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Serviceteams stehen standig vor der Herausforderung, Kosten zu senken
und ihre Effizienz zu steigern. Das ist in der Regel jedoch nicht einfach.
Servicenetzwerke sind hochkomplex und ihre Optimierung erfordert teure
physische Ressourcen. Andererseits sind sich Serviceorganisationen
durchaus dartber im Klaren, dass bereits Verbesserungen um Bruchteile
eines Prozents bei KPIs wie Vor-Ort-Einsatzen, FTFR (First Time Fix Rate)
und Anlagenverfugbarkeit Betriebskosteneinsparungen in Millionenhéhe
ermoglichen. Viele nutzen diese Effizienzpotenziale mithilfe herkdmmlicher
Methoden zwar durchaus erfolgreich, haben inzwischen aber das Stadium
schrumpfender Renditen erreicht.

Heutzutage ermdglicht Technologie im Service Anwendungsfalle von hohem
Wertschépfungspotenzial, um die hohen Arbeits-, Anlagen-, Ersatzteil-

und Kundenkosten im gesamten Servicelebenszyklus deutlich zu senken.
Insbesondere drei Bereiche versprechen eine spurbare Servicekostensenkung:
Remote-Problembehebung mit wenig Personaleinsatz, Ausstattung der
Techniker mit dem richtigen Instrumentarium fur einen effizienten AuBendienst
und Self-Service-Initiativen fur die Kunden. Intern lassen sich durch diese
MaBnahmen massive Kosteneinsparungen im Service erzielen, extern
ermdglichen sie eine Vereinheitlichung der Lieferkette und starken die
Kundenbeziehungen.

Standiger Kostendruck fur Serviceteams im
gesamten Servicelebenszyklus

Servicelebenszyklen und -netzwerke sind bemerkenswert komplex und fur die
Teams ist es eine standige Herausforderung, alles im Blick zu behalten und ihre
tagliche Arbeit zu bewaltigen. Inmitten all dieser Komplexitat gibt es eine Reihe
von Kosten, an deren Senkung die Serviceteams unermudlich arbeiten. Die IDC
nennt die Senkung der servicebezogenen Kosten als eine der drei wichtigsten
Triebkrafte fur Serviceteams.
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Die vollen Servicekosten: Arbeits-, Anlagen-, Ersatzteil- und
Kundenkosten

Die unzahligen direkten und indirekten Servicekosten umspannen die gesamte
Wertschdpfungskette einer Organisation, lassen sich im Prinzip aber unter
Arbeits-, Anlagen-, Ersatzteil- und Kundenkosten zusammenfassen.

« Arbeitskosten entfallen im Wesentlichen auf Leistungen in Bezug auf
die Servicetechniker. Dazu gehdren Schulungen, logistische Leistungen
(Qualifikation, raumliche Nahe), die Entsendung von Technikern zu Vor-
Ort-Einsatzen und die Abwicklung von Servicearbeiten vor Ort. Die
Technikerleistungen sind mit den Servicekosten verflochten. Die ineffektive
Schulung eines neuen Technikers hat beispielsweise Auswirkungen auf
seine Leistung im AuBendienst und kann die FTFR senken.

+ Anlagenkosten dienen hauptsachlich der Aufrechterhaltung der
Anlagenverflugbarkeit in Kundenumgebungen und beziehen sich damit
auf bereits verkaufte Produkte. Viele Hersteller nutzen zusatzlich zu
Garantievertragen auch noch SLAs mit Regelungen zu Anlagenverfugbarkeit
und Compliance. Ausfallzeiten kdnnen hohe Strafen nach sich ziehen.

« Ersatzteilkosten sind mit den Anlagenkosten korreliert, denn sie
entstehen zwangslaufig bei der Wartung der Anlagen und sollen
Ausfallzeiten vermeiden oder verkiirzen. Im Ubrigen bietet eine optimierte
Lagerhaltung von Ersatzteilen und Verbrauchsmaterialien in allen
Lagerhausern, Lagerorten und Handlerniederlassungen massive Chancen
fur Kosteneinsparungen. Bei komplexen Produkten wie zum Beispiel
Flugzeugen, deren Verfugbarkeit missionskritisch ist, steht besonders viel
auf dem Spiel. Auf Ersatzteile und Arbeitskosten entfallen schatzungsweise
77 % der Gesamtkosten fur den AuBendienst.

« Kundenkosten sind aus der Sicht des Herstellers oder Serviceteams zwar
indirekte Kosten, aber Ausfallzeiten oder ein RUckgang der Anlageneffizienz
ziehen massive operative Konsequenzen nach sich. Unzufriedenheit
mit dem Service kann sich direkt auf kundenrelevante Faktoren wie Net
Promotor Score und Abwanderungsquote auswirken.

Kostensenkungen durch bessere Einblicke in den
Service mittels Technologie

Viele Unternehmen haben nur begrenzten Einblick in Servicenetzwerke, kdbnnen
die Kosten kaum nachverfolgen und sind auf reaktive MaBnahmen beschrankt.
Beispielsweise setzen 17 % der Hersteller laut eigener Aussage nach wie vor auf
ein rein reaktives Servicemodell (Reparatur bei Stérung) fur ihre Produkte, obwohl
Ausfallzeiten in manchen Branchen mit bis zu 260.000 USD pro Stunde zu Buche
schlagen kénnen und es durchaus Technologien gibt, um diese erheblich zu
reduzieren.

Geeignete Technologie zur Verwaltung, Optimierung und Vorhersage von
Ereignissen wahrend des ganzen Servicelebenszyklus kann die Kosten
drastisch senken. Mithilfe solcher vorausschauenden Einblicke lassen sich bei
umfangreichen Serviceteams bereits durch kleinste Verbesserungen bei den
Servicekennzahlen wie etwa FTFR erhebliche Kosteneinsparungen erzielen.
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Fallstudie: Digitale Transformation zur Serviceoptimierung

FALLSTUDIE: GROSSER ANLAGENHERSTELLER

Ein groBer Hersteller von Energieanlagen verbesserte sein
Servicenetzwerk durch Straffung seiner Handlernetzwerke
und seiner Endkundenbetreuung.

- Der OEM bettete lloT-Technologien in seine Produkte ein
und gewann dadurch mehr Einblick. Dies wiederum kam den
kritischen Service- und Betriebs-KPIs der Handler und Endkunden
zugute. Daruber hinaus konnte er die servicebezogenen Kosten
(Gewahrleistungskosten, Gesamtbetriebskosten, Kosten fur Vor-
Ort-Einsatze usw.) von seinen ausstehenden Verbindlichkeiten
abtrennen.

- Das Handlernetzwerk stattete die Techniker mit entscheidenden
reparaturrelevanten Erkenntnissen aus (Schweregrad, rdumliche
Nahe, notwendige Kenntnisse und AbhilfemaBnahmen),
verbesserte so die Anlagenverfugbarkeit, optimierte die
Servicekosten und starkte dadurch die Kundenbeziehungen.

+ Ein Endkunde, Betreiber einer Mine in einer Region mit
Temperaturen unter dem Gefrierpunkt, verbesserte die
Zuverlassigkeit, Verfugbarkeit und Betriebsdauer seiner
missionskritischen Anlagen.

Ein Servicenetzwerk kann ganz unterschiedliche
komplexe Formen annehmen. Dieses Beispiel illustriert
den gegenseitigen Nutzen und das noch weitgehend
unerschlossene Potenzial besserer Einblicke in den
Servicelebenszyklus.

OEM HANDLER ENDKUNDE
+ Senken der Servicekosten + Optimieren der « Verbessern der Zuverlassigkeit,
& Verbindlichkeiten Servicekosten Verfuigbarkeit und Betriebsdauer
missionskritischer Anlagen
« Starken der « Starken der
AuBenbeziehungen Kundenbeziehungen « Besserer Einblick in die

Betriebsablaufe & mehr
Berechenbarkeit
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Drei Servicestrategien fur Unternehmen
von heute

Kostensenkungen haben fur die Unternehmensleitung eine hohe Prioritat, aber
die Kostenquellen sind von Branche zu Branche, ja sogar von Unternehmen
zu Unternehmen unterschiedlich. Manche Unternehmen kampfen mit
ausufernden Transport- und Arbeitskosten, die bei der Routinewartung von
Anlagen an weit entfernten Standorten durch ein umfangreiches Serviceteam
entstehen. Anderen Unternehmen macht eine niedrige FTFR bei der Wartung
installierter Maschinen mit entsprechenden Arbeitskosten, Ausfallzeiten und
Abwanderungsquoten unter den Kunden zu schaffen. Bei wieder anderen
Unternehmen liegt das Problem in teuren Vor-Ort-Einsatzen fur komplexe
WartungsmaBnahmen, wozu sie hochqualifizierte technische Experten
entsenden, von denen sie nur wenige haben. Einige benétigen umfangreiche
und konstant verfugbare interne Supportteams, um Kundenprobleme zu
beheben und die Anlagenverfugbarkeit sicherzustellen.

Die Kostenstruktur von Serviceorganisationen setzt sich aus zahllosen
Komponenten zusammen. Unternehmen sollten vorrangig die héchsten und
druckendsten Kostenkomponenten, die die Effizienz beeintrachtigen und
Wachstumschancen unterlaufen, zu senken versuchen.

PTC hat drei strategische Trends herausgearbeitet, mit deren Hilfe
fortschrittliche Unternehmen heutzutage ihre Servicekosten senken kénnen:

+ Problembehebung durch Remoteservice

+ Ausstatten der Techniker mit den richtigen Werkzeugen, Ersatzteilen,
Informationen und Fertigkeiten

+ Ermoglichen von Self-Service durch die Kunden

Angesichts der Einmaligkeit der geschaftlichen Umstande eignen sich jeweils
andere Hebel oder ein Mix von Hebeln zur Senkung der Servicekosten.

Remote-Problembehebung fur eine
deutlich hohere Servicerentabilitat

Techniker sind zweifellos der Schlussel zu gutem Service und eine sofortige
Optimierung ihrer Zeit und Arbeit durfte sich reichlich auszahlen. Die héchsten
Servicekosten entfallen in der Regel auf Vor-Ort-Einsatze. Im Durchschnitt
liegen sie zwischen 150 und 500 USD pro Serviceereignis, aber bei komplexen,
zeit- und ressourcenintensiven Reparaturen kdnnen sie 1.000 USD pro
Serviceereignis erreichen. Dies gilt besonders fur Unternehmen mit komplexen
Maschinen und Anlagen und eher unberechenbaren Serviceanforderungen, die
langere Reparaturzeiten beim ersten Kundeneinsatz (4,4 Stunden) und einen
hoheren Prozentsatz von Zwischenfallen vor Ort (48,9 %) mit sich bringen als
andere vertikale Markte (Unternehmens-IT: 2,3 Stunden, 26,2 %).
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Fahrtkosten (Kraftstoff, Zeit, Methode) und Arbeitskosten (Gehalter, Qualifikation)
kdnnen bei Serviceteams aus Tausenden von Technikern stark anwachsen. Trotz
dieser kostenintensiven Konsequenzen haben viele Organisationen ihre Vor-Ort-
Einsatze noch nicht konsequent optimiert. In der Industrie liegt die NEFD-Quote
(No Fault Dispatch) bei 17-20 %. NFD bedeutet, dass der Techniker die teure
Fahrt zum Kunden antritt, nur um dort keinen Fehler zu finden — NFF (No Fault
Found).

Bei einem Serviceteam aus 200 Technikern mit 600 Vor-Ort-Einsatzen

pro Tag (Techniker erledigen im Durchschnitt 3.2 Einsatze pro Tag) und
durchschnittlichen Kosten von 500 USD pro Vor-Ort-Einsatz entstehen
Gesamtbetriebskosten von 300.000 pro Tag. Bei einer NFD-Quote von

20 % bei diesen 600 Einsatzen (d. h. ein Funftel der Einsatze erweist sich
als unnétig) entstehen Verluste von 60.000 USD pro Tag bzw. 15,1 Mio. USD
pro Jahr (bei 252 Arbeitstagen). Zwar liegen diesem Beispiel recht extreme
Hypothesen zugrunde, aber es herrscht weitgehende Einigkeit, dass schon
kleine Verbesserungen der Serviceeffizienzkennzahlen wie NFD massive
Kosteneinsparungen bewirken kdnnen: Bei einer NFD-Quote von 15 % belaufen
sich die Verluste auf 45.000 USD pro Tag bzw. 11,3 Mio. USD pro Jahr.

Serviceszenario: .
NFD-Quote (No Fault Dispatch) Ergebnisse

NFD-Quote 15-20 % der Entsendungen unnétig

45.000-60.000 USD taglich

Gesamtverlust 11,3-15,1 Mio. USD pro Jahr

Annahmen: 200 Techniker bewaltigen 600 Vor-Ort-Einsatze pro Tag,
an 252 Arbeitstagen pro Jahr. Jeder Vor-Ort-Einsatz kostet 500 USD.
Gesamtbetriebskosten pro Tag bzw. pro Jahr: 300.000 USD bzw. 75,6 Mio. USD

Durch Remote-Problembehebung mittels innovativer Technologien wie dem
lloT kdnnen Hersteller diese Kosten fur ihre Produkte und die zustandigen
Serviceteams erheblich senken.

Erhebliche Kosteneinsparungen durch Remote-
Problembehebung

Am kosteneffektivsten lasst sich eine Serviceanfrage abwickeln, wenn

kein Techniker anreisen muss. Remote-Problembehebung erhoht also die
Rentabilitat des Service durch Senkung der damit zusammenhangenden
Arbeitskosten (fur Vor-Ort-Einsatze), Anlagenkosten (Gewahrleistungskosten,
Strafzahlungen) und Kundenkosten (Ausfallzeiten).

Friher war es eine groBe Herausforderungen, diese Kosten ohne Einblicke

in das bereitgestellte Produkt signifikant zu senken. Ein Beispiel: Die
Durchschnittskosten fur den Austausch einer defekten Komponente wie eines
Sensors liegen in der Gewahrleistungsfrist bei 350 USD. Dies umfasst die
Arbeitskosten fur administratives Personal, das die Forderung bearbeitet, die
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eigentliche Reparatur und die Beschaffung der Zuliefererteile. Aber 50 % der
gemeldeten Komponentenausfalle beim Kunden in der Gewahrleistungsfrist
erweisen sich letztlich als NFF (No Fault Found) und verursachen hohe Verluste.

Komplexe Produkte mit mehreren Betriebskomponenten erfordern dartber
hinaus eine Analyse der Gesamtsystemleistung, um die NFF-Quote zu
dricken. Druckspitzen einer Hydraulikpumpe, die Leckagen verursachen,
gehen beispielsweise nicht unbedingt auf den Ausfall einer Einzelkomponente
(Dichtung, Sensor, Pumpe usw.) zuruck, sondern méglicherweise auf eine
systemweite Fehlfunktion aller dieser Komponenten im Zusammenspiel
miteinander.

Mithilfe einer Technologie zur Remote-Problembehebung, mit der sich klaren
lasst, ob Produkte, Komponenten und Systeme ordnungsgeman funktionieren,
kénnen Unternehmen viele Vor-Ort-Einsatze und damit zusammenhangende
Arbeitskosten einsparen. Dies sind nur ein paar Beispiele fur die enormen
Chancen auf Servicekosteneinsparungen durch Remote-Problembehebung und
innovative Technologie.

Mehr Bedarf und mehr Chancen fur Remoteservice durch immer mehr
intelligente, vernetzte Produkte

Intelligente, vernetzte Produkts (SCPs) setzen sich im industriellen Umfeld
immer mehr durch. Capgemini schatzt, dass 50 % aller Hersteller derzeit
vernetzte Produkte haben. Mit SCPs beginnen Hersteller und Serviceteams,
uber die herkdbmmliche POS-Transaktion hinaus in die Black Box der
Kundenumgebung hineinzuschauen, in der ihre Produkte eingesetzt werden.

Die Einbettung von lloT-Konnektivitat in diese enorme Basis an alten und neuen
Anlagen vor Ort beim Kunden erlaubt die Nutzung modernster Anwendungen
und ermoglicht wertschopfende Anwendungsfalle im Service.

Remoteuberwachung von Produkten im Einsatz als Grundlage flr den Service
der Zukunft

Durch Remoteuberwachung oder Remote-Zustandstuberwachung

kénnen lloT-Echtzeitdaten vernetzter Maschinen, Anlagen und sonstiger
Industrieeinrichtungen vor Ort im Betrieb erfasst und verwaltet werden.

Laut der Studie The State of Industrial Internet of Things von PTC ist
Remoteuberwachung der wichtigste Anwendungsfall (laut 21 % der Befragten)
far intelligente, vernetzte Produkte und fur lloT-Anwendungsfalle im Service
(39 %).

Einblicke in den aktuellen Status und die Eigenschaften der Produkte im
Betrieb bilden eine leistungsfahige Grundlage fur Softwareanwendungen,

die als Bausteine Verwaltungs-, Diagnose-, Zugriffs- und Steuerfunktionen
bereitstellen. Die Aggregierung anfanglicher Anlagenleistungsdaten durch
Remotelberwachung ergibt eine Basislinie fUr aussagefahige Analysen und die
Auslésung von Remote-Aktionen.
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WELCHES IST DER RELEVANTESTE ANWENDUNGSFALL FUR ANWENDUNGEN
AUF DER GRUNDLAGE DER THINGWORX-PLATTFORM? (NUR SERVICERELEVANTE FUNKTIONEN)

39%

Remoteiiberwachung ]
Anlagenwartung [ ] 17 %
Remoteservice I 17 %
[ 11%
[ |
[
|

Vorausschauende Wartung

7%

Einblicke ins Servicesystem

3%

Digitale Anweisungen

6 %

Sonstiges

Umfrage unter PTC Kunden, Q1 Geschaftsjahr 2020, n = 99

Der Remoteservice als Anwendungsfall fuhrt diese ,aktionsorientierte”
Strategie weiter: Bidirektionale Over-the-Air-Updates in Form von
Softwarepaketen sowie Stérungsbehebungsfunktionen machen zahlreiche
Technikerentsendungen Uberflussig, insbesondere bei trivialen Aufgaben.
Serviceteams kdnnen zustandsbasierte Alarme einrichten und Aktionen je
nach Fluktuationen der Produktdaten (Energie, Betriebsstunden, Telemetrie,
Systemausfalle, Temperatur, Protokolldateien usw.) automatisieren.
FUhrende Serviceorganisationen erwarten einen Anstieg von 57 %

bei RemoteservicemaBnahmen in den nachsten 12 Monaten, was die
Reaktionszeiten weiter minimieren durfte.

bell & howell

Durch Remoteuberwachung und vorausschauenden
Service senkt Bell & Howell Kosten und behebt Probleme,
bevor seine Kunden diese bemerken. Zuvor hatte

das Unternehmen keinen Einblick in seine 30.000 an
Kundenstandorten installierten Industrieanlagen und

an Konnektivitat fehlte es ebenfalls. Durch Integration

von Echtzeit-Maschinendaten in den Service-Workflow
verbesserte sich die Maschinenwartung, da 63 % der
Servicetickets jetzt remote abgearbeitet werden konnen.
AuBerdem stieg die FTFR bei Technikereinsatzen vor Ort
auf uber 90 % - ein erheblicher Effizienzgewinn. Mit seinem
Self-Service-Programm ,Insights-as-a-Service" will Bell

& Howell lloT-basierte Erkenntnisse kunftig noch besser
nutzen und den Technikern seiner Kunden noch weitere
Unterstutzung zukommen lassen, sodass Bell & Howell
selbst keine neuen Servicetechniker einstellen muss.
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Noch mehr Kosteneinsparungen durch vorausschauenden
Service

Innovationen bei kunstlicher Intelligenz und Analytik ermoglichen Herstellern
und Serviceteams prazisere und zeitnahere Serviceereignisprognosen.
Historische Anlagendaten und immer mehr lloT-generierte Leistungsdaten
speisen vorausschauende Analysemodelle, sodass RemoteservicemaBnahmen
ausgelost werden kdnnen, ohne dass der Endkunde es uberhaupt bemerkt.
Diese vorausschauende Wartung fur Anwendungsfalle im Service gewinnt
immer mehr an Boden. Die IDC prognostiziert, dass bis 2021 schon 90 % der
Hersteller in Echtzeit bereitgestellte Anlagen- und Anlagenleistungsdaten

fur die vorausschauende Selbstdiagnose von Problemen nutzen und
Serviceinterventionen auslésen werden, damit es nicht zu ungeplanten
Ausfallzeiten kommt. Durch Prognose und Behebung von Problemen, bevor
sie zu Ausfallen fuhren, lassen sich die Folgekosten von Serviceereignissen
wie fur komplexe WartungsmaBnahmen, Vor-Ort-Einsatze und Ersatzteileinbau
reduzieren.

(HElekta

Elekta stellt Losungen zur Therapie von Krebs und
Hirnerkrankungen her. Uber eine Million Patienten pro
Jahr werden in uber 6.000 medizinischen Einrichtungen
weltweit damit behandelt. Das schwedische Unternehmen
implementierte einen Remoteservice, mit dem sich

30 % der Anlagenprobleme remote beheben lassen,

und fuhrt gestutzt auf vorausschauende Analysen uber
600 praventive ServicemaBnahmen pro Jahr durch. Die
Ergebnisse sind beeindruckend: Durch Vermeidung

von Ausfallzeiten standen in den Kliniken uber 1200
Therapiestunden mehr fur Patienten zur Verfugung. Zudem
konnte die Zahl der Vor-Ort-Einsatze von Technikern um
ein Drittel reduziert werden, was ebenfalls Kosten spart.
Dank der Prognose drohender Ausfalle bei Elekta-Anlagen
kdnnen die medizinischen Einrichtungen eine hdhere

Zahl unterbrechungsfreier Behandlungen durchfuhren,
wahrend Elekta seine Arbeitskosten fur den Service
reduzieren konnte.
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Mehr Effizienz im AuBendienst durch das richtige
Instrumentarium fur die Techniker

Zwar werden mit Remote-Problembehebung bereits Kosten fur Vor-Ort-
Einsatze in Millionenhdhe gespart. Trotzdem gibt es immer noch manuelle
Serviceinterventionen. Die Remote-Problembehebung funktioniert

am effektivsten bei einer homogenen Installationsbasis, bei der die
Stérungsbehebungs- und Reparaturprozesse an den Anlagen gut dokumentiert
und leicht durchflhrbar sind.

Doch je vielfaltiger und komplexer die Installationsbasis, desto wichtiger

ist die Rolle erfahrener Techniker bei Vor-Ort-Einsatzen. Das bestimmt

den Arbeitsalltag in Serviceorganisationen von Industrieunternehmen mit
komplexen Wartungsaufgaben an Tausenden heterogener Anlagen - alteren
und neueren - an unterschiedlichen geografischen Standorten.

Viele OEMs haben bei ihren Kunden Produkte mit einer langen Lebensdauer im
Einsatz. Eine Installationsbasis mit einer Nutzungsdauer von 20 Jahren und mehr
ist keine Seltenheit. In vielen Fallen werden fur komplexe ServicemaBnahmen
an alteren Anlagen sehr erfahrene Techniker gebraucht. In den Serviceteams
jedoch schwindet das qualifizierte Personal. 70 7% geben an, dass alterndes
Servicepersonal kurz vor dem Ruhestand in den nachsten funf bis zehn Jahren
zum Problem werden wird. Der Fachkraftemangel wird sich voraussichtlich
weiter verstarken. Heute schon liegen die groBten internen Herausforderungen
fur Serviceteams in der Qualifikation und Qualitat des Personals (40 7% der
Serviceorganisationen) sowie in der Suche nach geeigneten Arbeitskraften und
deren Bindung ans Unternehmen (37 %).

Gleichzeitig werden die Produkte immer komplexer und mussen im Sinne
der Kundenorientierung oft auch noch kundenspezifisch angepasst werden.
Das Dilemma der Komplexitat im Service wird also wachsen. Unternehmen,
die im vertikalen Markt des Maschinen- und Anlagenbaus tatig sind, stehen
angesichts dieser Komplexitat vor groBen Herausforderungen und berichten
von langeren Reparaturzeiten beim ersten Kundeneinsatz (4.4 Stunden) und
unberechenbareren Serviceanforderungen (48.9 % nennen Zwischenfalle vor
Ort) als andere.

Die Auswirkungen auf die Zahl der Vor-Ort-Einsatze und die FTFR sind
beachtlich: 25 % aller Kundendiensteinsatze erfordern mindestens einen
weiteren Besuch beim Kunden. Die Hauptgrinde daflr sind die Entsendung
unqualifizierter Techniker und das Fehlen der richtigen Ersatzteile oder
Werkzeuge.

Auf Ersatzteile und Arbeitskosten entfallen schatzungsweise
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Serviceteams nennen die FTFR als wichtigste Kennzahl Uberhaupt (52 % der
Befragten aus dem Service Council stimmen dem zu), aber dennoch liegt die
Standardquote in der Industrie bei gerade einmal 75 %. Legt eine Organisation
ihren 600 geplanten, anspruchsvollen Serviceeinsatzen pro Tag diese FTFR
von 75 % als Benchmark zugrunde, so folgt daraus, dass das Problem nur bei
450 dieser Einsatze sofort geldst wird. Bei Kosten von 500 USD pro Einsatz
ergibt sich daraus ein Verlust in Hohe von 75.000 USD fur erfolglose Einsatze.
Und diese Kosten steigen noch an, wenn man bedenkt, dass weitere Techniker
mit mehr Erfahrung ihre eigentliche Arbeit liegen lassen und sich um solche
Serviceprobleme kiimmern mussen.

Serviceszenario: FTFR Ergebnisse

FTFR (First Time Fix Rate): 75 % Nur 75 % der Serviceeinsatze beim Kunden (also 450 von 600)
waren gleich beim ersten Mal erfolgreich

75.000 USD taglich

Gesamtverlust 18,9 Mio. USD pro Jahr

Annahmen: 200 Techniker bewaltigen 600 Vor-Ort-Einsatze pro Tag,
an 252 Arbeitstagen pro Jahr. Jeder Vor-Ort-Einsatz kostet 500 USD.
Gesamtbetriebskosten pro Tag bzw. pro Jahr: 300.000 USD bzw. 75,6 Mio. USD

Gelingt es sicherzustellen, dass Techniker gleich beim ersten Mal erfolgreich
sind, verhindert dies eine Kostenkaskade infolge weiterer Vor-Ort-Einsatze
und wirkt daruber hinaus der Abwanderung unzufriedener Kunden entgegen.
Um dies zu erreichen, mussen Serviceteams die richtigen Techniker mit den
richtigen Qualifikationen, Werkzeugen, Ersatzteilen und Informationen zur
Behebung der vorliegenden Probleme ausstatten. Technologien wie Service
Lifecycle Management (SLM) und das lloT eignen sich zur prazisen Ermittlung
von Problemursachen, wahrend sich Augmented Reality (AR) als innovative,
praxisnahe Technologie fur die Anlagenwartung vor Ort anbietet.

Hohere FTFR durch ein besseres Grundverstandnis von
Serviceproblemen mittels Ursachenanalyse

Serviceteams haben beste Chancen auf eine deutlich sinkende FTFR, wenn
sie unvorbereitete Techniker ohne prazise vordefiniertes Werkzeugset,
passende Ersatzteile und Vorinformationen Uber das anstehende Problem

zur Reparatur komplexer Anlagen entsenden. Um die Unberechenbarkeit und
Komplexitat von Serviceanforderungen in den Griff zu bekommen, muss sich
ein Serviceteam im Voraus Klarheit Uber das vorliegende Problem verschaffen,
damit es dieses schon beim ersten Vor-Ort-Einsatz erfolgreich beheben kann.
Vor allem mussen die Techniker wissen, welche Qualifikationen, Werkzeuge,
Ersatzteile, Verbrauchsmaterialien und Informationen (Produkthandbdcher,
Serviceanweisungen) sie zur Problembehebung benétigen. Alle diese
Serviceinformationen, einschlieBlich aller eventuellen technischen
Designanderungen im Vorfeld, mussen auf neuestem Stand sein und in Form
praziser, gut verstandlicher, kontextabhangiger Arbeitsanweisungen vorliegen.
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Anders ausgedruckt, echte Kenntnis klarer Fakten, also der Problemursachen,
ersetzt bloBe Annahmen der Techniker im Vor-Ort-Einsatz. Das lloT liefert
detailliertere Informationen zum Anlagenzustand, beispielsweise Anomalien
oder Ausfalle bestimmter Komponenten, sodass die Serviceteams die richtigen
Reparaturen vornehmen kdnnen. Ersatzteilmanagementsysteme stellen

sicher, dass die richtigen Ersatzteile zur rechten Zeit am richtigen Ort zur
Problembehebung zur Verfugung stehen.

Ursachenanalyse und Vorhersagbarkeit im Servicelebenszyklus bewirken, dass
weniger Zeit fur die Suche nach den richtigen Informationen und Werkzeugen
fur die Techniker aufgewendet werden muss. Die Kosten fur Vor-Ort-Einsatze
unvorbereiteter Techniker und die daraus folgende niedrige FTFR lassen sich
auf diese Weise erheblich reduzieren. Prognosen zufolge werden Uber 46 %
der Serviceteams in den nachsten 12 Monaten Lésungen fur Ursachenanalysen
und praventive Warnmeldungen implementieren, um Techniker vor Ort mit
genaueren Vorinformationen und Diagnosen zu unterstutzen.

erfordern mindestens einen

weiteren Besuch beim Kunden. Die Hauptgrunde daflr sind die
Entsendung unqualifizierter Techniker und das Fehlen der richtigen
Ersatzteile oder Werkzeuge.

Digitale Tools zur Unterstutzung des
Servicepersonals

Bessere Qualifikation des Servicepersonals durch wirksame
Schulung neuer Techniker

Die meisten Schulungsprogramme statten neue Arbeitskrafte nur unzureichend
mit dem nétigen Wissen fur ihre kommenden Aufgaben aus. Die Ursache dafur
sind veraltete Schulungsmethoden und nicht etwa mangelnde Investitionen. In
den USA lagen die Schulungsausgaben 2018 bei 88 Mrd. USD.

Prasenzschulungen auBerhalb des Arbeitsumfelds anhand umstandlicher
HandbuUcher auf Papier lassen sich nun einmal nicht sonderlich gut in die reale
Arbeitswelt von Servicetechnikern Ubertragen. Nur 12 % der Mitarbeiter wenden
Wissen aus Schulungen im Arbeitsalltag an und der Gesamtverlust aufgrund
ineffektiver Schulungen liegt fur Unternehmen bei schatzungsweise 13,5 Mio.
US-Dollar pro 1.000 Beschaftigten.
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Der effektivste Weg fur Techniker, um zu lernen, ihre Qualifikationen
weiterzuentwickeln und ihre Aufgaben zu bewaltigen, fuhrt Gber das so genannte
Just-in-time-Lernen, bei dem die richtigen Informationen dem richtigen
Beschaftigten im Kontext seines physischen Arbeitsumfelds vermittelt werden.

werden in den nachsten funf bis zehn Jahren

mit dem Problem einer alternden Belegschaft zu kampfen haben,

die in den Ruhestand geht, und werden sich schwer tun, neue

Arbeitskrafte zu finden und ans Unternehmen zu binden

Augmented Reality ist eine neuartige Technologie, die genau das Uber den
gesamten Lernzyklus hinweg zu leisten vermag:

* Produktvisualisierungen und Demos ermoglichen interaktive
Prasenzschulungen.

+ Virtuelle Arbeitsanweisungen kénnen als kontextabhangige, digitale
Informationen samt Schritt-flur-Schritt-Erlauterungen direkt bei der Arbeit
eingeblendet werden. Das Uberbruckt die kognitive Distanz.

- Uber Remote Assistance kdnnen Experten Serviceneulinge bei der
Behebung komplexer Probleme vor Ort unterstutzen.

Durch QualifikationsmaBnahmen kénnen Unternehmen also ihre Personalbasis
starken, sodass mehr Techniker in der Lage sind, komplexe Probleme zu Lésen.
Hoéher qualifiziertes Personal kann den Zeitaufwand fur die Stérungsbehebung,
den 57 7% aller Serviceteams als Problem nennen, deutlich verringern, die FTFR
verbessern und die Kosten fur die Wartung komplexer Anlagen senken.

Augmented Reality hebt die Qualifikation nicht nur im Schulungsumfeld,
sondern auch auBerhalb, wie die folgenden Anwendungsfalle aus der realen
Welt zeigen.

Augmented Reality-Losungen fur
Verfahrensanweisungen und Ersatzteilidentifikation
anstelle von Serviceanweisungen auf Papier

Viele Organisationen setzen nach wie vor auf Papier, was nicht nur hohe Kosten
verursacht, sondern dartber hinaus Engpasse beim Informationstransfer schafft.
78 % der Hersteller arbeiten mit veralteten und ineffektiven Arbeitsunterlagen,
was Standardisierung und Qualitat gleichermaBen entgegensteht.

Die Komplexitat im Service wachst aufgrund immer anspruchsvollerer
Produkte, die aktuelle Servicehandblcher und Serviceverfahren erfordern, was
sich auf Papier jedoch nur schwer realisieren lasst. Zudem ist die Skalierung
papierbasierter Servicemethoden fur Tausende komplexer Kundenanlagen
kostspielig fur die Organisation und ineffektiv fur die Techniker.

Copyright PTC, Inc. 2020 14


https://www.ptc.com/en/product-lifecycle-report/just-in-time-revolutionary-new-way-to-learn
https://fieldserviceeu.wbresearch.com/workforce-of-the-future-filling-the-field-service-talent-gap-strategy-ty-u
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.ptc.com/-/media/Files/PDFs/Augmented-Reality/info-ar-for-remote-work.pdf
https://www.dozuki.com/blog/2018/11/15/work-instructions-upgrade-4-signs

Augmented Reality-Lésungen fur Verfahrensanweisungen (auf die laut einer
Studie zum Stand der Augmented Reality 27 % der Anwendungsfalle im Service
entfallen) blenden die relevanten Inhalte fur Serviceverfahren, Reparaturen und
Ersatzteilmontage in Form kontextabhangiger Schritt-fur-Schritt-Erlauterungen
und Serviceanweisungen ein. 3D-Serviceanweisungen, die vor Ort ohne
Zeitverzogerung eingeblendet werden, ermoglichen einen schnelleren Service
und ersparen dem Techniker die Zeit fur die Suche nach Serviceinformationen.

Y
sysmex

Sysmex ist ein internationaler Hersteller von Blut- und
Urinalysegeraten. 10 % seines Umsatzes erwirtschaftet
das Unternehmen mit seinem Service. Der Medizingerate-
OEM wollten die Ausfallzeiten seiner Gerate reduzieren
und die Arbeitskosten optimieren. Dies setzte eine
bessere Ausstattung der Servicetechniker voraus, damit
diese vor Ort bessere Arbeit leisten konnten. Sysmex
ersetzte Handbucher auf Papier durch AR-Losungen zur
Prasentation von Schritt-far-Schritt-Erlauterungen und
Serviceanweisungen. Mithilfe dieser prazisen, aktuellen
und situationsabhangigen Informationen konnen die
Techniker Probleme jetzt schneller beheben, wodurch
die MTTR (Mean Time To Repair) bei Sysmex sank und die
FTFR (First Time Fix Rate) stieg.

Dank kontinuierlicher Fortschritte in kuinstlicher Intelligenz und maschinellem
Sehen erkennt Augmented Reality auch komplizierte Produkte und Ersatzteile,
was eine Massenbereitstellung detaillierter Serviceanweisungen erlaubt.

Bei der Ersatzteilidentifikation mittels Augmented Reality kdnnen Ersatzteile
samt zugehdriger Bestellinformationen (Teilenummer, Beschreibung, Preis,
Verfugbarkeit) dem Techniker in 3D angezeigt werden.

Ersetzt man herkdmmliche, papierbasierte Verfahren fur den
Informationstransfer durch neuartige Technologien wie Augmented
Reality, lassen sich die Effektivitat der Techniker und die zugehdérigen
Problemlésungskennzahlen massiv verbessern.
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Remote Assistance und Wissenstransfer zur
Erfassung und Skalierung der Kompetenz von
Servicepersonal

Viele Arbeitskrafte nahern sich dem Ruhestand. Umso wichtiger ist es, ihr
Expertenwissen aufzuzeichnen und dem Service in groBem Stil zur Verfugung
zu stellen. Mit AR kdnnen Remote-Experten das AuBendienstpersonal bei
komplexen oder unerwarteten Serviceproblemen durch Hilfe direkt am
Arbeitsplatz und Zusammenarbeit in Echtzeit zeitnah unterstitzen. Bei diesem
Remote Assistance-Anwendungsfall, also der Unterstutzung direkt am
Arbeitsplatz, lasst sich die FTFR durch AR am besten erhohen. Das sagen 72 %
der Serviceteams.

TOYOTA

beschaftigt Personal fUr den Einbau neuer und die
Wartung bestehender Produktionslinien. Fur diese wichtige
Aufgabe entsendet der Automobil-OEM das zustandige
Personal an Produktionsstatten weltweit. Durch die
Implementierung von Remote Assistance fur die Remote-
Problembehebung beim Einbau neuer und der Wartung
bestehender Produktionslinien spart Toyota Fahrtkosten
(pro Monat und Sektionsleiter wurden vier Kundeneinsatze

uberflissig) und Kosten infolge von Ausfallzeiten.

Der schnelle Transfer von Wissen und Erfahrung erfolgt auch durch Erfassung
ganzer Arbeitsablaufe, beispielsweise Standardarbeitsanweisungen (SOPs),

in digitaler Form. AR ist ein wertvolles Instrument fur Wissenserfassung

und Wissenstransfer. Das so dokumentierte Wissen kann neuen, aber auch
erfahrenen Beschaftigten bei Schulungen oder realen Serviceaufgaben rasch
zur Verfugung gestellt werden. AR ist aber auch eine neue Methode fur die
Erfassung von AuBendienstdaten und deren Integration in die bestehende IT-
Infrastruktur des Service. 50 % der Serviceteams stufen dies zurzeit als wichtige
interne Herausforderung ein.
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sah sich in seinen
Fertigungswerken aufgrund mangelnder detaillierter
Standardarbeitsanweisungen (SOPs) mit massiven
Produktionsengpassen konfrontiert. Der papierbasierte
Prozess untergrub die Produktivitat der Beschaftigten
und trieb die Schulungskosten nach oben. Daraufhin
implementierte der bedeutende Halbleiterhersteller
an allen seinen Standorten Augmented Reality
als standardisierte und skalierbare Plattform zur
Bereitstellung von Arbeitsanweisungen, die als
Arbeitsablaufe aufgezeichnet worden waren. Dadurch
sanken die Kosten fur Ausschuss und Nacharbeiten um
25 %, das Einarbeitstraining verkurzte sich um 40 %, der
Zeitaufwand fur die Dokumentationserstellung ging
um 50 % zuruck und die ungeplanten Ausfallzeiten
reduzierten sich um 25 %.

Mehr Self-Service fur die Kunden

Die Produkte vieler Hersteller werden in missionskritischen Umgebungen
eingesetzt, seien es Hamatologie-Analysegerate in Krankenhausern,
Membrankompressoren in Klaranlagen oder Stromversorgungsanlagen im
Bergbau unter arktischen Bedingungen. Zuverlassige Anlagenverfugbarkeit ist
in diesen anspruchsvollen Umgebungen von fundamentaler Bedeutung und
Ausfallzeiten schlagen mit schatzungsweise mehr als 260.000 USD pro Stunde
zu Buche. Schon bei Ausfallzeiten von nur wenigen Stunden kénnen diese
Kosten in die Millionen gehen - bei Kunden mit Tausenden von Anlagen auch
noch hoher.

Bei solchen kritischen Installationen ist ein gewisses MaB an Self-Service fur
den OEM oder Servicepartner und den Endkunden gleichermaBen segensreich.
Stellt der OEM dem Endkunden also Informationen zur Funktionsweise der
Anlagen zur Verfugung, gibt er damit einen Teil seiner Serviceverantwortung
einschlieBlich der damit zusammenhangenden Kosten ab, wahrend der
Endkunde selbst zur Verfugbarkeit der wertvollen Anlagen beitragen kann.
Daruber hinaus kann der Hersteller auch Kosten fur teure und ineffiziente
Vor-Ort-Einsatze sparen, indem er dem Endkunden Informationen Uber
unkomplizierte Reparaturen oder Moglichkeiten zur Vorhersage des kunftigen
Wartungsbedarfs an seinen Anlagen zur Verfugung stellt.
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Die Demokratisierung dieser Anlagen- und Serviceinformationen Uber den
gesamten Servicelebenszyklus hinweg erschlieBt Einsparpotenzial bei den
direkten Betriebskosten, starkt indirekt die Kundenzufriedenheit und senkt die
Abwanderungsquote. Technologien wie das lloT kdnnen die Entwicklung des
neuen Self-Service-Modells fur Kunden bei der Nutzung missionskritischer
Anlagen unterstutzen.

Kosteneinsparungen fur Hersteller und Kunden durch
Self-Service

Bei einer unvorhergesehenen Fehlfunktion stoppt der Betrieb und eine
Reparatur ist erforderlich. Dafuir braucht man in der Regel einen Servicepartner
und die entsprechenden Ersatzteile. Durch Fruherkennung sich anbahnender
Probleme lassen sich die Auswirkungen auf den Betrieb erheblich verringern,
ebenso die exponentiellen Kosten der Ausfallzeiten.

Stellt ein OEM seinen Kunden zusatzlich Informationen zur Funktionsweise
seiner Produkte zur Verfugung, lasst sich eventueller Wartungsbedarf
besser vorhersagen. Probleme konnen remote gelést, WartungsmaBnahmen
eingeplant und Techniker mit den richtigen Wartungsinformationen versorgt
werden.

~—~
FLOWSERVE
SRVE

Flowserve stellt Pumpen und Dichtungen her, die in
Werken und Industrieanlagen weltweit eingesetzt
werden. Neuerdings bietet dieser Hersteller seinen
Kunden eine Zustandsuberwachung an. Per lloT werden
die Betriebsparameter der Pumpen und Dichtungen in
Echtzeit Ubermittelt. Dartber hinaus nutzt Flowserve
Echtzeit-Sensordaten fur vorausschauende Analysen, die
auf abweichende Kavitations- und Vibrationsbedingungen
hinweisen, sodass drohende Ausfalle rechtzeitig

erkannt werden. Mit Zustandsuberwachung und
vorausschauenden Analysen erspart der OEM seinen
Kunden uber 16 Mio. USD an Ausfallkosten pro Tag.
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Entlastung der Hersteller von bestimmten
Verantwortungsbereichen und Kosten

Wie aus den vorherigen Analysen hervorgeht, treiben Vor-Ort-Einsatze und eine
unzureichende FTFR die Betriebskosten von Herstellern in die Hohe. Durch
Remote-Problembehebung und Ausstattung der Techniker mit digitalen Tools
kénnen Hersteller diese Kosten senken. Gleichzeitig konnen sie aber auch Teile
des Service an die Kunden auslagern. Das bedeutet eine groBe Entlastung.

Legt der Hersteller bestimmte Serviceaufgaben in die Hidnde des Kunden,
kann er seine Gewahrleistungs- und Compliance-Kosten senken. Gleichzeitig
verbessert er Kundenzufriedenheit und Markentreue. Zu diesem Zweck muss
der Hersteller Anlagenleistungsdaten und -analysen bereitstellen, aus denen
hervorgeht, ob das Produkt ordnungsgeman funktioniert.

Fallt eine Komponente bei einer ganzen Reihe von Anlagen innerhalb der
Gewahrleistungsfrist aus, konnen Kosten in Millionenhohe anfallen. Allerdings
erweisen sich 50 % der gemeldeten Komponentenausfalle letztlich als NFF
(No Fault Found). Stellt ein Hersteller im Rahmen der Remotetberwachung
Echtzeit-Leistungsdaten zu Anlagen und Ersatzteilen zur Verfugung, kann er
Gewahrleistungsanspruche von Kundenseite rasch abwehren und erspart sich
hohe Bearbeitungskosten.

Schon 2021 werden vernetzte Produkte haben

und 90 % werden Echtzeit-Leistungsdaten fur die Selbstdiagnose

von Problemen nutzen, um ungeplanten Ausfallzeiten vorzubeugen.

Muss nachgewiesen werden, dass eine Anlage ordnungsgemas arbeitet,

so entstanden bisher zusatzliche Ausfallkosten, denn die Anlage

musste abgeschaltet und ein Techniker zum Testen entsandt werden.
Remotelberwachung gibt Herstellern die Méglichkeit, Kunden und staatlichen
Behdérden gegenlber zu belegen, dass ihre Produkte die vorgegebenen
Betriebsparameter einhalten. Sysmex zum Beispiel konnte anhand von
lloT-Daten der FDA gegenuber nachweisen, dass ihre Anlagen im Betrieb
regelkonform funktionieren. Dadurch entfielen die Kosten fur die Intervention
eines Servicetechnikers.
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Howden

Howden stellt Lésungen fur die Luft- und Gasbehandlung
her. Das Unternehmensmotto lautet ,Revolving around
you" (Alles dreht sich um Sie). Diese Kundenorientierung

beweist der OEM auch bei seinem vernetzten Vor-Ort-
Wartungsprogramm namens Uptime. Das Programm

stellt den Kunden Echtzeit-Leistungsdaten der laufenden
Anlagen zur Verfugung, sodass sie Probleme intern
beheben konnen. Mit diesem Programm, das einen Teil der
Serviceaufgaben in die Hande des Kunden legt, konnte
Howden seinen Serviceaufwand einschlieBlich der Vor-Ort-
Einsatze deutlich reduzieren und spart Servicekosten in
Héhe von 40 Mio. USD pro Jahr.

Die Transformation des Service in der
Organisation

Der Servicelebenszyklus ist immens und komplex, aber gerade dadurch halt er
enorme Chancen fur Effizienzgewinne und Kosteneinsparungen bereit. Heutzutage
haben Unternehmen drei Méglichkeiten, ihren Service zu transformieren.

Diese gehen die kostenintensivsten Problemfelder an und beziehen sich auf
Finanzkennzahlen, die fur die Unternehmensleitung hohe Prioritat haben:

+ Bei zu vielen Vor-Ort-Einsatzen sollte man Remote-Problembehebung
einfuhren.

- Bei einer niedrigen FTFR sollte man die Techniker besser ausstatten.
+ Bei teuren Ausfallzeiten sollte man Self-Service fur die Kunden einrichten.

Organisationen wissen, dass schon kleine Verbesserungen bei diesen
Kennzahlen erhebliche Kosteneinsparungen verhei3en. Erfolgreiche
Organisationen sehen sich die genannten Moglichkeiten an und wahlen
die Anwendungsfalle mit dem hdchsten Wertbeitrag aus. So erzielen
sie Verbesserungen, immense Servicekosteneinsparungen und rasche
Serviceverbesserungen und gewinnen an Dynamik.

Die Zeit ist reif fur eine Transformation des Servicelebenszyklus und
Technologien, die rasche Verbesserungen im Service versprechen, ebnen den
Weg dorthin.

Entdecken Sie, wie Sie |lhre Serviceoroanisation neu aufstellen konnen.
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Informationen zu den Verfassern:

Mike Campbell
Executive Vice President & General Manager
Augmented Reality bei PTC

Michael (Mike) Campbell ist Executive Vice President und General Manager fur Augmented Reality-
Produkte bei PTC. In dieser Rolle leitet er das Vuforia-Geschaft und ist zustandig fur die Produkt- und
Technologiestrategie der fUhrenden Plattform von PTC fur die Entwicklung von Augmented Reality-
Anwendungen.

lain Michel
General Manager
PTC Team fur intelligente, vernetzte Produkte

lain Michel ist General Manager des Teams fUr intelligente, vernetzte Produkte bei PTC. Mit seiner
langjahrigen, umfassenden Markterfahrung konzipiert er vernetzte Produktlosungen auf der Grundlage
der branchenfuhrenden CAD-, PLM-, IoT- und AR-Technologien von PTC. In enger Zusammenarbeit mit
den Kunden implementiert er diese Losungen mit dem Ziel, die Vorgaben fur operative Bestleistung zu
Ubertreffen und eine echte digitale Transformation auf den Weg zu bringen.

Leslie Paulson
General Manager
PTC Team fur Ersatzteilmanagement

Leslie Paulson ist General Manager der Geschaftseinheit Servigistics von PTC. In ihren
Verantwortungsbereich fallen der weltweite Vertrieb sowie Marketing, Geschaftsentwicklung, Customer
Success sowie F&E. Sie bringt eine Fulle an Erfahrung aus ihrer 29-jahrigen Karriere bei Caterpillar mit ein,
darunter 16 Jahre als Mitglied der Geschaftsleitung.

David Immerman
Senior Research Analyst
Corporate Brand Team von PTC

David Immerman ist Senior Research Analyst bei PTC. Er ist Vordenker in Sachen Technologien, Trends,
Markte und anderen Themen. Zuvor war er Industry Analyst beim Internet of Things-Kanal von 451 Research.
Seine Hauptthemen waren intelligente Transportlosungen und die Markte fur Automobiltechnologie. Unter
anderem befasste er sich mit Flottentelematik, Fahrzeugvernetzung und autonomen Fahrzeugen. AuBerdem
untersuchte er Grundlagentechnologien flr das IoT sowie weitere vertikale Segmente in der Industrie. Vor
seiner Tatigkeit fur 451 Research war er als Marktforscher bei IDC tatig.
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