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Einfuhrung Digitaler Kundenservice und
Informationszwilling
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Bedeutung des

Durchnittlicher

Umsatz
Neugeschaft
80%

Neugeschaft

its um durchschnittlich 10% hoher

itionsglterindustrie)

Umsatz After
Sales Service

40% ™
Umsatz \
Neugeschaft
60% /

Quelle: IMPULS Management Consulting GmbH
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Digitaler Zwilling und Semantische Information
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Was sind Wissensgraphen und wie pflege ich sie
Wissensgraphen
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Wissensgraphen in der Technischen
Kommunikation
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Quelle: STAR AG, 2021




Mehrwertpotentiale fur
digitalen Kundenservice heben



Potentiale: Individuelle Installationsanleitung
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Potentiale: Smartes Digitales Servicebuch

Servicebuch mit ausgefuhrten Services und Prdfung auf Wartungsvorgaben

» BusService ) Businfo ) BusSystem

4 A ' Wartungsinformationen
Rechner | DSB-Daten [ Gesamt
Dotaa s Bei km-Stand Handler-Nummer Auftragsnummer Vorgaben Falligkeit Arbeit/

2018-10-22 250,000 300.000 / 10.2019 Arbeitsschritt

2017-01-18 180.290 227.010 / 01.2018

2017-01-18 180.163 170.000 / 01.2017 Intervalle

2017-01-15 120.000 170.000 / 01.2017 Werkreuge Kﬂ
110.000 / 10.2016 - S

2016-10-05 60.000

Individuelle Falligkeiten Erstztelle & Qualifikationen
konfigurationsgenaue Wartungsfenster Verbrauchsmaterialien  Ze1werte
pro-aktive Servicevorschlage

automatische Prifung der Garantieberechtigung bei Garantie- & Kulanzfallen

Tech. Daten
& Parameter
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Fehlercodes Symptome

Potentiale: Visuelle Diagnose
GeflUhrte Fehlersuche mit Augmented / Virtual Reality o Um@he Uﬁhe
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Innovationspotential: Digitale Services & Analytik

Digitaler
~ Zwilling
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Neue Business Modelle:

0 r \
' Bsp. Nutzenbasierte Services

Produktlon Ju’
Interaktion/ Neuen Medien:

U -
’ J
-
6063 5“““ Bsp. AR / VR / Voice Assistants

Innovative Daten & Analytik:
Bsp. Machine Learning, Zeitoptimierung

Quelle: STAR AG, 2021
11
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Mehrwert-Potentiale von digitalen Service Apps

Wartung / Diagnose /
Instandhaltung Reparatur

Installation /
Montage

» Hohere First-Time-Fix Rate:
tions-  geflihrte adaptive (haufigkeits-
basierte Fehlersuche) und
Integration mit Tester
falle « Kdirzere Reparaturzeiten:
Abstimmung der Anleitungen
zeiten: andsgenaue  auf Wissens-/Ausbildungsstand
angaben auf Kontext dynamische Wartungs-  des Technikers
planung



Digitalen Mehrwert schaffen tber STAR Wissensgraph Technologie
Nutzen fur Sie und lhr Unternehmen
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Mehrwert im Service

Niedrigere
TCO

Wartung und Diagnose
abgestimmt auf
Produktkonfiguration
und Erfahrung des
Service-personals
reduziert die Wartungs-
kosten flr die Kunden
und damit die TCO und
fUhrt zu einer hoheren
Kunden-zufriedenheit

-loyalitat

)Y |

Service
Qualitat

| Relevante auf den

Fehlerhaufigkeit und die
Produktkonfiguration
abgestimmte Unter-
stltzung hilft Fehler
vermeiden, erhoht
insgesamt die Qualitat
im Service und erhoht
die Erfolgsrate First-
Time-Fix Rate

weniger Fehler

Hohere
Produktlwtat

Verbesserte und
gezielte Unterstltzung
des Service eliminiert
Suchzeiten und erhoht
insgesamt die Produkti-
vitat und Mitarbeiter-
zufriedenheit und
verkdrzt die Trainings-
zeit (auch fur Quer-
einsteiger) im Service.

zufriedenheit

Verbesserte —
Analytik

In einem 2021
erschienen Bericht sagt
Gartner «Bis 2025
werden Graphen-
Technologien bei 80%
der Daten- und Analyse-
Innovationen zum

Einsatz kormmen, ...». Das

ist eine gute Basis fur
kontinuierliche Service-
verbesserung.




STAR >20 Jahre Erfahrung mit Wissensgraph Technologien
Wer ist STAR und wie konnen wir Sie unterstutzen?
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Globaler Partner

Lander Niederlassungen  Spezialisten
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Sie wollen mehr wissen

Matthias Gutknecht

Business Development
fur die semantische

e-Mail:
Telefon: +41

i STAR: Internationaler Vertrieb und Marketing
agement Losungen GRIPS und PRISMA

matthia

Alexander

Business D TAR 7 Services und semantischen

Informatio

e-Mail: ale

Web: GRIPS Redaktion (www.star-group.net/de/produkte/informationsmanagement.html)
PRISMA Content Delivery (www.star-group.net/de/produkte/prisma.html)
STAR 7 Services (https://www.star-7.com/de)



mailto:matthias.gutknecht@star-group.net
mailto:alexander.ristic@star-7.com
http://www.star-group.net/de/produkte/informationsmanagement.html
http://www.star-group.net/de/produkte/prisma.html
https://www.star-7.com/de
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agile Digitalisierung
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