
Verlauf über Bild ist
ein-/ausblendbar

Fläche mit Farbverlauf anklicken 
→ über Menü „Start“ → Reiter „Bearbeiten“
→ „Markieren“ → „Auswahlbereich“
→ Ebene „Layer“ Symbol „Auge“ deaktivieren
→ Ebene "Bild" wählen um Motiv zu ändern 

!

ASK ME ANYTHING: 
SERVICE EXCELLENCE MIT KI
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Agenda

Begrüßung1

Impuls von Dr.-Ing. Julian Weller2

Fragen & Diskussion3

Bild austauschen 

→ passend zu Engage KI 
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23. Juli 2026

Begrüßung
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ENGAGE KI4
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ENGAGE KI5

https://engage-ki.de/
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ENGAGE KI6

www.youtube.com/

@FraunhoferIEM/videos
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23. Juli 2026

Dr. Julian Weller

Service Excellence mit KI
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KI im Service: drei Sätze, die ich immer wieder höre …

ENGAGE KI8

Das wäre doch ein cooler 

technischer Ansatz 

Ist Ja schon alles digital, 

halt als PDF

Wir müssen mal mit Wissensmanagement

anfangen und da was machen
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Der Korridor hat sich verschoben
Nicht "KI ist besser", sondern "wann sich KI lohnt"

ENGAGE KI10

„Wie sieht intelligente 

Integration von KI zur 

Datenanalyse von 

Robotergreifern aus?"

SQL Database
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Wo KI im Serviceprozess ansetzt: Zwei Perspektiven
Copilot Everywhere

▪ TP1 Dokumente

▪ TP2 Maschinendaten

▪ TP3 Daten aus anderen Systemen

▪ TP4 Wie nutzt der Kunde die 
Maschine

▪ "Das kennt die KI nur, wenn man die 
Datenquellen anschließt"

ENGAGE KI11

KI im Service von Maschinen- und Anlagen 

Service Optimierung

▪ Integration von KI in eigene Prozesse

▪ Nutzung von KI zur Verbesserung der 
internen Serviceprozesse

Smart Services

▪ Integration von KI in das Produkt

▪ Anbieten von digitalen und daten-
getriebenen Services ergänzend zum 
physischen Produkt
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Wo KI im Serviceprozess ansetzt: Zwei Perspektiven
Copilot Everywhere

ENGAGE KI12

KI im Service von Maschinen- und Anlagen 

Service Optimierung

▪ Integration von KI in eigene Prozesse

▪ Nutzung von KI zur Verbesserung der 
internen Serviceprozesse
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▪ Branche: Kranbau/Hebetechnik

▪ Mitarbeiter: 500

▪ Hauptstandort: Ascheberg

▪ Vielfältige Einsatzbereiche:

▪ Autokrane

▪ Anhängerkrane

▪ Bauaufzüge

▪ Möbelaufzüge

▪ Hubarbeitsbühnen

▪ Feuerwehr

▪ … 

Industrieprojekt mit Klaas Alukrane
Unternehmensvorstellung

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM13
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Herausforderungen

Industrieprojekt mit Klaas Alukrane
KI-basierter Workflow für den Service

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM14

Umfangreiche und 
heterogene 

Servicedokumente

Problemdiagnose 
basierend auf 

Expertenwissen

Verschiedene 
Datenquellen und 

Stakeholder

Kombination aus 
Mechanik, Elektronik 

und Software

Lösung

Strukturieren, Verarbeiten und intelligentes Abfragen von 
Störmeldungen, Best Practices und Wartungswissen 

LLM

……………………
……………………
……….................

LLMNutzer
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Der Hebel ist das Wissen und die Integration, nicht das Modell
Sprachmodelle als Schicht dazwischen, nicht obendrüber

ENGAGE KI15

Das LLM (der Motor) KI-System (das Fahrzeug)
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Ehrlicher Reifegrad-Check
Höher ist nicht automatisch besser

"Muss es überhaupt eine GenAI-Lösung sein …

    oder fehlt schlicht Struktur in den Daten?"

ENGAGE KI16
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Datenqualität als Fundament für die intelligente Automatisierung
Nur maschinenlesbare Informationen ermöglichen skalierbare und effiziente Prozesse

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM17

PDF-Scan
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Datenqualität als Fundament für die intelligente Automatisierung
Nur maschinenlesbare Informationen ermöglichen skalierbare und effiziente Prozesse

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM18

Kontextverlust

Versionschaos

Strukturelles Chaos

OCR-Blocker

Multimodale Hürden

Synonym-Problem

Daten-Wildwuchs

Visuelle Inkonsistenz

Tote Informationen

PDF-Scan
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Digital heißt nicht AI-Ready
Warum Projekte scheitern, obwohl die Technologie reicht

19

Wissen ist verstreut und 

nicht zugänglich. 

75% der Servicetechniker haben nicht die 

richtigen Informationen zur Hand wenn sie 

gebraucht werden

Experten stellen den 

Zusammenhang zwischen 

Betriebsdaten und 

Unternehmenswissen her

Betriebsdaten sind oft 

verfügbar, werden aber 

nicht analysiert

Typischer Ablauf eines Ausfalls bei einem Kunden 

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM

!
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Drei Horizonte, und wer am Ende wem was diktiert
Von Effizienz zu neuen Geschäftsmodellen

ENGAGE KI20

•Effizienz -> neue Leistungsangebote -> Geschäftsmodelle hinter den 

Geschäftsmodellen

Effizienzgewinne
(von denen der Kunde etwas ab haben will) 

Geschäftsmodellen mit 
Lösungen unabhängig von 
der eigenen Maschine

• Maschinensoftware zur 

Überwachung auf 

Wettbewerber skalieren

•  Maintenance Know-How 

zur Verfügung stellen via 

App

• … 

 

Neues Leistungsangebot 
zur eigenen Maschine

(Smart Services, SLA-Agreements, …) 
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Wie gehen wir das an? 
Die Speedboat-Taktik 

© Heinz Nixdorf Institut / Fraunhofer IEM21

Den ersten spezialisierten 

KI-Ansatz ausrollen

▪ Entwickeln einer Soll 

Architektur für den 

Unternehmensweiten Einsatz 

für das Wissensmanagement

▪ Umsetzen einer KI-Lösung für 

eine Abteilung oder einen 

Ausschnitt eines 

Kernprozesses

Lösung unternehmensweit 

integrieren & skalieren

▪ Integration in Unternehmens-IT 

& Einbettung in Prozesse

▪ Ermöglichen komplexerer 

Interaktionsformen

▪ Weitere Eigenentwicklung und 

Anpassung für das 

Unternehmen

Die eigenen Daten

 KI-Ready machen

▪ Assessment der aktuellen 

Datensilos, Schnittstellen und 

Dokumente

▪ Analyse existierender Daten 

(PDFs etc) auf KI Readiness

▪ Ableiten von Maßnahmen für 

legacy Daten und Änderungen 

im Datenmangement 

Ausgangslage: Assessment der eigenen (Daten &) KI-Readiness 



Position 
Hilfslinie
15,43

Position 
Hilfslinie
5,65

Position 
Hilfslinie
5,65

Position 
Hilfslinie 

15,43

Position 
Hilfslinie
8,32

Position 
Hilfslinie
5,33

Position 
Hilfslinie
7,72

HNI

IEM

HNI / IEM

KI im Maschinen- und Anlagenbau: Vom 
Hype zum Geschäftsmodell
YouTube

https://www.youtube.com/watch?v=gS30LMfl33s&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=gS30LMfl33s&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=gS30LMfl33s&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=gS30LMfl33s&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=gS30LMfl33s&feature=youtu.be
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23. Juli 2026

Fragen & Diskussion
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Jetzt vernetzen!

ENGAGE KI24
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Termine & Events

▪ 07. September Fokusgruppe Zukunft der Arbeit

▪ 08. September Humanoide Robotik Meetup #3

▪ 15. September Fokusgruppe Engineering Automation & Begleitkreistreffen ENGAGE-KI

▪ 17. September Ask me Anything

▪ 29. September GenAI Connect Workshop

▪ 01. Oktober Human Friendly Automation Day: Generative AI im Requirements- und Systems Engineering

▪ 08. Oktober AI Experience Roadshow

▪ 13. Oktober GenAI Connect x KI Meetup

▪ 14. Oktober KI im Projektmanagement

▪ 17. November KI-Bootcamp für HR-Personal

▪ 19. November Fokusgruppe Engineering Automation & Begleitkreistreffen ENGAGE-KI

▪ 24. November Fokusgruppe Applied AI & GenAI Connect

▪ 27. November KI Transferkongress

▪ 1. Dezember Zukunftssummit

ENGAGE KI25
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Informiert bleiben: Folgt uns auf 

ENGAGE KI26
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