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Dieser Artikel untersucht die Implementierung der generativen KI (GenAl) im
industriellen Service. Dabei wird auf Basis einer Studie aufgezeigt, mit welcher
Maturitit und Zielsetzung GenAl verfolgt wird sowie ein Uberblick iiber die
Anwendungsfille geliefert, die im Kontext industrieller Services im Fokus

stehen.

Jean Paul Potthoff, Lukas Budde und Thomas Friedli

1. Digitale Servitisierung, Autonome
Lésungen und Generative Kl

Produzierende Unternehmen entwickeln zuneh-
mend Service-Geschiftsmodelle, um finanzielle,
strategische und Marketingvorteile zu erzielen
(Martinez et al., 2017). Diese Transformation um-
fasst die Entwicklung von servicespezifischen An-
geboten und Abteilungen, aber auch die Entwick-
lung einer serviceorientierten Kultur sowie neuer
Service-Prozesse (Favoretto et al., 2022). Sie kann
iibergreifend als Servitisierung bezeichnet werden.
Die Digitalisierung hat das Angebot von digitalen
Services weiter gefordert (Vendrell-Herrero et al.,
2017). Betrachtet man beide Entwicklungen ge-
meinsam, so wird dies als Digitale Servitisierung
(DS) kombiniert, bei der entsprechend digitale
Technologien in Service-Prozessen und -Angebo-
ten eingesetzt werden (Favoretto et al., 2022).

Im Kontext der produzierenden Industrie wer-
den industrielle Services betrachtet, welche sich
auf ein breites Spektrum spezialisierter Tédtigkeiten
beziehen, die den Betrieb und die Instandhaltung
von Industriezweigen unterstiitzen. Zu diesen Ser-
vices gehoren unter anderem Engineering, Herstel-
lung, Installation, Reparatur und Wartung von Ma-
schinen und Anlagen, als auch das Bereitstellen
von Wissen in Form von Trainings, Anleitungen
oder Support-Funktionen, welche in der Fertigung,
der Energieerzeugung und in anderen industriellen
Bereichen von Relevanz sind.

In diesem Kontext kommt der Kiinstlichen Intel-
ligenz eine bedeutende Rolle zu, da diese bei der
Bewiltigung komplexer Aufgaben unterstiitzen
kann und somit ein Wegbereiter hin zu intelligen-

ten Losungen (smart solutions) im Kontext der DS
ist (Kohtamaki et al., 2022). Fortschritte im Bereich
der generativen Kiinstlichen Intelligenz (GenAlI) er-
moglichen zunehmend die Entwicklung und Im-
plementierung von intelligenten Lésungen und da-
rauf aufbauenden (digitalen) Services. Eine ent-
sprechende Einfithrung erhoht oftmals die Kom-
plexitdt der innerbetrieblichen Beziehungen, was
zu erhohten Koordinations- und Installationskos-
ten sowie Risiken fiihrt (T6th et al., 2022). Damit
das Controlling als Business Partner in der Organi-
sation unterstiitzen kann, informierte Einschétzun-
gen fiir die Einfithrung von intelligenten Losungen
in Kombination mit GenAl zu treffen, wére ein ak-
tueller Uberblick zum Status bei produzierenden
Unternehmen und industriellem Service eine hilf-
reiche Grundlage. Aktuell fehlt es an einem sol-
chen Uberblick.

Vor diesem Hintergrund wurde an der Universi-
tat St. Gallen eine Studie (ITEM-HSG, 2024) mit 54
Experten aus dem industriellen Service initiiert.
Die Studie gibt einen Einblick in Service-relevante
Anwendungsfdlle in Kombination mit GenAlL
Kommen beide Entwicklungen zusammen, so wird
dies als Digitale Servitisierung (DS) bezeichnet.
Hierzu wurden die Experten hinsichtlich der
Maturitdt in Bezug auf GenAl sowie die Anwen-
dungsfille hinsichtlich ihrer Zielsetzung im jewei-
ligen Unternehmen hin befragt. Der vorliegende
Artikel gibt einen Uberblick iiber zentrale Ergebnis-
se der Studie und kann entsprechend dem Control-
ling in produzierenden Unternehmen helfen, seine
Rolle als Business Partner bei Entscheidungen im
Kontext von DS, intelligenten Losungen und GenAl
Anwendungsfillen auszutiben.
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2. Bedeutung von GenAl im industriellen
Service

Jiingste Fortschritte im Zusammenhang mit GenAI
bieten eine Vielzahl an Anwendungsmoglichkei-
ten, auch fiir produzierende Unternehmen. Publi-
kationen, oftmals von Beratungen, bescheinigen
GenAlI hohe wirtschaftliche Potentiale, so z. B. fur
Advanced Manufacturing in Héhe von 170-290
Mrd. $ (McKinsey, 2023). Fiir produzierende Unter-
nehmen kann GenAl beispielsweise im Kontext
von Services genutzt werden, um die folgenden As-
pekte abzudecken:
= Optimierung der Erbringung von Services, z. B.
durch Effizienzsteigerung, Verringerung des
Ressourcenbedarfs
= Erweiterung bestehender Services um neue
Funktionalitdten
= Entwicklung und Angebot von neuen Services

Wissensmanagement ist eine bedeutende
Herausforderung fiir produzierende Unternehmen
Ein genauerer Blick auf den Bereich Services bei
produzierenden Unternehmen zeigt eine herausra-
gende Bedeutung von spezifischem Wissen fiir die
Bereitstellung von industriellen Services. Die Her-
steller von Industrieanlagen und ihre Techniker
verfiigen iiber wertvolles, oft implizites Wissen,
welches fiir industrielle Services, z. B. die Instand-
haltung, entscheidend ist. Dieses Wissen ist der
Grund dafiir, dass Anlagen-Nutzer Services anfor-
dern und in Anspruch nehmen. In diesem Kontext
ist das Wissen qualifizierter Mitarbeiter ein wert-
volles intellektuelles Kapital fiir die Unternehmen
(Nonaka et al., 1995), weshalb Wissensmanage-
ment fiir Hersteller von entscheidender Bedeutung
ist (Massaro et al., 2016; Durst et al., 2023). Dies vor
allem, da eine Vielzahl der angebotenen Services,
wie z.B. die Instandhaltung, auf Mitarbeitende
ausgelegt ist und nur durch diese erbracht werden
kann.

Im Kontext von Wissen und Wissensmanage-
ment stehen die Hersteller jedoch vor zahlreichen
Herausforderungen, die ihre Wettbewerbsfahigkeit
beeintrdchtigen konnen. In der Schweiz anséssige
Unternehmen sind stark von Arbeitskriaftemangel
und Qualifikationsdefiziten betroffen, die die Ein-
fiihrung neuer Technologien und das Wachstum
behindern (WEF, 2018). Dieses Problem ist fiir die
Schweizer Hersteller besonders relevant, da die
von ihnen benoétigten Fachkrifte zu den fiinf am
stdrksten nachgefragten Gruppen gehoren (Adecco
Gruppe, 2022).

Intelligente Lésungen (smart solutions nach Koh-
taméki et al., 2022) bieten vor diesem Hintergrund
einen potenziellen Losungsweg fiir produzierende
Unternehmen an, um die Erfassung und Verwal-
tung von individualisiertem Techniker- und Betrei-
berwissens zu organisieren. Dieses Wissen droht
ansonsten durch Arbeitskraftemangel und Qualifi-
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Zentrale Aussagen

= Generative KI kann Prozesse optimieren, die Bereitstellung von Services verbessern und die
Entwicklung von autonomen Ldsungen vorantreiben.

= Leaders konzentrieren sich auf Innovation und umfassende Zusammenarbeit, um einen Wett-
bewerbsvorteil zu erzielen.

= Priorisierte Anwendungsfille unterstitzen bei Service- und Operationsaufgaben und helfen,
proaktive Entscheidungen zu treffen und groBe Mengen an Wissensdaten zu nutzen.

kationsdefizite verloren zu gehen und die Wettbe-
werbsposition der produzierenden Unternehmen
zu verschlechtern.

Rolle von Generativer KI im Wissensmanagement
Knowledge Graphs (KGs) sind Netzwerke aus ver-
bundenen Entitdten wie Objekten, Ereignissen,
Konzepten oder Menschen. Sie helfen dabei, Wis-
sen zu organisieren und zugénglich zu machen,
was die Informationsbeschaffung, Entscheidungs-
findung und das Gewinnen von Erkenntnissen ver-
bessert. KGs sind besonders niitzlich, um vorhan-
denes Wissen effektiv zu nutzen (Lygerakis et al.,
2022). In Bereichen wie der Fertigung und Instand- ~ GenAl wird im Wis-
haltung helfen sie bei der Verwaltung von Wartungs- ~ sensmanagement
informationen sowie der Optimierung von Res-  wichtig sein und
sourcen und bieten Unterstiitzung fiir zeitgerechte  das wissensbasierte
und bedarfsgerechte Produktion und Dienstleistun- ~ Servicegeschéft
gen (Yahya et al., 2021). unterstiutzen.
GenAl kann von produzierenden Unternehmen
genutzt werden, um Wissen effizient und effektiv
nutzbar zu machen. Beispielsweise kann Wissen,
welches im Rahmen von KGs abgebildet ist, in gro-
Be Sprachmodelle (LLMs) eingebunden werden. So
kann das Verstindnis der Modelle verbessert und
ihre Féhigkeit zur neuen Wissensgenerierung ge-
steigert werden (Howard et al., 2022; Chen et al.,
2023). Letztlich kénnen produzierende Unterneh-
men so nicht nur der drohenden Abwanderung von
Wissen entgegenwirken, sondern bei entsprechen-
der Implementierung auch bessere intelligente Lo-
sungen erzeugen. Dies ist nur ein Beispiel von
einer Vielzahl an Mdglichkeiten, wie GenAl im Ser-
vice eine relevante Rolle einnehmen kann, um pro-
duzierende Unternehmen zu verbessern.
Ein Uberblick iiber die aktuell verfolgten An-
wendungsfille von GenAl im Service produzie-
render Unternehmen kann einen guten Anhalts-
punkt fiir informierte Entscheidungen geben. So
konnte u. a. dem Controlling eine Hilfestellung als
Businesspartner zur Projektentscheidung geboten
werden.
Im Folgenden werden die Ergebnisse einer Stu-
die vorgestellt, welche sich mit folgenden Frage-
stellungen befasst hat:
1. Welche Maturitdt, Motivation und Zielsetzung
haben produzierende Unternehmen beziiglich
GenAl im Service?
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GroBe Unterschie-
de in der Maturitét
beziiglich GenAl
erlauben eine Ein-
teilung von Leaders
bis Laggers.

26

GENERATIVE KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM INDUSTRIELLEN SERVICE

Dimensionen Anzahl der Fragen Gewichtung der Fragen
1. Daten 3 1x
2. Human Resources 4 1x
3. IT-Infrastruktur 3 1x
4. Erfahrung 1 2x
5. Integration 1 3x

Abb. 1: Maturitatsindex

2. Welche Rolle nehmen Partnerschaften in die-
sem Kontext ein?

3. Welche Anwendungsfille von GenAl im Service
werden generell verfolgt, und welcher Anwen-
dungsfall wird mit h6chster Prioritét verfolgt?

3. Studienergebnisse

Im Rahmen der Studie wurden Experten und Fiih-
rungskréfte aus einer Reihe von Sektoren, darunter
Automatisierung und Robotik, Maschinenbau und
Fertigung, Verpackung, Energie und Strom, befragt.
Die teilnehmenden Personen befinden sich in Posi-
tionen wie CIOs, Global Service Directors, R&D Lei-
ter, Produktmanagement, Innovation usw. Insge-
samt haben 54 Teilnehmer aus 40 verschiedenen
Unternehmen an der Befragung teilgenommen.

Maturitéit von produzierenden Unternehmen im
Hinblick auf GenAl
In einem ersten Schritt wird die Maturitdt der Un-
ternehmen in Bezug auf die Integration von GenAlI
im industriellen Service bewertet. Hierzu wurden
finf Dimensionen identifiziert (sieche Abb. 1): 1.
Daten, 2. HR und 3. IT-Infrastruktur sind Grundla-
gen, um GenAl-Anwendungsfille zu entwickeln
und zu implementieren. 4. Erfahrung ist die An-
zahl der Jahre, tiber die hinweg bereits mit GenAl
gearbeitet wird, und 5. die Integration gibt an, zu
welchem Grad GenAlI bereits verwendet wird (von
gar nicht bis zur vollen Integration in Prozesse). Zu
jeder Dimension wurden spezifische Fragen ge-
stellt. Aufbauend auf den Ergebnissen aus den Be-
fragungen konnten vier Klassen hinsichtlich der
Maturitdt der jeweiligen Unternehmen abgeleitet
werden (Abb. 2).

Die Punktevergabe erfolgte aufbauend auf einer
finfstufigen Punkteskala. Diese reichte von ,,stim-
me iiberhaupt nicht zu“ mit 0 Punkten, welches

mit einer sehr niedrigen Maturitdt gleichzusetzen
ist, bis zu ,,stimme voll zu“ mit 4 Punkten, welches
mit einer sehr hohen Maturitit gleichzusetzen ist.
Die Unternehmen wurden auf der Grundlage ihrer
Punktzahl in vier Maturitédtsklassen eingeteilt (sie-
he Abb. 2). Wenn ein Unternehmen bisher kein
GenAl einsetzt, wurde es automatisch als ,,Lagger*
eingestuft.

Folgend gehen wir kurz auf die Maturitédtsklas-
sen und deren Unterschiede ein. In Abb. 3 sind die
unterschiedlichen Maturitdtsklassen in Bezug auf
Punkteausprédgung in den fiinf Dimensionen (siehe
Abb. 1) dargestellt. Farben kodieren die Zugehorig-
keit zur Klasse: Leader = Schwarz; Ascender =
Hellblau; Explorer = Dunkelblau; Lagger = Grau. Es
zeigt sich, dass es Ahnlichkeiten zwischen Unter-
nehmen der Maturitédtsklasse Lagger und Explorer
in Bezug auf Daten, HR und Infrastruktur gibt. Die
Explorer sind jedoch in Bezug auf die Integration
einen Schritt voraus, was direkt mit ihrer Erfah-
rung zusammenhédngt. Vergleicht man Explorer
und Ascender, so sind beide in Bezug auf die Inte-
gration gleich, aber es gibt signifikante Unterschie-
de bei den Daten, wobei die Ascenders in den an-
deren Aspekten etwas ausgereifter sind. Vergleicht
man Ascender und Leader, so sind Leaders in Be-
zug auf Erfahrung, Integrationsgrad und Infrastruk-
tur ausgereifter. Leaders sind auch in Bezug auf das
Personalwesen leicht besser, wihrend es in Bezug
auf die Daten fast keinen Unterschied gibt.

Unterschiede zwischen Leaders und Non-Leaders

Basierend auf diesen Maturitdtsklassen wurden die
Angaben der Unternehmen beziiglich der Zielset-
zungen von GenAl im Service sowie die Rolle von
Partnerschaften verglichen. So wurden zwei Grup-
pen gebildet: I. Leaders sowie II. Non-Leaders,
d. h., Laggers, Explorers und Ascenders. Die Ant-
worten je Gruppe wurden verglichen und auf Un-

Maturititsklasse Gruppierung Bereich Durchschnitt Anzahl
Leader Leaders 40-60 43 5
Ascender 30-39 33 18
Explorer Non-Leaders 20-29 26 15
Lagger 0-19 16 15

Abb. 2: Maturitatsklasse
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Abb. 3: Darstellung der Maturitét je Maturitétsklasse je Dimension

terschiede hin untersucht. In dem sich schnell ent-
wickelnden Bereich von GenAl zeigen sich so be-
reits ausgeprdagte Unterschiede zwischen Leaders
und Non-Leaders.

I. Leaders: Die Hauptmotivation von Leaders ist
vor allem das Ziel, die Innovationsfithrerschaft zu
erlangen und die Prozesseffizienz zu verbessern.
Sie erwarten eine hohe Prdsenz von GenAl in ih-
rem Unternehmen und in ihrer Branche. Leaders
suchen aktiv Partnerschaften und den Informa-
tionsaustausch mit anderen Unternehmen und ih-
ren Kunden. Leaders verfolgen GenAl im Service
mit der Zielsetzung, die Marktleistung durch einen
erfolgreichen Markteintritt und hohe Produkter-
folgsquoten zu optimieren, um sich so gegentiber
dem Wettbewerb besser positionieren zu kénnen.

II. Non-Leaders: Die Hauptmotivation von Non-
Leaders sind strategische Griinde, weniger Innova-
tion oder die Verbesserung der Prozesseffizienz.
Sie erwarten eine moderate Priasenz von GenAl in
ihrem Unternehmen und ihrer Branche. Partner-
schaften mit anderen Unternehmen und Kunden
werden wenig gebildet. Dabei haben sie die Zielset-
zung, die operativen Kennzahlen wie Gewinnraten,
ROI und Umsatz zu verbessern.

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass Leaders
mit Kunden und anderen Unternehmen zusam-
menarbeiten und sich auf Innovationen konzentrie-
ren, um einen Wettbewerbsvorteil zu erlangen, an-
statt GenAl aus strategischen Griinden und mit ho-
hen finanziellen Erwartungen zu verfolgen, wie es
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Non-Leaders tun. Non-Leaders sind auch seltener
in Partnerschaftsaktivitdten involviert.

Anwendungsfélle und deren Einordnung

Nebst der strategischen Priorisierung wurde im
Rahmen der Studie die Bedeutung und das Poten-
tiale von GenAl fiir individuelle Anwendungsfille
untersucht. Studien-Teilnehmer wurden dazu ge-
fragt, welche Anwendungsfille je Unternehmen als
potentialreich bewertet werden und so generell an-
gestrebt oder entsprechend bereits verfolgt werden
(Generell verfolgte Anwendungsfille). Weiter wur-
den Anwendungsfdlle mit der héchsten Prioritét
definiert, d. h., sie sind bereits umgesetzt oder wiir-
den zuerst umgesetzt werden, sollte es dazu kom-
men, dass entsprechende Kapazitdten verfiighar
sind (Priorisierte Anwendungsfille).

Ubersicht der generell verfolgten Anwendungsfélle
Was die Anwendungsfille betrifft, so ist festzustel-
len, dass die Unternehmen Anwendungsfille in
verschiedenen Bereichen verfolgen. Am hdufigsten
werden jene im Servicebereich verfolgt. Mehr als
die Hilfte der Teilnehmer gab an, einen Anwen-
dungsfall zu entwickeln, der folgende Bereiche ab-
deckt (siehe Abb. 4): 1. Sprachiibersetzer und -dol-
metscher, 2. Chatbot fiir den Kundendienst sowie
3. virtuelle Assistenten fiir den Service. Dariiber hi-
naus wurden auch 4. Chatbot fiir Produkte und 5.
Kundenservice-Analysen hédufig genannt. Im Be-
reich der Produktentwicklung liegt der Fokus auf

Leaders priorisie-
ren Innovation

sowie Prozessver-

besserung und
gehen Partner-
schaften ein.
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GenAl wird nicht
kundenseitig son-
dern zur Steige-
rung der internen
Effizienz einge-
setzt.

28

GENERATIVE KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM INDUSTRIELLEN SERVICE

Anwendungsfall Bereich Anwendungsfall Typ Haufigkeit
1. Language Translator/Interpreter 61%
2. Customer Support Chatbots 57%

Service Operations 3. Virtual assistants for service 49%
4. Chatbot for products & offerings 45%
5. Customer service analytics 43%

Product Development 6. Digital twin development 43%
7. Document search and synthesis 47%

Manufacturing
8. Process optimization 45%

Marketing and Sales 9. Content generator/personalizer 43%

Abb. 4: Haufigkeit der generell verfolgten Anwendungsfiille je Bereich und Typ
interaction .22k, expert digital content
management s

search

agent S u pp

virtual ', Sys

kanled e

sc:lutmn part
chatbot documentation

rstervice'
Customer

document -
analytics generation

internal fijeld =

Abb. 5: Auf Basis der Titel der priorisierten Anwendungsfdlle generierte Word-Cloud

digitalen Zwillingen von Kunden. Weitere Anwen-
dungsfille sind im Bereich der Fertigung, z. B. die
7. Dokumentensuche und -synthese sowie die
8. Prozessoptimierung. Ein letzter Bereich mit ver-
mehrten Anwendungsfillen ist im Marketing und
im Vertrieb, hier insbesondere die 9. Generierung
und Spezialisierung von Inhalten. Vereinzelte An-
wendungsfille in den Bereichen Lieferkettenma-
nagement, Strategie und Unternehmensfinanzie-
rung sowie Risikomanagement wurden genannt.
Dies vermutlich, da diese Bereiche fiir Fithrungs-
krédfte im Service eher eine untergeordnete Rolle
spielen, was jedoch nicht bedeutet, dass Generative
KI fiir diese Bereiche generell irrelevant ist.

Priorisierte Anwendungsfdlle

Studienteilnehmer wurden gefragt, die Anwen-
dungsfille mit der h6chsten Prioritét zu spezifizie-
ren, d. h., welche bereits entwickelt werden und
ein vielversprechender Kandidat fiir die Entwick-

lung sind. Jeder Anwendungsfall wurde betitelt
und kurz beschrieben. Auf Basis dieser Informatio-
nen wurde eine Word-Cloud erstellt (Abb. 5), wel-
che die gingigsten Worter wiedergibt, um eine
Ubersicht iiber die Anwendungsfille zu erlangen.

,Customer* ist der meistgenannte Begriff, was je-
doch nicht heiBit, dass die Anwendungsfille zum
Kunden gerichtet sein sollen. Stattdessen wird der
Begriff ,,Customer” in Kontext gesetzt mit: analysis,
segmentation, tickets, interaction. Die Anwen-
dungsfille sollen also in der Interaktion und Ana-
lyse des Kunden im Service unterstiitzen.

Auch der Begriff ,,management” springt ins Au-
ge, wird jedoch von den Studienteilnehmern in
Kontext gesetzt mit: knowledge, documents, data,
services. Hier spielt also Wissensmanagement wie-
der eine wichtige Rolle, jedoch auch die Organisa-
tion und Erbringung der Services.

Alle in der Studie genannten Anwendungsfille
kénnen basierend auf einer Cluster-Analyse in fiinf
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Cluster Definition

Beispiel

Schnelle Antworten auf Anfragen,

Chatbot fur den Kundensupport:

1. Enhanced Unterstiitzuna bei der Fehlerbehebun Bereitstellung von Informationen, Bestellung
Support Systems 9 . 9 der richtigen Teile und Verbesserung der
und Abrufen von Dokumentation . -
Benutzerfreundlichkeit
2. Efficiency & Automatisierung von Routineaufgaben, | Virtueller Konstruktionsassistent:
Automation in Optimierung von Fertigungssystemen Konstruktion von Produktionsmaschinen und
Operations und bessere Ressourcennutzung -anlagen, z. B. durch SPS-Code-Generierung

3. Predictive &

Ergebnisse vorhersagen, Probleme

Vorausschauende Wartung: Verbesserung
der die Ergebnisse der Datenanalyse, um

Proagtlve réventiv I6sen und Prozesse optimieren | Ausfalle von Maschinen besser
Solutions
vorherzusagen
4. Customer & Fundierte Geschaftsentscheidungen Kundensegmentlerung. basierend auf
- ) verschiedenen Quellen (z. B. CRM-System,
Market Insight treffen und Strategien auf der Grundlage e :
. . Kaufhistorie, Website-Analyse und
Generation von Kundendaten entwickeln ) .
Kundeninteraktionen)
5. Knowledge Verwaltung und Nutzung groRRer Daten- KM filr C.“e Untgrstut;ung von
) . AuRendienstmitarbeitern: Internes
Management und Wissensmengen Uber Plattformen ; . "
. . technisches KM und Self-Service-Support fur
(KM) und Dienste hinweg

Endkunden

Abb. 6: Cluster der Anwendungsfiille

Gruppen eingeteilt werden (siehe Abb. 6): 1. En-
hanced Support Systems: Der Schwerpunkt liegt
auf schnellen Antworten und Fehlerbehebungen,
z. B. durch Chatbots fiir den Kundensupport. 2. Ef-
ficiency & Automation in Operations: Automatisie-
rung von Routineaufgaben und Optimierung von
Systemen, z. B. durch virtuelle technische Assis-
tenten. 3. Predictive & Proactive Solutions: Ziel ist
die Vorhersage von Ergebnissen und die proaktive
Losung von Problemen, z. B. bei der vorausschau-
enden Wartung. 4. Customer & Market Insight Ge-
neration: Verbessert die Geschiftsentscheidungen
unter Verwendung von Kundendaten, einschlief3-
lich Segmentierung und Analyse. 5. Knowledge
Management: Verwaltung umfangreicher Daten
iiber verschiedene Plattformen hinweg, z. B. durch
Systeme zur Unterstiitzung von Auflendienst und
Selbstbedienungsoptionen.

Die in der Studie genannten Anwendungsfille
und somit die Cluster sind solche, die von den Um-
frageteilnehmern definiert wurden. Hier ist zu be-
riicksichtigen, dass die Umfrageteilnehmer Exper-
ten aus dem industriellen Service sind, also keine
Machine Learning oder Software-Ingenieure sind
und somit nicht zwingend das technische Ver-
standnis dariiber haben, welche mathematischen
Modelle im Bereich des Maschinellen Lernens je
Anwendungsfall optimal sind. So ist die Wahr-
scheinlichkeit hoch, dass fiir einige Anwendungs-
falle nicht GenAl die beste Technologie zur Reali-
sierung des Anwendungsfalls sein wird, sondern
klassische maschinelle Lernmodelle wie z. B. Re-
gressionen.

Beziiglich der Implementierung der priorisierten
Anwendungsfille zeigt die Studie, dass sich die
meisten Unternehmen noch in der Anfangsphase
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befinden. 36 % sind noch in der explorativen Pha-
se (noch keine Entwicklung oder Planung) und
weitere 36 % entwickeln und planen die Imple-
mentierung des Anwendungsfalles. Nur 26 % ha-
ben bereits mit der initialen Umsetzung ihres An-
wendungsfalles begonnen, haben also bereits einen
Piloten oder dhnliches im Einsatz. Am hédufigsten
werden geringe Mengen an gekennzeichneten (la-
beled) Daten verwendet, die aus historischen Do-
kumenten stammen. Die groBiten Herausforderun-
gen fiir die Unternehmen sind Datenqualitdt und
der Mangel an Daten. Bei der Integration von Ge-
nAl in die Unternehmensstrategien wurden keine
nennenswerten Herausforderungen genannt. Die
Anwendungsfille sind so konzipiert, dass sie tiber
verschiedene Abteilungen und Funktionen hinweg
replizierbar sind. Die Ergebnisse zeigen, dass kaum
ein Unternehmen derzeit KPIs verwendet, um sei-
nen Erfolg zu messen, wihrend fiir die priorisierten
Anwendungsfdlle ein durchschnittlicher ROI von
etwa zwei Jahren erwartet wird.

4. GenAl als wichtiger Baustein im
industriellen Service

Die digitale Servitisierung und GenAl verdndern
das Dienstleistungsangebot von produzierenden
Unternehmen. DS umfasst den Einsatz digitaler
Technologien in Dienstleistungsprozessen und -an-
geboten, was zur Entwicklung intelligenter Losun-
gen (smart solutions, siehe Kohtamaki et al., 2022)
fiihrt. GenAl bietet ein erhebliches wirtschaftliches
Potenzial, da GenAl besonders effektiv bei der Ver-
besserung der Service-Erbringung, der Entwick-
lung neuer Funktionalitdten und der Optimierung
bestehender Services sein kann. GenAlI spielt auch

29



Implikationen fir die Praxis

= Innovationsfihrer werden, um einen Wetthewerbsvorteil gegeniiber der Konkurrenz zu erlan-

= Das Eingehen von Partnerschaften mit Kunden und Experten ist von Vorteil.
= Fokus auf die Entwicklung von Arbeitskriiften legen.
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eine Schliisselrolle bei der Verwaltung und Nutzung
des umfangreichen und oft stillschweigenden Wis-
sens des technischen Personals, das fiir die War-
tungs- und Betriebseffizienz entscheidend ist. Indem
GenAl dabei hilft, dieses Wissen zu erfassen und
nutzbar zu machen, geht die Technologie auf die er-
heblichen Herausforderungen ein, die sich aus dem
Arbeitskréftemangel und der Qualifikationsliicke er-
geben, insbesondere im industriellen Service.

Die praktische Anwendung von GenAl im Ser-
vice produzierender Unternehmen wird durch eine
Studie unterstrichen, die eine breite Palette von
Anwendungsfillen identifiziert, die von Unterneh-
men verfolgt werden, von der Verbesserung des
Kundendienstes mit Chatbots bis hin zu komple-
xen Prozessoptimierungs- und Wissensmanage-
mentsystemen. Die Ergebnisse zeigen, dass Unter-
nehmen bereits heute in verschiedene Maturitéts-
klassen mit signifikanten Unterschieden unterteilt
werden konnen. Fiihrende Unternehmen versu-
chen mittels GenAl, die Innovationsfiihrerschaft zu
erlangen und die Prozesseffizienz zu erh6hen. Da-
fiir gehen fithrende Unternehmen Partnerschaften
ein, um sich gegeniiber dem Wettbewerb besser zu
positionieren.

Fiir Service-Divisionen produzierender Unter-
nehmen, welche planen sich mit GenAl und deren
Implementierung auseinanderzusetzen, geben die
Ergebnisse einen Uberblick iiber den aktuellen Sta-
tus. Diese Studie gibt nicht nur einen Uberblick
iiber die Landschaft der generativen KI-Anwen-
dungen in der Fertigung und die vielfdltigen Chan-
cen und Herausforderungen, sondern auch tiber die
Unterschiede, welche fiihrende Unternehmen von
ihren Konkurenten differenzieren. So kénnen die
Ergebnisse das Controlling in produzierenden Un-
ternehmen unterstiitzen, als Business Partner in
Entscheidungsprozessen aufzutreten.

Auch wenn die Einfiihrung und Umsetzung von
GenAl fiir viele noch in den Anfidngen steckt, ver-
spricht die Technologie bedeutende Gewinne, wo-
bei fithrende Unternehmen durch strategische Inte-
gration und Ausrichtung auf die Geschiftsziele das
Tempo vorgeben. Sie konnen daher eine Grundlage
fiir spezifische Anwendungsfille bieten.
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Summary

This article explores the impact of generative Al
(GenAlI) on industrial services. It highlights the dis-
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adoption of GenAl and provides an overview of the
use cases being pursued in the context of industrial
services.

36. JAHRGANG 2024 - 5/2024

Alle wichtigen Steuergesetze
schnell und kompakt.

Bia K schq |

l.'-.I:||_-._|_:J|__II

Beck’sche Textausgaben

Aktuelle Steuertexte 2024
2. Auflage. 2024. XII, 1842 Seiten. Kartoniert € 11,90
ISBN 978-3-406-82054-0 | Neu im September 2024

Der Jahresbestseller

fur Studium und Praxis enthdlt alle wichtigen Steuergesetze
mit den entsprechenden Durchfithrungsverordnungen. Grund-
und Splittingtabelle sowie ein ausfithrliches Stichwortregister
erganzen die Gesetzestexte. Mit ausfiihrlichen redaktionellen
Funotenhinweisen zu den Anwendungszeitriumen.

Die Ausgabe 2/2024

berticksichtigt alle seit der letzten Auflage vom Frihjahr
verkiindeten Anderungsgesetze. Hervorzuheben sind ins-
besondere:

= Wachstumschancengesetz — WachstChG

= Postrechtsmodernisierungsgesetz — PostModG

= Gesetz zur Forderung des Einsatzes von Videokonfe-
renztechnik in der Zivilgerichtsbarkeit und den
Fachgerichtsbarkeiten

Erhaltlich im Buchhandel oder bei:
beck-shop.de | Verlag C.H.BECK oHG - 80791 Miinchen
kundenservice@beck.de | Preise inkl. MwSt. | 177304

o

C.H.BECK

llll\\\\\

beck-shop.de/36929804

31




State of the Art

im Controlling.

Wichtige

Neuerscheinung

Aktuell, systematisch und
umfassend

Der Controlling-Klassiker zeigt das Ge-
samtspektrum des modernen Control-
lings theoriebasiert und praxisorientiert
auf. Mit zahlreichen aktuellen Beispielen
aus dem Unternehmensalltag, Abbil-
dungen und Gestaltungsfragen fur
Controller dient es zur Orientierung fur
die Herausforderungen der Controlling-

Honwdth | Ghelch | Selter Eﬂntl'n“ing 15.A.

Vahlen

praxis.
Horvath/Gleich/Seiter
Controlling
15. Auflage. 2024. VII, 584 Seiten. , ,
Gebunden € 69,—
ISBN 978-3-8006-7090-1 Dieses Buch ist nicht nur das klassische
Portofreie Lieferung Standardlehrwerk, das die Ziele, Aufga-
= vahlen.de/34606558 ben und Instrumente des Controllings

vollumfassend abdeckt, sondern geht da-
rtiber hinaus, indem es mit einer Fiille an
Praxisbeispielen konkrete Anwendungs-
gebiete aufzeigt. Neben traditionellen
Umfidngen werden moderne Themenstel-
lungen wie Digitalisierung und Organi-
sationsformen des Controllings in einem
sich stets wandelnden Unternehmens-
umfeld behandelt. Eine absolute Pflicht-
lekttire fiir das Studium als auch jede/n
praktizierende/n Controller/in.

Eva-Marie Lander, CFO, Daimler Truck Financial
Services

Erhaltlich im Buchhandel oder bei: beck-shop.de | Verlag Franz Vahlen GmbH - 80791 Miinchen | V h I
kundenservice@beck.de | Preise inkl. Mwst. | 176153 | [l linkedin.com/company/vahlen a En





