehung zwischen Industrie 4.0 und Smart
Services genauer betrachtet, bevor der Un-
terstlitzungsbedarf auf Basis von Expertenbe-
fragungen konkretisiert wird. Daran anschlie-
Bend wird das Rahmenkonzept fir ein Smart
Service Lifecycle Management vorgestellt und
seine Anwendbarkeit an einem Praxisbeispiel
aus der Textilindustrie gezeigt.

Industrie 4.0 und Smart Service

Die im vorigen Abschnitt beschriebenen Ent-
wicklungen flihren zu einer Vertiefung der Be-
ziehung zwischen dem Product Lifecycle Ma-
nagement [10, 11], zum Beispiel fiir Maschinen
in einer Fabrik auf Basis von Industrie 4.0, und
dem Service Lifecycle Management [12-14],
zum Beispiel auf Basis eines Smart Services.
Eine solche Kombination von Industrie 4.0-An-
lagen und aktivierten Smart Services kann auch
als ein Produkt-Service System (PSS) beschrie-
ben werden [15, 16]. Bild 1 veranschaulicht die
Beziehung zwischen den Maschinen und ihren
Daten, und den Smart Services entlang eines
Smart Service Lifecycles.

In einer vernetzten Fabrik senden Maschi-
nensensoren kontinuierlich Daten an eine
Datenbankplattform. Je nach Sensortyp kon-
nen beispielsweise Temperatur, Feuchte oder
Energieverbrauch gemessen werden. Je nach
Konfiguration kann die Datenlibertragung der
zahlreichen Messergebnisse (Big Data) kontinu-
ierlich und in Echtzeit oder in festen, zeitlichen
Abstanden erfolgen. Alle Ubertragenen Daten
werden auf der ausgewahlten Plattform gespei-
chert. Dabei werden nicht nur die Messwerte,
sondern auch die zugehorigen Metadaten wie
das Datum des Messwerts und die Seriennum-
mer der Maschine erfasst. Dieser gesamte Da-
tenpool wird in festen Abstdanden mithilfe von
Software analysiert und strukturiert. Nur auf der
Grundlage dieser strukturierten Daten (Smart
Data) kdnnen Smart Services - wie zum Beispiel
Prozessoptimierungen oder Predictive Main-
tenance - angeboten werden [17]. Der Kunde
erhdlt einen individuell konfigurierten Service
auf Basis der gesammelten und strukturierten
Daten seiner Maschinen, was einen (auch mo-
netaren) Mehrwert fir den Kunden schafft.

Expertenbefragung zum Einsatz von
Smart Service im Maschinen- und
Anlagenbau

Fir die Expertenbefragung [8] wurde die Form
eines semi-strukturierten, persoénlichen Inter-

views gewadbhlt. Die in der Studie befragten 15
Experten wurden bewusst vorwiegend aus
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klein- und mittelstandischen Unternehmen
ausgewahlt, da gerade dort die gré3ten Hand-
lungspotenziale liegen. Der verwendete In-
terviewleitfaden bestand insgesamt aus drei
Frageblocken. Im ersten Block wurden allge-
meine Fragen zur Person und der Position im
Unternehmen gestellt. Der zweite befasste sich
mit den derzeitigen Trends und Entwicklungen
im Servicebereich und den zukiinftig zu erwar-
tenden Anderungen. Im dritten Frageblock
ging es um den Einsatz von Serviceplattformen
und deren Funktionalitdten sowie die darauf
angebotenen Smart Services. Am Ende der Ex-
perteninterviews werden Hemmnisse und Bar-
rieren beim Einsatz von Plattformen und Smart
Services aufgenommen.

In 15 Experteninterviews - meist mit Vertretern
kleiner und mittlerer deutscher Unternehmen
- wurden bisher genutzte Smart Services kaum
genannt [8]. Die befragten Experten gaben je-
doch einen ersten Einblick in die Zukunftser-
wartungen im Bereich der Smart Services im
Maschinen- und Anlagenbau. Die folgenden
Arten von Smart Services wurden dabei mehr-
fach erwahnt:

+ Remote Services

« Services zur Produktionsoptimierung

+ Predictive Maintenance Services

+ Monitoring Services

Die Giberwiegende Mehrheit der Unternehmen

mochte Smart Services in Zukunft lber Ser-

viceplattformen anbieten. Aus den durchge-

fihrten Experteninterviews ergaben sich fol-

gende Handlungsempfehlungen genannt [8]:

« eigene Strategien und Geschaftsmodelle
zur Nutzung von Serviceplattformen ent-
wickeln,

- Smart Services transparent und klar be-
schreiben,

« Datensammlung und -aufbereitung struk-
turieren und organisieren und

« Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter qualifi-
Zieren.

AuBerdem bestatigen auch andere Quellen

[2, 9] auf der Grundlage durchgefiihrter Un-

ternehmensfallstudien die oben genannten

Handlungsempfehlungen, insbesondere sind

hier zusatzlich folgende Punkte zu nennen [9]:

- Methoden zum Testen und Uberwachen
von Services,

« eine Notation zur Modellierung von Pro-
dukt-Service-Systemen und

+ neue Geschaftsmodelle flr hybride Leis-
tungsbiindel.

Ein Smart-Service-Lifecycle-Management-Rah-
menkonzept, das die oben genannten Hand-
lungsempfehlungen von der Ideenfindung,
Entwicklung und Erbringung bis hin zur Abl6-
sung eines Smart Service strukturiert, wird im
nachsten Kapitel beschrieben.

Entwicklung und Management von
Smart Services

Ein Ansatz zur Entwicklung und zum Ma-
nagement eines Smart Service Lifecycles, wie
in Bild 1 dargestellt, ist die Einfliihrung eines
Smart Service Lifecycle Managements [13, 14].
Dieses Smart Service Lifecycle Management
bildet nicht nur die Entwicklungsperspektive
eines Smart Services, sondern auch das Ma-
nagement des Geschaftsmodells und des Wert-
schopfungsnetzwerks ab. Diese drei Ebenen
verknlipfen und erweitern bisher existierende
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Bild 2: Modulares Prozessmodell eines Smart Service Lifecycle Managements.
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Ansatze aus dem Service Engineering [18, 19,
20, 21], der Geschaftsmodellmodellierung [22,
23] und dem Management von Wertschop-
fungsnetzwerken [24, 25]. Bild 2 veranschau-
licht dies.

Es gibt drei Ebenen des Smart Service Lifecycle
Managements:

+ das Geschaftsmodellmanagement,

« das Smart Service Management und

+ das Netzwerkmanagement.

Diese drei Ebenen enthalten insgesamt 28 Ent-
wicklungsmodule, die den Lebenszyklus eines
Smart Services von der Ideenfindung bis zur
Lieferung und dem Austausch steuern [14].
Diese 28 Entwicklungsmodule stellen eine Er-
weiterung des konfigurierbaren Vorgehens-
modells von technischen Dienstleistungen [19]
dar, das um Module aus den Bereichen der Ge-
schaftsmodellentwicklung und der Wertschop-
fungsnetzwerke erganzt wurde. Der Smart
Service Lifecycle beginnt mit der Phase der
Ideenfindung. Der Prozess ist jedoch nicht nur
auf den Service ausgerichtet, sondern zielt auf
den Smart Service als ganzheitliche Lésung ab.
Daher werden auch das Geschaftsmodell und
das Netzwerk berticksichtigt. Das Gleiche gilt
fur die Anforderungsanalyse. Ausgehend von
den Marktanforderungen werden die IT- und
Geschéftspartner-Anforderungen  definiert.
Bei der Konzeption werden das Geschaftsmo-
dell, der Smart Service, die Sensor- und IT-In-
frastruktur sowie das Netzwerk parallel entwi-
ckelt. Iterative Riickkopplungsschleifen sorgen
fur Designkompatibilitdt. Die Implementie-
rung umfasst die Realisierung der materiellen
und immateriellen Komponenten des Smart

Services. Ahnlich wie bei der Konzeption wird
die Realisierung von Produkten und Dienstleis-
tungen getrennt, aber die iterative Priifung der
Ergebnisse stellt sicher, dass sie kombinierbar
sind. Sobald diese iterative Priifung vollzogen
ist, kann der Smart Service dem Benutzer zur
Verfiigung gestellt werden. Sollte der Smart
Service nicht mehr in der Lage sein, seine vor-
gesehene Funktion zu erfiillen, wird er ersetzt.
Hier wird entschieden, ob der Smart Service
durch den Austausch von IT oder Netzwerk
verandert werden kann oder ob er komplett
gestoppt werden muss [14]. Das beschriebe-
ne Rahmenkonzept wurde zur Konfiguration
eines Smart Service Lifecycle Managements in
den industriellen Anwendungsfdllen genutzt,
die im folgenden Kapitel beschrieben werden.

Anwendung des Smart Service
Lifecycle Managements

Um zu untersuchen, wie das beschriebene
Smart Service Lifecycle Management in Indus-
trieunternehmen zur Gestaltung eines Smart
Services eingesetzt werden kann, wird ein
Anwendungsfall dargestellt. Zuerst wird kurz
das Unternehmen dargestellt und dann der
entwickelte Smart Service. Ein weiteres An-
wendungsbeispiel aus der Luftfahrtindustrie,
das auf dem gleichen Rahmenkonzept basiert,
findet sich bei Freitag und Hammerle [13, 14]
sowie Thoben und Wiesner [26].

Fratelli Piacenza S.PA. — Smart Ser-
vices in der Textilindustrie

Die Fratelli Piacenza S.PA. ist ein mittelstandi-
scher, italienischer Hersteller von feinen Woll-
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entwickeln
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Ideen
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Testen Lieferung Ersetzen

Controlling
einfiihren
Smart Service
testen

Sensor- und IT
Infrastruktur
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Netzwerk Netzwerkpartner
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Bild 3: Modulares Prozessmodell des Smart Service Lifecycle Managements von Piacenza.

Industrie 4.0 Management 35 (2019) 5



stoffen. Er bietet die Stoffe fiir die Modebranche
an, kiimmert sich gemeinsam mit den Kunden
um die Rohstoffauswahl und entwirft den Stil
und die Farben. Jahrlich wird eine grofe Viel-
falt an Produkten (ca. 1000 Stoffe) entworfen,
fur die jeweils physische Prototypen realisiert
werden. Nur wenige der Original-Prototypen
werden jedoch tatsdchlich fiir die Produktion
ausgewahlt, was den Prozess sehr kostenin-
tensiv macht. Um Zeit und Kosten zu sparen,
wurde daher beschlossen, virtuelle Prototypen
zu erstellen, um so verschiedene Designs auf
demselben physischen Material prasentieren
zu kdnnen.

Das Ziel des Unternehmens ist es, sein Ange-
bot fur Kunden zu erweitern, indem es virtu-
elle Prototypen fir Stoff- und Gewebeproben
anbietet, mit denen die Kundeninteraktionen
verbessert werden sollen.

Die Aktivitdten im Zuge des Service Lifecyc-
le Managements, das heif3t die Entwicklung
und die Benutzung des virtuellen Prototyps,
hangen von der Wahl des zu produzierenden
Produkts ab. So entstehen beispielsweise virtu-
elle Prototypen, die sich aus der Definition der
Neujahrskollektion und der Wahl des Stoffde-
signs ergeben.

Bild 3 zeigt das modulare Prozessmodell des
Smart Service Lifecycles von Piacenza mit allen
ausgewahlten neuen Modulen, die fir die Ent-
wicklung des virtuellen Prototypen als Smart
Service eingesetzt wurden.

Die neun Module wurden aus dem modulare
Prozessmodell aus Bild 2 so ausgewadhlt, dass
diese genau die noch fehlende Aspekte bei
der Entwicklung des virtuellen Prototypen
abdecken. Neben der Ideegenerierung waren
dies am Anfang die Module ,Marktanforderun-
gen analysieren” und ,Geschaftsmodell entwi-
ckeln”. Am Ende stand der Test dieses Prototyps
und die Sicherstellung der Netzwerkkoordina-
tion vor allem mit den Softwarepartnern und
Messedienstleistern, um so auch die virtuellen
Prototypen bei Messen und Kunden prdsentie-
ren zu kénnen. Aus diesen Griinden wurden
die Module ,Smart Service testen” und Netz-
werkpartner testen” ausgewdhlt, bevor die
virtuellen Prototypen an die einzelnen Kunden

ausgeliefert oder bei Messestanden benutzt
werden konnten. In der Erbringungsphase
kommen dann die Module ,Controlling duch-
fuhren” und ,Netzwerkpartner managen” zum
Einsatz.

Durch die Anwendung des Smart Service
Lifecycle Managements konnte das Unterneh-
men Piacenza einen neuen Smart Service sys-
tematisch entwickeln und erbringen. Das Un-
ternehmensportfolio wurde erweitert und die
Kunden erhalten dadurch einen Mehrwert fiir
den sie auch bereit waren zu zahlen.

Zusammenfassung und Ausblick

Dieser Beitrag belegt die wachsende Bedeu-
tung des Angebots von Smart Services durch
produzierende Unternehmen, die mit der
zunehmenden Datenmenge durch die Im-
plementierung von Industrie 4.0 einhergeht.
Smart Services schaffen einen Wettbewerbs-
vorteil fir Unternehmen, da es dem Kunden
individuell  konfigurierte Mehrwertdienste
dadurch anbieten kann. Experteninterviews
zeigen jedoch, dass das Wissen, wie solche
Smart Services entwickelt werden kdnnen, im-
mer noch rudimentdr ist. Daher wird ein Smart
Service Lifecycle Management vorgestellt, der
die Entwicklung und die Erbringung von Smart
Service unterstitzt. Er umfasst Geschaftsmo-
dell-, Smart Service- und Netzwerkelemente.
Das Rahmenkonzept wurde erfolgreich auf
einen industriellen Anwendungsfall in der Tex-
til- und Luftfahrtindustrie angewendet. Nichts-
destotrotz gibt es noch einen Bedarf an wei-
teren Methoden und Werkzeuge fiir ein Smart
Service Lifecycle Management.

Diese Arbeit wurde teilweise von der Europdii-
schen Kommission durch das FoF-Projekt ,,PSYM-
BIOSYS” (Nr. 636804) und vom Bundesministe-
rium fiir Bildung und Forschung (BMBF) durch
das Projekt ,iSrv. Intelligente Servicesysteme”
(Nr. 169110) geférdert. Die Autoren méchten der
Kommission, dem Ministerium und allen Projekt-
partnern fiir ihren Beitrag danken.
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