
Die unsichtbare Kraft der technischen Kommunikation
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Neue Geschäftsmodelle 
für den Maschinen- und 
Anlagenbau

Geht das?



Transformation 
unter erschwerten 

Bedingungen.

Geht das?



Neue Geschäftsmodelle 
und mehr Service 
in Zeiten des 
Fachkräftemangels

Geht das?

-1,6 Mio.
Bis 2035 (DE)

Erwerbspersonenpotenzial
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Wie digital ist die deutsche Wirtschaft?

89,5

72,6

142,7

70,8
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Human expectation

Technological evolution

Disappointment

You are here!
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„Schach-Computer“

1300 1769
Schach wird „erfunden“ The mechanical turk

1941 – Zuse Z3

1997 – IBM DeepBlue

2017 – Google AlphaZero



Zeit für eine 
wahre 
Geschichte …



Partner für den Service

Insight-Report Service 2023

Mehr als 
1.800 Mitglieder

78 % generieren
> 10 % Umsatz 

im Service1 

12 Mrd. Euro 
Branchenumsatz 

im Jahr 20252
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Wo sind Sie hauptsächlich im Einsatz?

14,2 %
38,4 %

30 %
36,8 %
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30 – 49
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59,8 %

28,0 %
50 – 65
Jahre

11,1 %

18 – 29
Jahre

> 65 Jahre: 1,1 %



Der Weg zum Insight-Report Service 2023

Max. 
15

4

> 100

> 3

11

20

Kategorien

Vom Wer und Was über 
das Wie zum Woher

Fragen

Teilweise mit 
Abhängigkeiten 

Antwortmöglichkeiten

Verteilt auf alle 
Fragekombinationen

Minuten

5 – 15 Minuten 
pro Teilnehmer:in

Länder

Deutschland, 
Österreich und 

Schweiz

Wochen
Zwischen April 

und Juli



Haben Sie die Informationen „griffbereit“?

JANEIN
75 %

25 %



26,8 %

44,6 %

30,4 %

44,6 %

69,6 %

Das Papierdokument ist zu groß und sperrig.

Das Papierdokument ist nicht am Einsatzort verfügbar.

Das Papierdokument ist nicht für die 
Arbeitsumgebung geeignet.

Tablet, Laptop oder Smartphone sind nicht für die 
Arbeitsumgebung geeignet.

Kein Internet am Einsatzort.

Wieso haben Sie die Informationen nicht „griffbereit“?



Wie werden die Informationen momentan bereitgestellt?

68,7 %

57,3 %

35,7 %
39,7 %

19,8 %

3,1 % 3,1 %

A
ls

 e
in

fa
ch

er
P

D
F-

D
o

w
n

lo
ad

O
n

lin
e 

au
f 

ei
n

em
In

fo
rm

at
io

n
sp

o
rt

al
o

d
er

 a
u

f 
ei

n
er

W
eb

si
te

O
ff

lin
e 

ve
rf

ü
gb

ar
er

D
o

ku
m

en
ts

at
z 

au
f 

ei
n

em
 L

ap
to

p
 o

d
er

 T
ab

le
t

Pa
p

ie
r

Ü
b

er
 e

in
e 

A
p

p
 v

ia
Sm

ar
tp

h
o

n
e 

o
d

er
 T

ab
le

t

Se
lf

-S
er

vi
ce

-
R

em
o

te
u

n
te

rs
tü

tz
u

n
g

U
n

te
rs

tü
tz

t 
m

it
 e

in
em

Sp
ra

ch
as

si
st

en
te

n
o

d
er

 C
h

at
b

o
t

U
n

te
rs

tü
tz

t 
m

it
 

A
u

gm
en

te
d

- o
d

er
 

V
ir

tu
al

-R
ea

lit
y-

In
h

al
te

n

10,7 %

Dies ist nicht das beste Medium: 70 %



Welches Medium würden Sie bevorzugen?

28,6 %

65,7 %

34,3 %

82,9 %

40,0 %
42,9 %
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Effizienzfaktor Technische Dokumentation

0,5 – 1 Stunde

1 – 2 Stunden

> 2 Stunden

Ich benötige keine Informationen

Ich finde Informationen auf Anhieb

Wie viel Zeit pro Tag verwenden Sie 
auf die Suche nach Informationen zur 

Erledigung Ihrer Serviceaufgaben?

4,8 %

8,5 %

37,4 %

32,7 %

12,1 %

41,8 %

38,5 %

13,2 %

Maschinen- und 
Anlagenbau



These 5

Bis 2030 werden Serviceeinsätze vor 
Ort durch den Einsatz von Virtual oder 
Augmented Reality inkl. Videosupport 
drastisch reduziert. 52 %

26 %

2 %

20 %

Stimme voll 
und ganz zu

Stimme eher zu

Stimme eher 
nicht zu

Stimme ganz und
gar nicht zu
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In einem Wort: 
Was bedeuten Die Zahlen 
für Ihr Geschäftsmodell?

Sie sind dran …



30,9 %

27,9 %

24,2 %

7,9 %

Niemals

Weiterer Einsatz in 0 % — 10 %

Weiterer Einsatz in 10 % — 20 %

Weiterer Einsatz in 20 % — 30 %

Weiterer Einsatz in 30 % — 50 %

Weiterer Einsatz in mehr als 50 %

Informationsmangel beeinflusst die First-Time-Fix-Rate

6,7 %

2,4 %



Welche Informationen fehlen im Einsatz?

39,3 %

28,6 %

32,9 %

21,4 %

28,6 %

22,1 %

17,9 %
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Welche Informationen sind im Einsatz notwendig?

35,4 %
34,1 %

18,9 %

39,2 %

45,3 %

36,2 %

57,3 %
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Welche Informationen wären im Einsatz hilfreich?

49,6 %
53,2 %

48,8 %
45,4 %

47,7 %

40,8 %

32,1 %
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41,3 %Um Trainings vorzubereiten

84,1 %Zur Fehlerdiagnose/Troubleshooting

42 %Um Schritt für Schritt angeleitet zu werden

43,5 %Zur Einsatzplanung

67,4 %Zur Recherche von Ersatzteilinformationen

Wann benötigen Sie Technische Dokumentation?

Zur eigenen Weiterbildung 55,1 %

71 %Um Einstellwerte/Parameter nachzuschlagen



Behelfen sich Servicetechniker mit eigenen Notizen?

JANEIN 7,9 %

92,1 %

92,7 % 7,3 %
30 – 49 Jahre

87,8 % 12,2 %50 – 65 Jahre



These 7

Digitale Assistenten werden bis 2025 
den Fachkräftemangel im Service 
ausgleichen.

57 %

20 %
19 %

Stimme voll 
und ganz zu

Stimme eher zu

Stimme eher 
nicht zu

Stimme ganz und
gar nicht zu

4 %
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62,0 %

43,4 %

27,9 %

17,1 %

27,1 %

37,2 %

Wo gesucht werden kann, ist nicht klar.

Wie gesucht werden kann, ist nicht klar.

Die gefundenen Informationen sind unverständlich.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist 
grundsätzlich nicht verfügbar.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist zum 
Einsatzzeitpunkt nicht verfügbar.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist am 
Einsatzort nicht verfügbar.

Was behindert bei der Suche nach Informationen?



Möchten Servicetechniker Feedback geben?

26,8 %

12,6 %

16,5 %

25,2 %

18,9 %

Ich möchte keine Rückmeldung geben können.

Ich möchte einmaliges Feedback geben, nachdem die Inhalte 
erstellt wurden (Korrekturlauf vor der Veröffentlichung).

Ich möchte die Informationen in einem digitalen Portal gerne 
bewerten können (bspw. mit Sterne-Bewertungen).

Ich möchte die Informationen in einem digitalen Portal gerne für 
alle sichtbar kommentieren können.

Ich möchte die Informationen in einem digitalen Portal gerne 
anonym und nur für die Ersteller sichtbar kommentieren können.

73,2 %



Wenn Sie einen Wunsch frei hätten …

verfügbar

vollständig

verständlich

a
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r

intelligente Navigation

detaillierte Arbeitsanweisungen

Kennzahlen

richtig

kurz

gut strukturiert

maschinenspezifisch

einfacher Zugang

detailliert

Feedback möglich

praxisnah

Technikwissen

Troubleshooting-Anweisungen

digital
digitale Maschinenakte

viele Bilder



Wer erstellt die Informationen für den Service?

Die eigene 
Serviceabteilung 

Eigene Abteilung für
Technische Dokumentation

Externes
Unternehmen

Zulieferer Das ist mir
nicht bekannt

8,5 %

67,4 % 70,5 %

24,0 % 17,1 %



These 3

Der Anteil von durch Predictive 
Maintenance initiierten Serviceeinsätzen 
wird bis 2030 signifikant ansteigen.

55 %

8 %

1 %

36 %

Stimme voll 
und ganz zu

Stimme eher zu

Stimme eher 
nicht zu

Stimme ganz und
gar nicht zu
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Vier Erkenntnisse für den Merkzettel



Ihre Roadmap zu mehr Effizienz im Service

1 2 3 4 5

definieren konzipieren wählen gestalten prüfen

Den Status quo ermitteln 
und Ziele festlegen.

Die Informationen für 
den Service konzipieren.

Die passende Software 
auswählen.

Die Prozesse gestalten. Das Ergebnis prüfen und 
KPI festlegen.





Wenn die Herausforderung zur herausfordernd scheint: Cynefin-Framework
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0
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Simple
Best Practice

Sense - Categorise - Respond

Complicated
Good Practice

Sense - Analyze - Respond

Complex
Emergent Practice
Probe - Sense - Respond

Chaotic
Novel Practice

Act - Sense - Respond



Design Thinking

Design
Challenge

Verstehen Beobachten Sichtweise
definieren

Ideen
entwickeln

TestPrototyp
Implemen-

tierung

for Industrial Services



Was?
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Wer?

Wie?Wert?

Nutzenversprechen

St. Galler Business Model Navigator



(Role)

Scrum Master

Product
Backlog

(Artifact)

Product Owner
(Role)

Developers
(Role)

Sprint 
Planning

(Event)

Product Backlog
Refinement

(Event)

Sprint 
Retrospective

(Event)

Sprint 
Review

(Event)

Sprint

(Event)

Daily Scrum

(Event)

Sprint 
Backlog

(Artifact)

Product 
Increment

(Artifact)

Scrum



Kreativität entfesseln, Neues erschaffen …



Hier erhalten Sie den Insight-Report Service 2022

kva.at skdv.chservice-verband.de
Zum

Insight-Report Service

https://www.kva.at/aktuelles.html
https://www.kva.at/aktuelles.html
https://www.kva.at/aktuelles.html
https://skdv.ch/
https://skdv.ch/
https://www.service-verband.de/
https://www.service-verband.de/
https://www.kothes.com/smart-service-information-studie?hsCtaTracking=d7e42427-ec8a-48db-86bb-1db3b5e73fc1%7C7544102f-f402-4af1-8157-2e45ecdbc69e
https://www.kothes.com/smart-service-information-studie?hsCtaTracking=d7e42427-ec8a-48db-86bb-1db3b5e73fc1%7C7544102f-f402-4af1-8157-2e45ecdbc69e
https://www.kothes.com/


Christopher Rechtien
Innovationsmanager

c.rechtien@kothes.com

Ich freue mich auf die Diskussion! Connect with us on

www.kothes.com
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