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Digitalisierung und Industrie 4.0 sind eine Herausforderung für den 
Schweizer Mittelstand – gleichzeitig liegen hier riesige Chancen. 
Smarte Produkte eröffnen neue Märkte und ermöglichen neue und 
innovative Geschäftsmodelle, oft in Form von neuen Services. Wel-
che das sein könnten, thematisierte die Konferenz „Perspektiven 
mit Industrie 4.0“ der Züricher Hochschule für angewandte Wissen-
schaften (ZHAW). Anhand von konkreten Umsetzungen zeigten 
Vertreter von Firmen und Hochschulen, was heute möglich ist, und 
berichteten über ihre Erfahrungen. SERVICE  TODAY-Redakteur  
Michael Braun war vor Ort und dokumentiert die Diskussionen.

Plattformen und Kooperationen
für den Service der Zukunft

ZHAW-KONFERENZ „PERSPEKTIVEN MIT INDUSTRIE 4.0“

„Darüber verfügen sie aber oft nicht, 
das fällt gerade bei kleinen und mit-
telständischen Betrieben auf. KMU 
haben auch selten Datenzugriffe.“ 
Meierhofers Idee: KMU könnten sich 
untereinander vernetzen und gemein-
same Infrastruktur nutzen, um neue 
Services anbieten zu können. 

Was will ich mit Industrie 4.0?
Peter Qvist-Sörensen von der ZHAW 
School of Management and Law ver-
suchte sich über einen Komplex an 
Fragen dem Thema Industrie 4.0 zu 
nähern. Diese Fragen müsse man zu-
nächst beantworten, wenn man in dem 
Themenkomplex aktiv werden wolle:
• Was will ich mit Industrie 4.0? Ist 

das ein Effizienz-Thema? Oder geht 
es um mehr Profit?

• Will ich meine Kunden einbinden? 
Oder sehe ich auch neue Kunden?

• Auf welche Daten setze ich? Geht es 
um Big Data, oder um AI?

• Wie gehe ich mit den Daten um? Wie 
setze ich analog in digital um?

• Setze ich auf Produkt-Services oder 

SKDV-Präsident Roger Berliat präsentierte auf der Konferenz sein Ecosystem-
Konzept, das er bei der swisscom entwickelt hat.

nur noch Träger für Serviceleistungen“, 
erklärte er. Co-Creation und Co-Pro-
duction werden seiner Ansicht nach 
immer wichtiger, da die Kompeten-
zen vielfach auch beim Kunden lägen. 
Er sieht einen Trend zu New Services: 
Consulting und Customization, Con-
dition Monitoring, Predictive Mainte-
nance und Performance Optimization. 
„Unternehmen müssen eine Transfor-
mation von alten zu neuen Services 
vorantreiben.“ Um das zu erreichen, 
bräuchten Unternehmen Ressourcen 
für Service Design und Data Analytics. 

Speziell im Fokus der Konferenz stand 
die Frage, wie man in einer digitalisier-
ten Welt neue Produkte und Services 
entwickeln kann. Wir beleuchten Er-
folgsfaktoren wie Produktentwick-
lung von smarten Produkten und 
deren Produktion, Service-Design, 
Geschäftsmodell-Entwicklung, Tech-
nologie-Einsatz und Organisation.
Dr. Jürg Meierhofer von der Swiss Al-
liance for Data-Intensive Services und 
Mitgründer des Schweizer Kunden-
dienst Verband (SKDV) stellte Pers-
pektiven für neue Service-Modelle mit 
Blick auf die Industrie 4.0 vor. Er frag-
te: „Können wir die Industrie als Servi-
cesystem betrachten?“ Im Mittelpunkt 
stehe nicht mehr das Produkt, sondern 
der Service. Digitalisiert würden Pro-
zesse (Smart Factory) oder Produkte 
(Smart Services / Products). „Doch nur 
von Smart Services bemerkt der Kunde 
etwas“, sagte Dr. Jürg Meierhofer und 
fragte, wie Kunden den Servicegedan-
ken vorantreiben könnten. Denn er 
sieht zwar Technologie und Business 
als Treiber, aber auch der Kunde wün-
sche sich mehr Service.
„Wer mehr Service bieten möchte, 
muss im Unternehmen umdenken, 
gerade in der Industrie.  Der Wert ei-
nes Produktes entsteht heute erst in 
der Kundeninteraktion. Produkte sind 
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auf Services, die sich am Kunden ori-
entieren?

Data Sources sind die Basis
Michael Vössing vom Karlsruhe Ser-
vice Research Institute (KSRI) sprach 
über Smart Services for Field Service 
Management. Er ging der Frage nach, 
wie sich eine Organisation durch die 
Digitalisierung und Serviceorientie-
rung verändert. „Viele Unternehmen 
investieren in IT und Technologien, 
gehen aber nicht oder nur unzurei-
chend der Frage nach, wie man dann 
den Sprung der digitalen Transforma-
tion schafft, um neue Geschäftsmodel-
le zu entwickeln.“ Er sieht Data Sources 
als Basis, wichtig seien aber die nachge-
lagerten Prozesse. „Die Frage ist dann: 
Wie stelle ich mich anders auf durch 
die Daten?“ Hilfreich dabei seien Fra-
gestellungen danach, ob datengetrie-
ben Entscheidungen getroffen werden 
können oder ob ein Automatisierungs-
potenzial vorhanden ist. Die Ausgangs-
frage ist: Wo stehe ich gerade? 
In diesem Zusammenhang sieht er 
zwei Trends:
1. Die Kundenbedürfnisse ändern sich:  
die Maschine wird nicht mehr gekauft, 
sondern die Dienstleistung;
2. Maschinen werden immer intelli-
genter.
Das eröffnet über Tools wie Condition 
Monotirng  in der Predictive Mainte-
nance und Planning Preparation neue 
Möglichkeiten. In der Praxis bedeute 
das: Hat der Kunde Zeit? Welche Servi-
ces zu welchen Zeiten sind bei Service-
einsätzen möglich? „Antizipierende 
Planung ist das Ziel“, sagte er.

Smart Service Engineering Zyklus
Marco Husmann vom KVD-Partner 
FIR e. V. an der RWTH Aachen stell-
te Erfolgsfaktoren für die Entwicklung 
datenbasierter Dienstleistungen vor 
und nannte Key Learnings verschiede-
ner Successful-Practice-Unternehmen. 
Seiner Ansicht nach braucht es inter-
disziplinäre Projektteams zur Entwick-
lung datenbasierter Dienstleistungen. 
„Es macht Sinn, frühzeitig strategische 
Partnerschaften zu entwickeln, um so 
die Stärken von Partnern zusammen-
führen“, erklärte er. Husmann plädier-

te für erfolgsorientierte Erlösmodelle: 
Eine nutzenorientierte Preisbildung 
könne als Vertrauensmaßnahme fun-
gieren. Er empfahl zudem eine breite 
Datenbasis für das Training statisti-
scher Analysemodelle: „Die Qualität 
der Vorhersagen steigt mit der Vielzahl 
der Daten an“, sagte er. In seinem Vor-
trag empfahl er, einkaufbare Module 
zu definieren: „Denken Sie über eine 
Zerlegung der datenbasierten Dienst-
leistung in Teilkomponenten nach.“ 
Schnelligkeit und Kundenorientierung 

Plattform Industrie 4.0

Durch die intelligente Vernetzung 
von Anlagen, Produkten und 
Menschen entstehen neue Prozesse, 
Geschäftsmodelle und Services. Die 
Plattform der Züricher Hochschule 
für angewandte Wissenschaften 
(ZHAW) unterstützt Unternehmen 
umfassend bei der Transformation 
zu Industrie 4.0.
Die ZHAW School of Engineering 
hat ihre Expertise im Bereich In-
dustrie 4.0 gebündelt und kombi-
niert Know-how auf verschiedenen 
Gebieten zu einer ganzheitlichen 
Anwendung.
Die Plattform Industrie 4.0 kombi-
niert Know-how auf den Gebieten:
• Embedded Systems 
• Low Power Wireless
• Automation
• Supply Chain Management
• Cloud Computing
• Data Analytics and Risik Ma-

nagement
• Services and Business Model 

Transformation
• Process Design
Kontakt:
Dr. Jürg Meierhofer  
ZHAW School of Engineering 
Forschungsschwerpunkt  
Business Engineering and  
Operations Management 
Rosenstrasse 3 
CH-8400 Winterthur 
Tel.: +41 (0) 58 934 40 52 
E-Mail:  juerg.meierhofer@zhaw.ch 
Internet: www.zhaw.ch/de/ 
engineering/forschung/ 
plattformen/industrie-40/
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Plattform zur Verfügung. Partner bau-
en darauf mit Lösungen auf “, beschrieb 
er das aktuelle Angebot. Die Kom-
petenzerweiterung sieht er dabei als 
Highlight an. Priorität habe deswegen 
für ihn die Ausbildung und Weiterent-
wicklung des IoT Partnership Teams 
sowie die Etablierung einer Kompe-
tenzstelle für IoT Partner.
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ließen sich durch agile und stabile Sys-
temwelten entwickeln. 
Am FIR wurde dazu ein Vorgehensmo-
dell entwickelt: Der Smart Service En-
gineering Zyklus zur Entwicklung von 
Smart Services hilft dabei, Strategien 
zu entwickeln, Prototypen zu realisie-
ren und Märkte zu erschließen.

Ecosystem mit diversen Partnern
Roger Berliat, Head of IoT Partnerships 
bei der Swisscom und Mitgründer des 
SKDV, plädierte für neue Denkweisen 
bei den Formen der Zusammenarbeit. 
Nur so könne man zu smarten Produk-
ten auch neue Service-Modelle entwi-
ckeln. „Es wird ein Ecosystem benö-
tigt, damit neues Business mit neuen 
Ansätzen funktionieren kann“, sagte 
er. „Neue Geschäftsmodelle bedingen 
gelebte Partnerschaften innerhalb des 
Ecosystems.“ In Organisationen müsse 
die Erkenntnis reifen, dass man nicht 
alles selber machen könne.
„Deswegen sind Partnerschaften wich-
tig. Die Swisscom fokussiert sich auf 
Enabling IoT Business, stellt also eine 
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