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Wissen ist Macht,
Wissen zu teilen viel machtiger

In einem GroBteil der Unternehmen ist das Wissen langjahriger Experten ein entscheidender Erfolgsfaktor -
insbesondere in technischen Abteilungen wie dem Service, der Produktion oder der Instandhaltung. Dieses
Wissen muss jedoch nicht nur in den Kopfen der Experten bleiben, sondern auch effektiv weitergegeben wer-
den, um héchste Zuverladssigkeit und nachhaltigen Erfolg zu sichern.

Die Firma Henkelhausen bietet profes-
sionelle Dienstleistungen rund um An-
triebs- und Energietechniklosungen.
Neben Elektrotechnik und dem Schalt-
schrankbau stehen vor allem Motoren
von Offroad-Maschinen in der Bau-,
Gleis- und Landtechnik sowie in den
Bereichen Marine und Netzersatzan-
lagen im Vordergrund. Bei so diversen
Einsatzgebieten gibt es viel spezifisches
Wissen, das sich bei den erfahrenen
Mitarbeitern sammelt. Daher haben
sie den Fokus bewusst auf den Erhalt
ihres Wissens gesetzt. Der Erhalt die-
ses Wissens ist daher ein essenzieller

Erfolgsfaktor. ,Wir mochten das Wis-
sen unserer langjahrigen Mitarbeiter
zentralisieren, standardisieren und es
damit streuen, um neue Kollegen zu
unterstiitzen und sie systematisch auf-
zubauen®, so Matthias Kellersohn, Ge-
schéftsfithrer von Henkelhausen.

Dieses Engagement kommt genau zur
richtigen Zeit, denn rund 4,26 Mio.
Erwerbstitige werden bis 2031 sukzes-
sive die Regelaltersgrenze erreichen.!
Verschirfend kommt noch die erhoh-
te Fluktuation in Unternehmen hinzu,
denn 26 % der Arbeitenden {iberle-
gen innerhalb eines Jahres, den Job zu
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wechseln.? Beides fiihrt zu fehlenden
Fachkriften und einer drohenden Wis-
sensliicke. Um hier entgegenzuwirken,
setzen immer mehr Unternehmen auf
digitale Losungen. Doch viele Initia-
tiven - von Dokumentenablage iiber
Stammdatenpflege bis hin zu KI-Pi-
lotprojekten — erreichen nicht das ge-
wiinschte Ziel: einen tatsichlich effek-
tiven Wissenstransfer. Der falsche oder
falsch-vorbereitete Einsatz digitaler
Technologien zur Optimierung des
Wissensaustauschs scheitert aktuell oft
aus mehreren Griinden:

o Daten und Dokumente sind nicht

Wissen. Erst die Interpretation der
Daten auf Basis langjahriger Erfah-
rung ist Wissen.? Und diese befindet
sich iiberwiegend noch in den Kop-
fen der Servicetechniker, Maschi-
nenbediener und Instandhalter.

o Bereitstellen ist noch kein Trans-
fer. Die meisten Techniker im Feld
beméngeln beim Durchsuchen von
Dokumenten unklare, ungenaue
oder gar falsche Ergebnisausga-
be. Erst durch eine zielgerichtete
Schritt-fiir-Schritt-Anleitung ~ mit
der Méglichkeit zur Aktualisierung
sihen sie sich befahigt.*

o KI-Sprachmodelle sind nicht un-
bedingt effektiv, d.h. ausreichend
prazise und korrekt, was die Unter-
stiitzung bei technisch komplexen
Fragestellungen, wie z.B. Fehlerana-
lysen von Produkt- oder Maschinen-

fehlern, angeht. Und das, wo Wis-

senstransfer genau hier den grofiten
okonomischen Hebel im Service hat.

Dass Daten und Dokumente noch kein
Wissen sind, lasst sich anhand eines
Anwendungsbeispiels von Henkelhau-
sen erldutern: Allein die Feststellung
der Motorleistung ist zunichst nur ein
zusammenhangloser Wert. Er wird
zur Information, wenn man ihn in ei-
nen Kontext einbindet. In diesem Fall
muss er mit einem vorher definierten
Richtwert verglichen werden und man
erhdlt die Information {iber eine evtl.
vorliegende Leistungsabweichung.

Um die Erkenntnis einer Leistungsab-
weichung in eine Handlungsempfeh-
lung zu tiberfiihren, ist Wissen notwen-
dig. Dieses Wissen ist die Fahigkeit,
eine Schlussfolgerung aus der Infor-
mation ,,Leistungsabweichung“ zu zie-
hen. Die Schlussfolgerung ist, dass im
Motor etwas nicht wie geplant lduft.
Es muss nach konkreten Ursachen ge-
sucht werden, um Anpassungen vor-
zunehmen. Liegt die Leistungsabwei-
chung an einem defekten Steuergerit?
Oder an einem verstopften Luftfilter?
Oder an einer verschlissenen Olpum-
pe? Hieran sieht man, dass gerade bei
der Ursachenforschung das Wissen in
den Kopfen der Experten relevant ist.
Bei Henkelhausen fing der systemati-
sche Wissenstransfer gemeinsam mit

der findIQ GmbH mit der Sicherung
des generischen Motorenwissens Ende
2024 an. findIQ bietet den ersten An-
satz, insbesondere implizites Wissen
nicht nur zu sichern, sondern skalier-
bar zu nutzen und sogar zu monetari-
sieren.

SWir bauen mit findIQ einen umfas-
senden Self-Service auf, der unser
24/7-Angebot aus digitalen Remote-
Service-Losungen entscheidend er-
ginzt®, so Kellersohn. Dafiir wurde erst
das Wissen zu einem Motor aufgenom-
men und die Wissensbasis dann suk-
zessiv erweitert, sodass perspektivisch
tiber 100 verschiedene Motortypen die
generische Fehlersuche speisen und so
eine herstellerunabhdngige Anwend-
barkeit sicherstellen.

So funktionierts: Die der findIQ-
Losung zugrundeliegende KI kann
insbesondere das bisher unangetas-
tete Wissen verarbeiten und sowohl
mechanisches als auch elektrotechni-
sches oder das Verfahrenswissen des
Betreibers berticksichtigen. Die Doku-
mentation erfolgt dabei, anders als bei
Marktbegleitern, nicht in aufwendigen
Fehlerbdumen. Auch der Abruf des
Wissens lduft nicht per Suche ins Lee-
re. Per Schritt-fiir-Schritt-Anleitung
werden Mitarbeiter zur Fehlerlosung
gefithrt, der Algorithmus leitet sie. An-
ders als z. B. Sprachmodelle ist die Lo-
sung aulerdem auf die industrielle Re-
alitdt abgestimmt. So ist sie in der Lage,
mit vergleichsweise wenig Daten bzw.
Wissen bereits Hilfestellung und sofor-
tige Ergebnisse zu erzielen. Auflerdem
stellen die Berechnungen im Hinter-
grund sicher, dass diese Hilfestellungen
richtig sind und nicht nur ,,semantisch
gut klingen“ Auch gewiéhrleistet sie,
dass das Selbstlernen und -optimieren
der Wissensbasis iiber Zeit richtig und
tber ein Review-System geschlossen
bleibt.

Die Partnerschaft von Henkelhausen
und findIQ geht allerdings noch weiter:
»Durch die Kombination unserer jah-
relangen Erfahrung im Industrieser-
vice und der innovativen Technologie
findIQs zur Nutzbarmachung dieses
aufgebauten Wissensschatzes entsteht
ein neues Serviceversprechen’, sagt
Kellersohn. ,Die sofortige Steigerung

Start-ups

/ LITERATUR

1. DESTATIS. Erwerbstatigkeit - Erwerbsbe-
teiligung, Online: https://www.destatis.de/
DE/Themen/Arbeit/Arbeitsmarkt/Erwerbsta-
etigkeit/Tabellen/erwerbstaetige-erwerbs-
taetigenquote.html, Accessed: 30.05.2025,
Statistische Bundesamt

2. PWC. ‘The Great Resignation’ continues -
PwC Hopes & Fears Global Workforce Survey.
Online: https://www.pwc.com/bm/en/
press-releases/workforce-hopes-and-fears.
html#:~:text=0ne in four(26%25).and%20
6en%20Z%20(35%25)., Accessed:
28.02.2025, 2023.

3. AAMODT, A., NYGARARD, M. Data &
Knowledge Engineering - Different roles and
mutual dependencies of data, information,
and knowledge - An Al perspective on their
integration. Volume 16, Issue 3, Amsterdam:
Elsevier, 1995.

4. KOTHES. Insight Report Service 2023,
Online: https://www.kothes.com/smart-
service-information-studie, Accessed:
30.05.2025 kothes, 2023.

der Produktivitdt ist ein Effekt davon®
Henkelhausen verspricht sich und sei-
nen Kunden hohere Produktivitit von
Service und Instandhaltung sowie ho-
here Maschinenverfiigbarkeit. Denn
das Wissen wird den Kunden nicht sta-
tisch zur Verfiigung gestellt, sondern
sie konnen dieses Wissen selbst aktua-
lisieren oder sogar erweitern. Dabei ist
das Wissens- und Self-Service-System
auch fiir Nicht-Henkelhausen-Produk-
te nutzbar.

/ UBER FINDIQ

findlQ ist ein Tech-Unternehmen aus
der Industrieregion Ostwestfalen-Lippe,
das seit fiinf Jahren Maschinenbauern,
-betreibern und Servicedienstleistern
Maschinenwissen sichert. findI( bietet
eine Software, die mit dem Erfahrungs-
schatz der ,Serviceexperten” von heute
die ,Servicegeneration” von morgen
befahigen soll. Die KI-Modelle setzen bei
der Wissenssicherung auf Struktur und
Relevanz, bei der Nutzung auf Prazision,
Korrektheit und zielgerichtetes Feedback.
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