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Einleitung

FUr jeden Euro, den ein Unternehmen in eigene Kinstliche-
Intelligenz(KI)-Applikationen investiert, erzielt es durchschnitt-
lich das 3,5-Fache an Rendite (s. Taylor 2023). Mit dem 7. Platz
im Kl-Readiness-Index des Internationalen Wéahrungsfonds
scheint die deutsche Industrie theoretisch gut aufgestellt, diesen
Hebel zu nutzen (s. IMF 2023). Dennoch verlauft die Implemen-
tierung von Kl in Deutschland nur schleppend: Nur weniger als
25 Prozent aller deutschen Unternehmen haben Kl derzeit tber-
haupt im Einsatz (s. Taylor 2023).

Insbesondere fehlen abteilungstibergreifende Strategien zu Ki-
Handlungsfeldern und die Vernetzung von unternehmensweiten
Initiativen. Dies flhrt dazu, dass Projekte haufig als Inselldsungen
enden, ohne dass eine durchgehende Integration von Kl in
den Servicebereich gelingt. Haupttreiber sind fehlendes Wis-
sen zum Wertversprechen der einzelnen Kl-Use-Cases, deren
Aufwandseinschatzung sowie die unternehmensweite Einord-
nung des aktuellen Kl-Readiness-Index. Dadurch wird es flr
Unternehmen zunehmend kompliziert, ihre Kl-Initiativen ganz-
heitlich und effizient zu koordinieren.

Vor diesem Hintergrund stellen sich die Fragen, welche An-
wendungsfelder Potenziale fur die Integration von Kl im in-
dustriellen Service bieten, um langfristige Wertschopfung zu
sichern, und wie jene bearbeitet werden kénnen.

Die Lésung bietet die Technologiestudie ,KI im Service®, die
vom Service Performance Center und dem FIR an der RWTH

Aachen in Zusammenarbeit mit zehn Unternehmen des
Maschinen- und Anlagenbaus durchgefiihrt wurde. In dieser
Studie wurden die funf Top-Anwendungsfelder fir Kl im in-
dustriellen Service identifiziert, die als Ausgangspunkt fur eine
abteilungsubergreifende Adaption dienen.

Diese funf priorisierten Anwendungsfelder bieten Unterneh-
men die notwendige Orientierung, um Initiativen zu blindeln
und ihre KI-Technologien auf konkrete Use-Cases auszurichten
(s. RWTH Aachen Campus GmbH 2024).

Zusammenfassung der Ergebnisse

Die Ergebnisse dieser Studie ordnen die bestehenden Bestre-
bungen und den jeweiligen Status bei Unternehmen ein. Diese
Bestrebungen werden als Epics bezeichnet. Eine Roadmap ver-
netzt die einzelnen Epics und macht den Ubergreifenden Status
der KI-EinfGhrung im Service sichtbar. Diese Roadmap wurde
mit allen Unternehmen des Konsortiums getestet und validiert.
Im Folgenden werden die Epics erklart, welche in Abbildung 1
dargestellt sind. AnschlieBend wird die Roadmap aufgezeigt.

Das generative Wissensmanagement wird in Zeiten zuneh-
mender Mitarbeitendenfluktuation und komplexer Herausforde-
rungen immer wichtiger. Hier zielt KI darauf ab, vorhandenes
Wissen durch doménenbasierte Verkntpfungen sowie Echtzeit-
VerknUpfungen zu konsolidieren und fur zuklnftige Anwen-
dungsfélle in einer Organisation verflgbar zu machen.

Generatives Wissensmanagement
Wissen liegt unstrukturiert und in Silos vor
- Kl automatisiert aktualisierte Wissensorganisation

Praskriptive Instandhaltung
Fehler sind oft divers und werden nicht genau zugeordnet
- Kl gibt Lésungsvorschlage fur Fehlerbehebung vor

Datenbasiertes Instandhaltungsmanagement
Ineffiziente Betriebsabldufe und unvorhersehbare Instandhaltungskosten
- Kl wertet Betriebsdaten aus und automatisiert InstandhaltungsmaRnahmen

Kundenspezifische Interaktion
Individuelle Kundenbetreuung und viele Kontaktpunkte sind aufwendig
- Kl bereitet Daten fir jeden Kunden auf und individualisiert Interaktionen

Automatische Ersatzteillogistik
Hohe Lagerkosten und Lieferengpésse aufgrund ungenauer Bestandsprognosen fuhren zu Ineffizienzen
- Kl optimiert die Bestandsverwaltung und Lieferkette durch Bedarfsprognosen und automatisierte Prozesse

Abbildung 1: Ubersicht der Top-Anwendungsfelder von Kl im Service




Die praskriptive Instandhaltung stellt sicher, dass durch KI  Aus diesen beschriebenen funf Epics wurde eine Roadmap ent-
frihzeitig Handlungsempfehlungen flir die Instandhaltungs-  wickelt, die strategische Optionen fUr die Befédhigung von Unter-
dienstleistungen von Maschinen gegeben werden. Diese optimie-  nehmen zur Implementierung von Kl aufzeigt. Diese Roadmap
ren die Einsatzplanung der Field-Service-Mitarbeitenden und  dient als Leitfaden zur strategischen Positionierung und zum
helfen dabei, die Mitarbeitenden durch gezielte Schulungen zu  besseren Verstandnis der technologischen Trends und ist in
Expert*innen zu machen. Abbildung 2 zu sehen. Meilensteine, bei denen Kl einen echten
Mehrwert bringt, werden durch die Sechsecke dargestellt und
Datenbasiertes Instandhaltungsmanagement beschreibt  entlang ihres Reifegrads in den sechs Stufen des Industrie 4.0
die Analyse historischer Daten der vernetzten Maschinen und  Maturity Index eingeordnet (s. Schuh et al. 2020, S.7). In den
gewinnt in der Instandhaltung zunehmend an Bedeutung. Damit  letzten beiden Reifegradstufen Prognosefahigkeit und Adaptier-
lasst sich die Gesamtanlageneffektivitat (OEE) steigern. Dabei  barkeit sind die Epic-bezogenen Edge-Cases zugeordnet. Die-
sind die Anwendungsfélle Condition-Monitoring und Predictive  se bilden einen potenziellen Zielzustand ab, der durch den Ein-
Maintenance von zentraler Bedeutung. satz von Kl erreicht werden kann. Die Interoperabilitét einzelner
Meilensteine (durch Rauten dargestellt) wurde dabei betrachtet,
In kundenspezifischen Interaktionen liegt groBes Potenzial ~ was durch die Verbindungslinien dargestellt ist. Dadurch kén-
beim Einsatz Kunstlicher Intelligenz in der Automatisierung von  nen Synergieeffekte einzelner Meilensteine Epic-Ubergreifend
Prozessen. Dazu zahlen etwa die Sentiment-Analyse oder die  sichtbar gestaltet werden. In der Kl-Service-Roadmap lassen
Vertragsgenerierung, die dabei unterstiitzen, den Vertrieb effizi-  sich drei wesentliche Engpasse (rot umrandet) identifizieren, die
enter zu gestalten. Individuelle Anforderungen und ein komple-  sich durch ihre hohe Interdependenz und den Einfluss auf nach-
xes Serviceportfolio erfordern eine Service-Sales-Schnittstelle,  folgende Schritte auszeichnen: Preventive Maintenance,
Uber die alle Kontaktpunkte mit den Kund*innen aufnahmege- das Leben einer Knowledge-Sharing-Culture und das
recht aufgearbeitet werden. Diese MaBnahmen ermdglichen  Generieren von Handlungsanweisungen. Diese Punk-
eine hohere Flexibilitat und Préazision in der Kundeninteraktion. te sind entscheidend fur den Fortschritt der gesamten Road-
map und haben einen signifikanten Einfluss auf die erfolgreiche
In der automatischen Ersatzteillogistik hilft KI durch die recht-  Implementierung weiterer Kl-gestUtzter Prozesse.
zeitige Lieferung von Ersatzteilen fUr den reibungslosen Betrieb
einer Maschine. Kl-basierte Systeme unterstitzen Unternehmen  Preventive Maintenance bezieht sich auf die geplante War-

dabei, ihre Bestande und Lieferungen effizient zu managen. tung von Maschinen und Anlagen in festgelegten Intervallen.
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Abbildung 2: KI-Service-Roadmap (eigene Darstellung)



Erst wenn der klassische Service inklusive einheitlicher War-
tungsintervalle exzellent agiert, lohnt sich die Integration von
Wissen zum kontinuierlichen Lernen und damit die Grundlage
von Kl-Use-Cases.

Die Knowledge-Sharing-Culture stellt einen weiteren Eng-
pass dar, da eine gut funktionierende Wissenskultur entschei-
dend fUr die Akzeptanz und Nutzung Kl-basierter Wissens-
managementsysteme ist. Hier liegen die Herausforderungen in
fehlenden digitalen Kompetenzen und einer geringen Akzeptanz
neuer Technologien. Ohne die Bereitschaft der Mitarbeitenden,
solche Systeme aktiv zu nutzen, wird die Weitergabe von Wis-
sen behindert, was die Entwicklung und Skalierung weiterer K-
Use-Cases erheblich verlangsamt.

Zuletzt kdnnen die Kl-Use-Cases Upgrade-Engineering, Sprach-
gestutzte Wissensanalyse sowie die Auswertung und Aufnah-
me der Handlungsanweisung erst beféhigt werden, wenn
konkrete Handlungsanweisungen auf Basis der Datenhistorie
generiert werden koénnen. Dabei kdnnen Mitarbeitende
automatische und personalisierte Antworten auf doméanen-
oder fallspezifische Fragen beantwortet bekommen.

Die Vorgehensweise

Das Projekt ,KI im Service* bringt die Geschéftswelt mit der
Technologiewelt zusammen. In der Geschéaftswelt liegt der

Wert eines Anwendungsfalls fur ein Unternehmen, wohingegen
in der Technologiewelt konkrete Kl-Modelle wie generative Kl
stehen. Verbunden sind beide Welten Uber Funktionen, welche
den Wert der Geschaftswelt realisieren. Die Unterscheidung ist
Abbildung 3 dargestellt.

Die Geschaftswelt besteht aus Herausforderungen und User-
Storys. Die Herausforderungen sind entlang einer Customer-
Journey aufgenommen worden, um die Hauptangriffspunkte
fr KI-Use-Cases zu identifizieren. Eine Herausforderung kann
beispielsweise die lange Suchzeit nach dem richtigen Doku-
ment zur Beschreibung der korrekten Schmierung einer Ma-
schine sein. Die Herausforderungen sind anschlieBend in User-
Storys Uberfluihrt worden, um den Nutzen einer spezifischen
Rolle im Unternehmen durch das Losen der Herausforderung
zu charakterisieren. User-Storys sind nach dem Muster ,Ich als
<Rolle> mdchte <Anforderung>, damit ich <Nutzen>* aufge-
baut. Die korrespondierende User-Story zur Herausforderung
ist beispielsweise flr einen Support-Mitarbeitenden in einer
Hotline: ,Als Support-Mitarbeiter brauche ich einen einfachen
Zugriff auf Dokumente zur Lagerschmierung, um mich effizi-
enter um komplexe Anliegen kimmern zu kénnen.” Die User-
Storys sind zusammengefasst worden und bilden somit Funk-
tionen. So ist beispielsweise die Suche nach dem richtigen
Dokument nicht nur fir den Support-Mitarbeitenden relevant,
sondern auch fur Kund*innen und Wartungstechniker*innen.
Die Zusammenfassung verschiedener funktionaler Anforde-
rungen ist ein Epic.

Geschiftswelt Funktionen Technologiewelt
Heraus- User- , Funktionale .
forderungen Storys Epics Use-Cases B ETRS Technologien

Abbildung 3: Der Ordnungsrahmen von Kl im Service bringt die Geschéftswelt und Technologiewelt zusammen (eigene Darstellung)



Die Epics geben den Ubergeordneten Rahmen fur die Einord-
nung von Anwendungsfallen. FUr den korrekten Zugriff auf das
richtige Dokument ist es beispielsweise relevant, dass lediglich
ein Dokument und nicht zwei angezeigt werden. Weiterhin ist
die Verbindung dieser Wissensdokumente relevant, um Ab-
hangigkeiten aufzuzeigen. Eng verwandt mit der Suche nach
Dokumenten ist weiterhin die automatische Beantwortung
von Fragen, die Dokumentation von Wissen sowie die auf-
wandsarme Einordnung von Dokumenten. Diese Anwendungs-
falle werden in Use-Cases zusammengefasst. Anhand von
Expert*inneninterviews, Fallstudien und einer Literaturrecherche
konnten die Use-Cases geordnet werden.

Anhand des technologisch fortgeschrittensten Use-Case, des
sogenannten Edge-Case, sind die Meilensteine identifiziert worden,
die nacheinander erreicht werden mussen, um den Edge-
Case erfolgreich umzusetzen. Nicht jeder Meilenstein bringt dabei
durch Kl einen groBen Mehrwert. Deshalb wurden nur die Use-
Cases, bei denen Kl einen signifikanten Vorteil bietet, als Ki-
Use-Cases ausgewahlt. Weitere Use-Cases ohne Kl wurden als
Meilensteine aufgenommen. Fur die Suche nach Dokumenten
kann die Definition von Wissensdoméanen genauso relevant sein
wie die automatische Vernetzung der Inhalte verschiedener
Wissensdatenbanken. Ersteres stellt keinen Kl-Use-Case dar,
zweiteres jedoch schon. Use-Cases erfassen die sogenannten
funktionalen Anforderungen, die ein Wertversprechen erflllen,
und beschreiben, wie ein System eine Aufgabe ausfuhrt. Das

erfllite Wertversprechen ist bspw. die Reduktion von Nebenzeiten,
wéhrend die Anforderung die automatische Beantwortung von
Fragen ist.

Die funktionalen Anforderungen kénnen in
drei Technologiestufen gelést werden:

1.) einfache Regeln (ohne Ki),

2.) maschinelles Lernen oder

3.) komplexe Deep-Learning-Methoden.

FUr jede dieser funktionalen Anforderungen ab maschinellem
Lernen sind passende Technologien recherchiert worden, die
diese Anforderungen auf den verschiedenen Komplexitatsstu-
fen umsetzen kénnen. Im Fall des Beispiels zur Sprachgene-
rierung kénnen Antworten vorgefertigt im System hinterlegt
sein und aufgrund einer Regel einer Frage zugeordnet werden
oder Fragen kénnen individuell basierend durch Deep-Learning-
Modelle wie transformerbasierte Modelle (z. B. ChatGPT) erstellt
werden. Das im Text besprochene Beispiel ist basierend auf Ab-
bildung 3 in Abbildung 4 veranschaulicht.

Flr die einzelnen Epics wurden Best Practices identifiziert, in
denen dargestellt wird, wie Unternehmen die einzelnen Meilen-
steine bereits gemeistert haben. Weiterhin wurden Heraus-
forderungen innerhalb der Use-Cases gesammelt und ihnen
Werkzeuge zur Losung gegenlbergestellt, um den Adaptions-
weg zu skizzieren.

Geschiftswelt Funktionen Technologiewelt
Heraus- User- . Funktionale .
forderungen Storys Epics Use-Cases Anfordening Technologien
Dokumenten- Support- Wissens- Antwort- Sprach- Generative
suche Mitarbeiter management  generierung generierung Kl

Abbildung 4: Technologien (eigene Darstellung)



Die Best Practices veranschaulichen, wie fuhrende Unterneh-
men ihre Serviceprozesse durch den Einsatz von Kl optimiert
haben. Ein Beispiel stellt die wissensbasierte Kl-Integration von
VOITH im Bereich der praskriptiven Instandhaltung fir das Ge-
nerieren von Handlungsanweisungen dar. Das Unternehmen
nutzt Kl, um Wartungsprozesse effizienter zu gestalten und
Handlungsanweisungen fur Field-Service-Mitarbeitende zu au-
tomatisieren. Dies tragt dazu bei, dass Maschinen schneller und
effektiver gewartet werden, was zu weniger Ausfallzeiten und
geringeren Kosten flhrt. Dafir hat VOITH eine eigene
Digital Division gegrindet, um Digitalisierung intern und extern
voranzutreiben. Hindernisse sind fehlende Datenkonsistenz und
viele unstrukturierte Daten. VOITH entwickelt deswegen ein
zentrales Metadatenmodell zur Harmonisierung von Informatio-
nen und nutzt Intelligente Analysetechnologien zur Extraktion
aus unstrukturierten Daten. Ziel ist eine einheitliche Kommunika-
tionsinfrastruktur. Das Ergebnis sind Effizienzsteigerung und
zuverlassigere Wartungsprozesse. Service-Mitarbeitende nut-
zen jetzt das CRM-System mit Case-based Reasoning, um
Anfragen basierend auf bestehenden Losungen strukturiert zu
bearbeiten. Service-Redakteur*innen bearbeiten und aktualisie-
ren Informationen redaktionell, wéhrend Service-Analyst*innen
diese Inhalte analysieren und weiterentwickeln. Dies ermdglicht
einen standigen Verbesserungsprozess und die schnelle Bereit-
stellung von Wissen fur interne und externe Nutzer*innen. Das
hier aufgefiihrte Case-based Reasoning wird in der Technolo-
giestudie auch als Werkzeug beleuchtet.

Ausblick

Erstens klassifiziert diese Technologiestudie die Potenziale von
Kl im industriellen Service in ihre finf Epics: generatives Wis-
sensmanagement, praskriptive Instandhaltung, datenbasiertes
Instandhaltungsmanagement, kundenspezifische Interaktion
und automatische Ersatzteillogistik. Zweitens konnten entlang

Quellen

einer Roadmap 17 reifegradabhéngige Kl-Use-Cases identifi-
ziert werden. Drittens war es méglich, auf einer Kl-Use-Case-
Ebene den Mehrwert und den Aufwand abzuschéatztem, um
die nachsten Schritte unternehmensspezifisch abzuleiten.
Daflrkonntenindividuelle KI-Service-Assessments durchgefihrt
werden, in denen zuerst die Epics priorisiert wurden. Anschlie-
Bend wurden unternehmensinterne Begriffe in die Roadmap
integriert, um schlieBlich durch Interviews den Stand einzelner
Kl-Projekte oder ganzer Business-Units einzuordnen. Neben
diesem Methodenwissen wurde auBerdem ein Werkzeugkoffer
mit Hilfsmitteln bereitgestellt, der relevante technische Heraus-
forderungen wie die Richtigkeit eines generierten Ergebnisses
mit Werkzeugen wie nachvollziehbarer Kl adressiert. Dartber
hinaus werden den einzelnen Epics 17 Best Practices zu-
geordnet und vorgestellt, um konkrete Vorreiterbeispiele zur
Verfugung zu stellen und letztlich die Integration von Kl in produ-
zierenden Unternehmen zu unterstutzen. Der langfristige Erfolg
von Unternehmen wird maBgeblich davon abhangen, wie effek-
tiv sie Kl nutzen, um datenbasierte Entscheidungen zu treffen
und Serviceprozesse kontinuierlich zu optimieren. Eine Klare
strategische Ausrichtung sowie die frihzeitige Entwicklung bei-
spielsweise einer KI-Roadmap sind daher von entscheidender
Bedeutung, um das Potenzial von Kl im Servicebereich lang-
fristig zu nutzen.

IMF (Hrsg.): Al Preparedness Index, International Monetary Fund online, 2023. https://www.imf.org/external/datamapper/Al_PI@AIPI/ADVEC/EME/

LIC/DEU/CHE?year=2023 (Link zuletzt geprift: 29.10.2024)

RWTH Aachen Campus GmbH (Hrsg.): [Pressemitteilung] SPC forscht an K- (Link zuletzt geprtift: 29.10.2024)
industriellen Service. RWTH Aachen Campus GmbH online, 06.02.2024, M.  https://www.rwth-campus.com/allgemein/spc-forscht-an-ki-ge-

steuertem-industriellen-service/ (Link zuletzt gepruft: 29.10.2024)

Schuh, G.; Anderl, R.; Dumitrescu, R.; Kriger, A.; ten Hompel, M.: Industrie 4.0 Maturity Index. Die digitale Transformation von Unternehmen ge-
stalten. Update 2020. acatech, MUnchen [u. a.] 2020. https:/www.acatech.de/publikation/industrie-4-0-maturity-index-update-2020/download-

pdf?lang=de (Link zuletzt geprtift: 28.10.2024)

Taylor, A.: [Pressemitteilung] Neue Studie bestatigt den Nutzen und die Chancen von KI fiir Unternehmen®. Microsoft online, 06.11.2023. https://
news.microsoft.com/de-de/neue-studie-bestaetigt-den-nutzen-und-die-chancen-von-ki-fuer-unternehmen/ (Link zuletzt gepruft: 28.10.2024)



Impressum

Informationen zur Veréffentlichung

Autoren:

Stefan Kokorski, M.Sc.
Projektmanager &
wissenschaftlicher Mitarbeiter

FIR e. V. an der RWTH Aachen
stefan.kokorski@fir.rwth-aachen.de
Mobil: +49 177 5790415

Tim Lange, M.Sc.
Projektmanager &
wissenschaftlicher Mitarbeiter
FIR e. V. an der RWTH Aachen
tim.lange@fir.rwth-aachen.de
Tel.: +49 241 47705-209

Lizenzbestimmungen/Copyright:

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere die der Ubersetzung, des Nachdrucks,
des Vortrags, der Entnahme von Abbildungen und Tabellen, der Funksendung, der Mikroverfilmung oder der Vervielféltigung auf
anderen Wegen und der Speicherung in Datenverarbeitungsanlagen, bleiben, auch bei nur auszugsweiser Verwertung, vorbehalten.

Eine Vervielfaltigung dieses Werkes oder von Teilen dieses Werkes ist auch im Einzelfall nur in den Grenzen der gesetzlichen
Bestimmungen des Urheberrechtsgesetzes der Bundesrepublik Deutschland vom 9. September 1965 in der jeweils glltigen
Fassung zulassig. Sie ist grundsatzlich vergutungspflichtig. Zuwiderhandlungen unterliegen den Strafbestimmungen des Urheber-
rechtsgesetzes.

© 2024

Service Performance Center | FIR Aachen GmbH

Campus-Boulevard 55 | 52074 Aachen | Telefon +49 241 47705-200
E-Mail info@spc-campus.com | www.spc-campus.com

Bildquellen:
Cover: TechTonic — stock.adobe.com



RWTH
CAMPUS

SMART LOGISTIK

Service Performance Center
FIR Aachen GmbH
Campus-Boulevard 55

52074 Aachen | Germany

Telefon +49 241 47705-200
E-Mail info@spc-campus.com
WWW.SPC-Campus.com

ﬁrln

RWTH Aachen

Status: 12.2024



