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HEFTTHEMA WIE SCHLIMM IST ES WIRKLICH? RECRUITING & WISSEN IM SERVICE

Wissenstransfer im Maschinenservice
intelligent und nachhaltig gestalten

Dass liber die Bedeutung von Maschinenwissen aktuell in einem AusmaB berichtet wird, wie zuvor die Jahre iiber
die Verarbeitung von Maschinendaten, weist auf zweierlei hin: Zum einen deutet es auf eine tatsachlich jahrelan-
ge Unterschatzung der Relevanz von Wissen im Maschinenservice hin. Dies indiziert auch u.a. Senseye mit einer
Studie aus 2022, nach der trotz Durchsetzung datenbasierter Services in der Produktion, die Stillstandszeiten
der groBten 500 Betriebe weltweit um 65% auf 120 Mio. EUR je Betriebsstétte gestiegen sind. Ein Grund hierfiir
kann sein, dass datenbasierte Technologien wie Condition Monitoring oder Predictive Maintenance noch nicht
hinreichend produktionsoptimierend wirken. Sie mégen zwar Transparenz schaffen iiber den Zustand einer Ma-
schine. Welche Bedeutung bestimmte Daten allerdings haben und in welcher Kombination sie auf einen Maschi-
nenfehler hindeuten, bleibt zu interpretieren - durch Expertenwissen. [ Sina Kammerling, FINDIQ GmbH]

Als zweiter Treiber kann die aktuel-
le Dynamik des Fachkrifteabgangs
gelten. Der deutsche Arbeitsmarkt
verliert ab diesem Jahr 2023 die ers-
ten Erwerbstitigen der Babyboomer-
Generation an den Ruhestand. Dieses

Ausscheiden  betrifft  insbesondere

auch die Berufe des Maschinenservice.
Die Bundesagentur fiir Arbeit zeich-
nete schon im Jahr 2018 ab, dass tiber
20% der Servicetechniker ilter als 55
Jahre alt sind. Deren Erfahrungsschatz
nutzbar zu machen ist auch deswegen
akut, weil sie immer weniger und we-
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niger qualifiziert nachbesetzt werden
konnen. Aufgrund der hohen Reise-
tatigkeit bei gleichzeitig mangelnder
Wertschitzung des Berufs ,Service-
techniker blieb schon 2019 eine Stelle
durchschnittlich 185 Tage frei.

Ab diesem Jahr wird die wachsende



Wissensliicke im Service merkliche
wirtschaftliche Spuren hinterlassen:
Maschinenbauer konnten mangels
Ressourcen wertvolles Servicegeschift
verlieren. Maschinenbetreiber haben
mit steigenden Stillstands- und Warte-

zeiten im Servicefall zu rechnen.

Wissenstransfer - Anforderungen
und die klare Abgrenzung
zu Wissensmanagement

Um sich rechtzeitig der Sicherung
von Servicewissen zu stellen, ist die
Versuchung grofi, alles Wissen von
allen Mitarbeitern sofort sammeln zu
wollen. Diese ,,schnelle“ digitale Do-
kumentenablage in einem Content
Management System ist als Form des
Wissensmanagements schon 20 Jahre
alt. Nach einer Einschétzung von San-
dra Becker in 2022, Senior Managerin
bei Deloitte fiir Wissensmanagement,
ist fiir 70% der Unternehmen Wissens-
management auch relevant. Allerdings
fuhlen sich nur 9% mithilfe aktueller
Losungen bereit es umzusetzen.
Explizit im Servicebereich wird Wissen
noch kaum digital nutzbar gemacht,
da nach Kothes (2022) 83% Prozent
der Servicetechniker ihr Wissen noch
handgeschrieben notieren. Dies er-
klart, warum iiber 25% der Service-
techniker jeden Tag 1-2 Stunden nach
wichtigen Informationen fiir ihren Ser-
viceeinsatz suchen. 60% der Befragten
gaben sogar an, gar nicht wissen, wo-
nach zu suchen ist.

Damit wird eine Anforderung an di-
gitale Losungen zum Wissenstransfer
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Anwendung

L

Maschine

klar: Wissen einfach nur zu ,managen®
reicht nicht mehr. Es muss so struktu-
riert erfasst werden, dass iiber techno-
logische Unterstiitzung, z.B. kiinstli-
che Intelligenz (KI), eine nachhaltige
Verarbeitung und Ubersetzung in eine
Art intuitiver Anleitung erfolgen kann.
Von den Servicetechnikern bevorzugt
wird eine Schritt-fiir-Schritt- Anlei-
tung, wie sie auch fiir den unerfahre-
nen Anwender einfach zuginglich ist.
Auflerdem zwingt sie nicht zu einer
zeitaufwendigen Suche.

Eine weitere Anforderung an digitale
Losungen ist, dass sie den Initialauf-
wand zur Aufnahme des Wissens ge-
zielt und gering fassen. Zwar braucht
es immer initiale Workshops und In-
terviews mit den Wissenstrdgern, z.B.
aus Service, Produktmanagement und
technischer Dokumentation. Anders
als oft angenommen sind diese direk-
ten Gespriache dann aber nicht nur
weniger zeitaufwendig als der ,Wor-
karound®, Wissen durch das Auslesen
einer Vielzahl bestehender Dokumente
zu erfassen. Auch die Datenbasis, auf
die eine mdgliche KI zuriickgreifen
kann, ist eine bessere, wenn sie direkt
aus einem Expertengespréch entsteht.

Wissensfelder - Wie und
mit welchem Wissen anfangen?

Wenn Wissenstransfer nicht die Abla-
ge, sondern die Nutzbarmachung von
Wissen meint und es hierzu nicht nur
digitaler, sondern intelligenter Losun-
gen bedarf, ergibt sich folgende Emp-
fehlung zur Umsetzung:

O

Einsatzgebiet

Wissen
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Bevor es in die Auswahl irgendeiner
Losung geht, sind konkrete ,Wissens-
felder zu definieren. So bietet es sich
an, alle Servicebereiche und -aktivita-
ten zu betrachten und nachzuvollzie-
hen, an welchen Stellen Expertenwis-
sen greift. Hier sollte mit jeweils ein bis
zwei Experten pro Feld gesprochen und
niher verstanden werden, welche im-
plizite Struktur oder Zusammenhénge
dieser bei einer bestimmten Tatigkeit
in seinem Kopf verfolgt. Erst mit die-
sem Verstandnis kann abgeleitet wer-
den, z.B. welche Art der KI es braucht,
um dieses Wissen in seiner Struktur zu
erschlieflen und transferieren.

Die Definition von Wissensfeldern hat
den weiteren Vorteil, eine Grof3initia-
tive ,Wissenstransfer im Maschinen-
service“ als niederschwelliges, aber er-
gebnisorientiertes Pilotprojekt einfach
anzufangen (siehe Abbildung).
Derjenige Bereich im Service, der am
meisten Wissen bedarf, zu dem aber
am wenigsten verfiigbar ist, sollte da-
bei das zu priorisierende Wissensfeld
sein. Konkret: 50% der von Kothes in
2022 befragten Servicetechniker kon-
statieren, dass sie am meisten Hilfe
beim Prozess der Fehlerdiagnose und
-behebung benotigen. Genauso viele
beklagen gleichzeitig, dass ihnen heute
genau hierzu das meiste Wissen fehlt.
»Maschinenfehlern ihr Tabu zu neh-
men und stattdessen das ,Fehlerwis-
sen” hierzu als kritischen Erfolgsfaktor
und Startschuss in den intelligenten
Wissenstransfer im Maschinenservice
anzuerkennen lautet somit die ab-
schliefende Empfehlung.
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Zeitpunkt

Servicerelevante

Anwendungsgebiete zum Einstieg

Modulare Maschinen

* GroRter Schmerz
(z.B. Kosten, Stress)

* Bestehende Systeme
und Dokumente

* Im Rahmen beste-
hender Prozesse

Kritische Maschinen fir
groBten ,Hebel”

Strategisch relevante
Bereiche

* Grolte Akzeptanz (z.B.
jung, digital affin)

* Wissenstrager aus
Produktentwicklung

* Mit anderen Digitali-
sierungsprojekten

* Haufige Beriihrungs-
punkte (z.B. Hotline)

Neue Maschinen als
,grine Wiese”

Bereiche mit hoher
,Wissensvarianz”

* Wissenstrager aus dem
Service

* Vor Ausscheiden der
Wissenstrager!

Eckpunkte zur Definition eines Pilotprojektes fiir den intelligenten Wissenstransfer nach FINDIQ
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