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DIGITALE KUNDENBEZIEHUNG b . '

Der Maschinenbauer verliert den
Kunden — und merkt es nicht.

Warum digitale Kundennahe kunftig wichtiger wird als Maschinen —
und welche Rolle sichere Kollaboration dabei spielt.

Thorsten Bruchhduser | CSO | symmedia
all about automation Disseldorf




Die Maschine steht beim Kunden. symmedia

Aber wer besitzt die digitale Kundenbeziehung?

Der physische Footprint garantiert langst keinen digitalen Zugang mehr.

Klassische OEM-Logik Digitale Realitat

! Maschine verkaufen ERP / MES

Condition Monitoring

’\(‘ Inbetriebnahme

(0 Remote Access

¢ Service bei Stérung lloT / Cloud

Komponentenplattformen

o .
L,  Ersatzteile Al / Analytics

Serviceplattformen
!l Nichster Verkauf

W-I1sweoR O

Maschine beim Kunden AAS / Datenrdume

,Wer den digitalen Zugang zum Betreiber verliert, verliert langfristig mehr als einen Serviceauftrag.*




symmedia
Die Kundenbeziehung verlagert sich in den Lifecycle

Der Maschinenverkauf startet die Kundenbeziehung — Er sichert sie nicht mehr

BEEDLYLILPLIDL)

COMMISSION OPERATE MONITOR SERVICE OPTIMIZE MODERNIZE

FRUHER: HEUTE:

Machine Relationship Lifecycle Relationship

Verfligbarkeit Transparenz Schnelle Probleml6sung Maschinendaten

Digitale Services Integration Kontinuierliche Optimierung Zusammenarbeit mit Experten

,Der Wettbewerb endet nicht mit der Maschinenabnahme. Dort beginnt er neu.”
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Zwischen Maschinenverkauf und nichstem Servicefall syminedia

entsteht digitale Distanz.

Gerade im storungsfreien Betrieb entscheiden sich Sichtbarkeit und Bindung.

Maschine verkauft Inbetriebnahme Produktion (3 - 10 Jahre) Storung > OEM
@ Was passiert hier? @
- Andere Plattformen schaffen Andere Anbieter etablieren
— Andere Systeme sammeln Daten A .
— y 2 Transparenz Q Remote Access
oc Komponentenhersteller bieten h Betreiber bauen eigene & Al-Anbieter schaffen neue
% eigene Services Datenplattformen auf Interfaces

,Wer nur dann beim Kunden sichtbar wird, wenn die Maschine steht, ist zu spat.“
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symmedia
Der Betreiber denkt nicht in Herstellergrenzen

Der Shopfloor ist ein Okosystem — und Service muss ber Unternehmensgrenzen funktionieren.

Der Betreiber will keine:

OEM A Brownfield
- X 10 Portale
OEM XYZ MES X 10 Logins
- .
“h Q! - . X 10 Remote Tools
4
Komponenten T / Cloud X 10 Datenplattformen

. }
¥ 10 Serviceprozesse
-'sq‘ i

ERP Maintenance Er will:

- einen effizienten, sicheren
Serviceprozess — und die richtigen
Experten zur richtigen Maschine
bringen.

-

,Kundennahe entsteht dort, wo der Betreiber seinen Alltag organisiert.*
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symmedia
Wer wird zum digitalen Ansprechpartner des Betreibers?

Wer den Lifecycle orchestriert, besitzt den digitalen Touchpoint.

Maschinenbauer Komponentenhersteller

. . 0=O
tiefes Komponentenwissen + Daten

Maschinenwissen + Kundenbeziehung

DIGITAL MACHINE

LIFECYCLE
IT / Cloud / Al

Daten + Analytics + User Interface .

Serviceplattform

3 o
Prozess + Kollaboration + Okosystem O‘Q

Wer wird fiir den Betreiber zum digitalen Ansprechpartner der Maschine?
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symmedia

Wie gewinnt der Maschinenbauer den digitalen Touchpoint zuriick?

Nicht durch ein weiteres Portal — sondern durch kontinuierlichen Mehrwert.

A Ml 00

REACTIVE PROACTIVE CONTINUOUS
Kunde meldet Problem OEM erkennt Problem OEM begleitet Lifecycle

® Einzelner Servicefall ® Datenbasierter Service ® Daten + Service + Al
® Remote Access ® Condition Monitoring ® Kontinuierliche Optimierung
® Kosten reduzieren ® Ausfall vermeiden ® Mehrwert monetarisieren

Remote Service Digital Service -> Digital Customer Relationship




symmedia

Maschinendaten machen aus Servicekontakten einen kontinuierlichen Loop.

Maschinendaten sind nicht das Geschaftsmodell. Sie schaffen den kontinuierlichen Kundenkontakt.

Monitoring
Zustand Uberwachen

Machine Data
Daten erfassen

Insight
Muster erkennen

Learning / Optimization
Wissen nutzen

Service Need
Bedarf identifizieren

Solution
Probleme beheben

© O
© -

Service Case
Losung organisieren

Remote / Expert Support
Gemeinsam ldsen

REACTIVE
Maschine steht.

PROACTIVE

Wir erkennen ein Problem.

CONTINUOUS

Wir verbessern gemeinsam den
Betrieb.
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symmedia
Al macht diesen Loop skalierbar.

Wert entsteht, wenn Daten, Wissen, Kontext und Prozesse zusammenkommen.
Maschinendaten Fehlerdiagnose

Handlungsempfehlung
Dokumentation

r

Relevante Dokumente
Servicehistorie

)

Ahnlicher Service Case

Al

Asset-Kontext

SERVICE CONTEXT Bendtigter Experte

Vergangene Cases Remote Session

e W O

Expertenwissen Ersatzteil

Optimierungsempfehlung

EEOE@@®®@©

,, Al braucht nicht nur Daten. Al braucht Kontext — und einen Prozess, der daraus eine Aktion macht.“




symmedia
Aber dafur muss der Betreiber den Maschinenbauer hineinlassen.

Digitale Kundennahe funktioniert nur, wenn beide Seiten Kontrolle behalten.

Maschinenbauer mochte: Betreiber mochte:

Maschinenzugang n Kontrolle uber Daten

TRUST

n Kontrolle Gber Remote Access
Daten

& Herstellerunabhangigkeit

© 0 &

»Ohne Vertrauen keine

Servicehistorie digitale Kundenbeziehung.“

&2 Rollen & Rechte

Asset-Kontext
@ Transparenz

Q F

Kontinuierlicher Touchpoint

Nachvollziehbarkeit

i ) o

Identity Access Data Sovereignty Auditability



SECURITY ALS BUSINESS-ENABLER ' .
symmedia
For machines.

Security ist deshalb kein IT-Thema

Security entscheidet, ob digitale Geschaftsmodelle tatsachlich skalieren.

‘—blgl—ba—bg—bg—bp'—bo

SECURITY TRUST ACCESS DATA DIGITAL SERVICES CUSTOMER REVENUE
RELATIONSHIP

Die Basis:

ﬁ oos O IEC 62443-3-3 SL2

Vertrauensanker fir sichere digitale
Identity Secure Remote Access Data Sovereignty Secure Collaboration Serviceprozesse

CUSTOMER RELATIONSHIP | symmedia Hub 11/17



Das Problem sind nicht fehlende Tools.

Es gibt viele Losungen — aber keine gemeinsame Infrastruktur.

Heute: Viele Tools. Viele Daten. Viele Unternehmensgrenzen.

-

Remote Access

Video / Chat

A

Identity

= L

Service Ticket Machine Data
20 —
- -—
CRM ERP
@
a0

Rollen & Rechte

E

Documents

MES

symmedia

Was fehlt?

Eine gemeinsame, sichere
Infrastruktur fir Maschine, Daten,
Service und Kollaboration.

» symmedia Hub

Secure Infrastructure
&
Collaboration Layer
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COLLABORATION LAYER

Wsymmedia
Der symmedia Hub verbindet nicht nur Maschinen — sondern Unternehmen.

Fieldmanagement ERP Parts

For machines.

Service Management

SMB1:-=3
Converter
3
Brownfield ggltlaect ;
Conferencing Ticket System Customer / Sales Connectivity ?

Whiteboard Video & Chat

gl “OPC UA |
Monitoring Data Science

SSC w

Secure Service Connect

O 0
Asset / Shopfloor OO
Management

aUSINESS +
\WTEGRATIO, SSC,

Oata Link WEB VNC

s ANANNAN

TIA Portal

WY Kaowiedpe ¢ wieligance ¢« ALLon

ag Al SERVICE LAYER
symmedia Hub,

Collaboration is everything.

——— App Store Pay-per-Use

Compliant to EU o
Cyber Resilience Act ~

Compliant to @
NIS-2 Directive

IEC 62443 4-1 o
IEC 62443 3-3 IEC 62443

CUSTOMER RELATIONSHIP | symmedia Hub 13/17
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symmedia
Vom Remote Service zur digitalen Kundenplattform

Die Technologie entwickelt sich vom Werkzeug zum dauerhaften Kundenkanal.

1 2 3 4

REMOTE ACCESS DIGITAL SERVICE DATA-DRIVEN SERVICE AI-ENABLED SERVICE

5

DIGITAL CUSTOMER

RELATIONSHIP

Probleme gemeinsam Lifecycle kontinuierlich

Maschine erreichen . Bedarf erkennen Wissen skalieren .
l6sen begleiten
Reactive Collaborative Proactive Intelligent Continuous
Technology - Process - Data - Intelligence — Relationship

»Die Technologie entwickelt sich vom Werkzeug zum digitalen Kundenkanal.*
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STRATEGISCHES ZIELBILD

Aus Installed Base wird Customer Base

Der wirtschaftliche Hebel entsteht aus der dauerhaft betreuten Kundenbasis.

INSTALLED BASE

Maschinen beim Kunden

Mehr Weniger

Digitale Touchpoints Reisezeiten

SERVICE BASE
digital betreut

Service Cases Reaktionszeit

Service Revenue Ungeplante Einsdtze

CONNECTED BASE

digital erreichbar

Datenkontext Know-how-Verlust
Cross-/Upselling

Neue digitale Services
DATA-ENABLED BASE

handlungsfahiges Datenfundament

CONNECTED CUSTOMER BASE

dauerhaft digitale Kundenbeziehung

CUSTOMER RELATIONSHIP | symmedia Hub

Wsymmedia

For machines.

Starker

Kundenbindung
Differenzierung
Skalierbarkeit
Al-Basis

15717



TAKEAWAY

Y i Wsymmedia
Der Maschinenbauer verliert den Kunden - y For machines.

wenn er nur die Maschine digitalisiert.

Die Maschine allein sichert die Kundenbeziehung nicht mehr.
Installed Base muss zur Connected Customer Base werden.

Maschinendaten ermdglichen kontinuierliche digitale Services. Die digitale Beziehung

entscheidet,
ob Sie dort bleiben.

Al skaliert Service, wenn Daten, Kontext und Prozesse verbunden sind.

Sichere Kollaboration wird zur Infrastruktur der Kundenbeziehung.

Enter the Hub and stay connected. | symmedia.de

CUSTOMER RELATIONSHIP | symmedia Hub 16 /17



Collaboration is everything

Enter the hub and stay informed

Website:
symmedia.de

symmedia Hub,
Collaboration is everything.

LinkedIn:
/symmedia Besuchen Sie uns am Stand 618

und analysieren Sie gemeinsam mit uns:
Instagram:

= lhre groRten ROI-Hebel
= |hre Remote-Service-Potenziale
= lhre Installed-Base-Strategie

/symmedia_gmbh

YouTube:
/@symmediaformachines

Wsymmedia

For machines.
17 117
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