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Digitalisierung 

Hintergrund und Begriff von Digitalisierung 

Das Thema Digitalisierung wird seit einigen 
Jahren als übergreifende Entwicklungslinie 
und Veränderungstreiber ganzer Branchen 
und Märkte bin hin zu der Vision einer digita-
len, global vernetzten Wirtschaft in Wissen-
schaft und Wirtschaft diskutiert. Industrie 4.0, 
cyberphysische Systeme, Künstliche Intelli-
genz, Blockchain und Plattform-Ökonomie 
sind nur einige der Begriffe, die im Zusam-
menhang mit Digitalisierung immer wieder 
fallen. Von selbstfahrenden Autos und logis-
tischen Ladungsträgern, intelligenten Kaffee-
maschinen oder Wasserflaschen, die ihren 
Füllstand kennen und über eine App-Verbin-
dung zum Smartphone automatisch an regel-
mäßiges Trinken erinnern, hin zu „smart Ho-
mes“ und „smart Factories“ – die Diskussio-
nen rund um das Thema Digitalisierung sind 
vielfältig und auf die ein oder andere Weise in 
allen Lebensbereichen zu finden. 
 
Alles was „smart“ ist, zeichnet sich durch eine 
Verbindung zum Internet aus. In Bezug auf 
eine Industrie 4.0 wird hier auch von Internet 
of Things (IoT) gesprochen. Im Grundsatz 
geht es darum, reale Produkte, wie besagte 
Wasserflasche oder industrielle Anlagen und 
ihre Komponenten, digital und möglichst 
durchgängig miteinander zu vernetzen. Diese 
durchgängige Vernetzung erfolgt unter Nut-
zung digitaler Technologien, wie z.B. Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien, 
und deren Ergänzung um Sensoren und Ak-
toren hin zu eingebetteten sog. cyberphysi-
schen Systemen, um die Verbindung von rea-
lem Produkt mit der digitalen „Welt“ – dem In-
ternet – zu ermöglichen. Ein besonderer Fo-
kus liegt auf der Nutzbarmachung von Daten 
und Informationen, wie z.B. dem Trinkverhal-
ten oder dem aktuellen Zustand oder der 
Auslastung einer Produktionsanlage. Die 
hierdurch zustande kommenden großen Da-
tenmengen gilt es, möglichst automatisiert, 
in der digitalen Welt zu sammeln, sinnvoll 
miteinander in Verbindung zu bringen, zu 
analysieren und Handlungsoptionen abzulei-
ten. In der Zukunftsvision einer Industrie 4.0 

sollen z.B. einzelne Maschinen und Anlagen 
über den Zugriff auf diese digitalen Informa-
tionen in die Lage versetzt werden, unter-
schiedliche Handlungsoptionen selbststän-
dig auszuwählen und durch ihre virtuelle Ver-
netzung zu anderen Maschinen und Anlagen 
eigenständig entsprechende Prozesse auszu-
lösen und einzelne Transaktionen abwickeln. 
In einer „smart Factory“ organisieren und or-
chestrieren sich modular aufgebaute und 
miteinander vernetzte Anlagentypen flexibel 
zu demjenigen Produktionssystem, das die 
Erfüllung der bestehenden Auftragslast mit 
all seinen verschiedenen Varianten effizient, 
mit geringen Rüstzeiten und autonom er-
möglicht. Damit ist nur eines von vielen Bil-
dern aufgespannt, das die enormen Erwar-
tungen an die Automatisierung und digitale 
Vernetzung hin zu einer Autonomisierung 
und Selbststeuerung einzelner Komponen-
ten und Anlagen sowie kompletten Wert-
schöpfungsnetzen verdeutlicht. 
 
So werden mit diesen Diskussionen um Digi-
talisierung in der Regel große Flexibilitätser-
wartungen und Hoffnungen verbunden: Zum 
einen eine Antwort auf die stetig steigende 
Komplexität einer über globale Wertschöp-
fungsnetze verbundene Wirtschaft gefunden 
zu haben. Zum anderen durch Digitalisierung 
gleichzeitig die individuellen Bedürfnisse ei-
ner vernetzten Gesellschaft adressieren zu 
können. 
 
Mit dem Stichwort „smart Factory“ werden 
also primär Entwicklungslinien und Visionen 
von Digitalisierung für die Branche produzie-
render Unternehmen zusammengefasst. Da 
die Industrie das größte Kundensegment für 
den Technischen Service ist, bleiben diese 
Entwicklungen für die Art und Weise der in-
dustriellen Dienstleistungserbringung nicht 
folgenlos. Vielmehr haben diese Verände-
rungstreiber einen immer stärkeren Einfluss 
auf die Beziehungen zwischen Maschinen- 
und Anlagenbauern, technischen Dienstleis-
tern sowie Anwenderunternehmen (Abel et 
al. 2020, S. 547). Die unterschiedlichen Aus-
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wirkungen und damit verbundenen Ausprä-
gungen von neuen (datengestützten) In-
standhaltungsstrategien werden in ihrem 
Zielbild häufig unter dem Begriff „smart 
Maintenance“ zusammengefasst.  
 
Wenngleich unter dem Schlagwort der Digita-
lisierung (und all seinen vielfältigen und häu-
fig synonym verwendeten Begriffen) im 
Grundsatz die Verbindung von realer und vir-
tueller Welt über neue technologische Lösun-
gen und auf Basis des Austausches von digi-
talen Daten zusammengefasst werden kann, 
so kann sich dieses Prinzip je nach Perspek-
tive und Anwendungskontext unterschiedlich 
ausprägen: Auf der einen Seite wird mit Digi-
talisierung die „digitale Umwandlung und 
Darstellung von Informationen“ verbunden. 
Auf der anderen Seite kann darunter die „di-
gitale Modifikation von Instrumenten, Gerä-
ten und Fahrzeugen“ (Bendel 2021) verstan-

den werden. Ein Beispiel ist der „digitale Zwil-
ling“, mit dem ein möglichst detailliertes vir-
tuelles Abbild einer realen Produktion mit al-
len integrierten Maschinen, Anlagen und 
stattfindenden Prozessen beschrieben wird. 
Kernaspekt ist der kontinuierliche Zugriff auf 
Echtzeitdaten aus dem aktuellen Produkti-
onsgeschehen im digitalen Abbild. Auf dieser 
Grundlage werden zum einen simulationsge-
stützte Planungsprozesse (Was-wäre-wenn-

Szenarien) für die Produktionsorganisation 
ermöglicht. Zum anderen könnten diese Da-
ten über digitale Schnittstellen auch unter-
nehmensübergreifend mit technischen 
Dienstleistern geteilt werden, um eine indivi-
duelle und bedarfsgerechte Leistungserbrin-
gung zu realisieren.  
 
Digitalisierungstrends im Technischen Service 

Einer Studie von Mauerer zufolge hat sich der 
prozentuale Anteil der Unternehmen, die ihre 
Produkte und Geräte miteinander vernetzen 
und über die Nutzung digitaler Schnittstellen 
auch ihre Wartungsarbeiten verbessern, von 
34% im Jahr 2021 auf 49% im Jahr 2022 er-
höht (Mauerer 2022). In Unternehmen, in de-
nen bereits die Umsetzungen von Digitalisie-
rungsvorhaben angestoßen sind, dominieren 
neben der Produktverbesserung insbeson-
dere Anwendungsfälle aus dem Feld Techni-
scher Services.  

Predictive Maintenance, oder auch voraus-
schauende „zustandsorientierte“ Instandhal-
tung (nach DIN EN 13306) als eine Ausprä-
gung von „Smart Maintenance“, ist ein her-
ausgehobenes Gestaltungsfeld für Unterneh-
men des Technischen Service. Um die In-
standhaltungs- und Wartungsprozesse pro-
aktiv und kundenindividuell zu planen, ist ein 
Rückgriff auf entsprechende Mess- und Pro-
duktionsdaten zum Anlagenzustand bzw. 

Abb. 1: Reifegrad von Unternehmen bei IoT-Deployments Kompetenzen (Eigene Darstellung nach Mauerer 
2022: 13) 
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dem Zustand einzelner Anlagenkomponen-
ten erforderlich. Der Fokus der prädiktiven 
Instandhaltung liegt neben der Diagnose auf 
der Prognose zukünftiger Zustände der Be-
trachtungseinheit, um die notwendigen In-
standhaltungsmaßnahmen genauer festle-
gen zu können (Schadler et al. 2019: 3).  
 
Zum einen kann die Erfassung der notwendi-
gen Zustandsdaten einer Anlage (Condition 
Monitoring) über die Integration von Sensorik 
umgesetzt und teils automatisiert werden. 
Diese Ausstattung mit entsprechender Sen-
sortechnik führt zu einer Sammlung großer 
Datenmengen (Big Data), die auf der einen 
Seite zentral zusammengeführt und gespei-
chert werden müssen, um auf der anderen 
Seite die notwendigen Analysen zur Ablei-
tung konkreter Handlungsoptionen zu-
standsorientierter Servicemaßnahmen 
durchführen zu können.  
Um sich diesem Zukunftsbild industrieller 
Services zu nähern, investieren Unterneh-
men derzeit verstärkt in Technologien des 
Cloud Computing, der künstlichen Intelligenz 
(Machine Learning) sowie Big Data und Ver-
fahren von Data Analytics (Abb. 2). 

Diese Informationen liegen aktuell noch zu-
vorderst beim Anlagenbetreiber und nicht 
beim Servicedienstleister, obgleich dieser nur 
mit Rückgriff auf diese Informationen den Be-
darf an konkreter Serviceleistung zur Anpas-
sung bspw. der Wartungsintervalle wahrneh-
men kann. So hat im VISITS-Projekt der Pro-
jektpartner REGTEC mit seinem Kunden eine 
gemeinsame Plattform aufgesetzt, um die 
Wartungspläne proaktiv auf den Anlagenzu-
stand anzupassen. Entwicklungen und Inves-
titionen zur Realisierung eines digitalen Zwil-
lings wären hierzu als weitere technologische 
Ausbaustufe anzusehen, die den gemeinsa-
men Zugriff auf digitale Echtzeitdaten des 
Produktionssystems erlaubt.  
Durch die Vernetzung von Anlagen, aber 
auch Unternehmensdaten, ergibt sich die 
Notwendigkeit einer Verstärkung der IT-Si-
cherheit (DATENSICHERHEIT). Die erschlossenen 
Daten müssen innerhalb des Systems ge-
schützt verarbeitet, gespeichert und rückge-
führt werden können (acatech 2015; Reichel 
et al. 2018). Unternehmen müssen dem Da-
tenaustausch über die Unternehmensgren-
zen hinaus zustimmen (Windelband 2016) 
und Zugriffsrollen und -rechte müssen im 
Vorfeld festgelegt werden, um die Effizienz 

Mehrfachnennungen möglich. Angaben in Prozent n = 350
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Abb. 2: Investitionen in neue Technologien  (Eigene Darstellung nach Mauerer 2022: 19) 
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und die Potenziale der Smart Maintenance zu 
nutzen (acatech 2015). Eine weitere Heraus-
forderung in der Gestaltung der Instandhal-
tung in der Smart Factory sind die für die Da-
tenverarbeitung benötigten Schnittstellen. Es 
benötigt eine große Vielfalt, um die gesam-
melten Daten sinnvoll auszuwerten und ein-
zusetzen, welche für die optimale Nutzung 
vereinheitlicht werden können (Reidt 2019; 
Windelband 2016). 
 

Anw endungsfelder digitaler Assistenz und Interak-
tion im Technischen Service 

Der Wandel der Instandhaltungsarbeit für die 
Anwendbarkeit der skizzierten „Smart Main-
tenance“ ist charakterisiert durch den zuneh-
menden Einsatz von digitalen Technologien 
für die Kommunikation sowie Informations- 
und Datenverarbeitung und -austausch als 
Basis für die Planung der bedarfsgerecht zu 
leistenden Servicearbeiten. Neben diesen 
Entwicklungen sind für das Feld der Techni-
schen Services weitere Trends technikge-
stützter Interaktion hervorzuheben. Dies er-
folgt vermehrt über den Einsatz mobiler End-
geräte im Arbeitsprozess (wie Tablets und 
Datenbrillen), digitale Assistenzsysteme (wie 
Service Apps) oder Augmented-Reality-An-
wendungen zur Realisierung von Remote 
Support.  
 
Technikgestützte Interaktion über mobile End-
geräte und digitale Assistenzsysteme 
Digitale Unterstützung im Technischen Ser-
vice beginnt in der Regel bei der Implemen-
tierung softwarebasierter Tools zur Auftrags-
planung und Dokumentation (Henke et al. 
2019: 59). Im Rahmen der vielfältigen Doku-
mentations- und Nachweispflichten, die für 
die Arbeit im Technischen Service typisch 
sind, liegt ein bedeutendes Nutzungsszenario 
mobiler Endgeräte in der (teilautomatisier-
ten) Erstellung notwendiger Leistungs- und 
Tätigkeitsbeschreibungen, Materialnutzung 
oder Prüfprotokollen am Ort der Leistungser-
bringung – also in der Regel an der Kunden-
anlage. Mobilgeräte können die Arbeit der 

Servicebeschäftigten unterstützen, indem In-
formationen von jedem jederzeit an jedem 
Ort zur Verfügung gestellt werden: Service-
techniker:innen im Außendienst wird bspw. 
der Zugriff auf Informationen wie Wartungs-
historien, Materiallisten oder Betriebsanwei-
sungen ermöglicht. Auf dem Markt existieren 
eine Reihe von Softwarelösungen, die diese 
Dokumentationsprozesse unterstützen und 
über eine Cloud mit dem betrieblichen ERP-
System verbunden sind, um Eingabe und 
Weiterverarbeitung der Informationen von 
unterschiedlichen Geräten, sei es mobil über 
ein Tablet oder Smartphone oder ortsgebun-
den am betrieblichen Rechner in der Rech-
nungsstelle, zu ermöglichen. Neben der Do-
kumentation ist die digitale und dezentrali-
sierte Auftragsplanung ein häufiger Anwen-
dungsfall. Hierbei kann zugleich das Routen-
management über integrierte GPS-Navigation 
zum Einsatzort über mobile Endgeräte erfol-
gen. 
 
Zusätzlich zu diesen fachbezogenen Aspek-
ten werden vor allem Vorteile in der Vernet-
zung zwischen den Beschäftigten gesehen. Ein-
gesetzt als mobile Kommunikationstools er-
möglichen mobile Endgeräte zum einen die 
Zusammenarbeit auf Distanz und zum ande-
ren den Austausch von Informationen in 
Echtzeit, mediengestützt (z.B. Fotos, Videos) 
und ohne Verzögerung. Das Gelingen von 
technikgestützter Kommunikation und Kolla-
boration setzt jedoch eine Reihe von interak-
tionsbezogenen Kompetenzen (INTERAKTIONS-
ARBEIT) voraus und kann keineswegs als 
selbstverständlich gesehen werden.  
 
Im Anwendungsfall „Vernetzte Auftragsab-
wicklung“ werden Industrietablets zur Ver-
besserung der innerbetrieblichen Arbeits- 
und Leistungserstellungsprozesse einge-
setzt. Konkret soll die Einsatzplanung und  
-dokumentation von Serviceaufträgen beim 
Kunden vor Ort digital unterstützt sowie die 
Übermittlung von Daten und Informationen 
zwischen Serviceleitung und Servicemitarbei-
ter verbessert werden. Hierzu erfolgt die Im-
plementierung einer Standardsoftware mit 

https://impact.all-for-one.com/wie-after-sales-von-prozessoptimierungen-im-aussendienst-profitiert
https://impact.all-for-one.com/wie-after-sales-von-prozessoptimierungen-im-aussendienst-profitiert
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entsprechender Datenschnittstelle zum be-
trieblichen ERP-System auf einem mobilen In-
dustrietablet.  
Mit dieser Lösung sollen die Geschäftspro-
zesse verschlankt und digital unterstützt wer-
den: Bislang wurden viele Informationen von 
der Auftragserteilung bis zu Rechnungsstel-
lung im Unternehmen handschriftlich und 
mündlich weitergegeben. Hier entstanden 
Fehleranfälligkeiten und Interpretationsnot-
wendigkeiten. An dieser Stelle soll der Ge-
schäftsprozess durch den Einsatz von Tablets 
verbessert werden. Einer höheren Transpa-
renz und besseren Planung aufgrund der 
Tabletlösung stehen allerdings der Wegfall 
persönlicher Kontakte und ‚informeller‘ Ab-
sprachen gegenüber. Werden Prozesse und 
Kommunikationswege zu stark standardi-
siert, könnten wichtige Informationen und 
‚Kulturen‘ verloren gehen, die bislang die 
Morgenmeetings oder Notizen in den Ar-
beitsberichten auszeichnete. 
 
Neben der mobilen Bereitstellung von For-
mularen und Eingabemasken der betriebli-
chen Informationssysteme können im An-
wendungsfall ANSERV digitale Schnittstellen 
zu Kunden und Zulieferern über mobile End-
geräte integriert werden. Ein Beispiel ist die 
digitale Verknüpfung zu Plattformen von ex-
ternen Ersatzteillieferanten, darüber wird es 
möglich, direkt vom Anlagenstandort not-
wendige Nachbestellungen auszulösen. Ein 
weiteres Beispiel in Richtung Kunde wäre 
eine Schnittstelle zum Auftragsmanagement. 
Notwendige Zusatzarbeiten, die im Prozess 
der Arbeit deutlich werden, können am Ort 
der Leistungserbringung dokumentiert und 
als weitere Beauftragung angefragt werden. 
Ein weiteres Szenario zur Nutzung mobiler 
Endgeräte ist die Unterstützung von Entschei-
dungen durch die Darbietung bereits „vor-
analysierter“ Daten als Ergebnis vom Opti-
mierungsalgorithmen. Solche Assistenzsys-
teme werden im Feld der Technischen Ser-
vices häufig zur Planung von konkreten In-
spektionsrouten beim Kunden (Anlage, Bau-
stelle etc.) eingesetzt. Durch die Integration 

von Kartenmaterial der örtlichen Gegeben-
heiten durch Verbindung mit Positionsdaten 
(z.B. über GPS) können nicht nur die verschie-
denen Inspektionspunkte angezeigt werden, 
sondern auch eine möglichst optimale Rei-
henfolge der Auftragsabwicklung und eine 
wegeoptimierte Tour. Die hierfür notwendi-
gen Informationen können sowohl manuell 
von den entsprechenden Expert:innen als 
auch automatisiert über Condition Monito-
ring sowie nachfolgende Berechnungen be-
reitgestellt werden. Laut acatech wird in der 
Unterstützung der Nutzer, also der Service-
beschäftigten im Einsatz vor Ort, der größte 
Mehrwert solcher Smart-Maintenance-Lö-
sungen gesehen. (acatech 2015) 
 
Augmented Reality für den Remote Support 
Augmented (erweiterte) Reality (AR) „bezeich-
net eine computerunterstützte Wahrneh-
mung bzw. Darstellung, welche die reale Welt 
um virtuelle Aspekte erweitert“ (Markgraf 
2018).  Technisch ermöglicht insbesondere 
die mittlerweile standardmäßig in mobile 
Endgeräte integrierte Kamera die Möglich-
keit, reale Aufnahmen mit zusätzlichen digita-
len Informationen und Anzeigen zu erwei-
tern. Ein besonderes Merkmal ist, dass diese 
digitalen Objekte den über die Kamera einge-
fangenen Ausschnitt der realen Situation 
überlagern bzw. in diesen integriert werden. 
Für den Einsatz im Arbeitsprozess eignen sich 
neben Industrietablets insbesondere Daten-
brillen. Der Vorteil von solchen Wearables 
liegt in der Bewegungsfreiheit: Man hat die 
Hände frei.    
Augmented Reality ist damit eine Form der 
Mensch-Technik-Interaktion (Ludwig/Rei-
mann 2005: 4). Besonders vielversprechend 
ist es, für die konkrete Tätigkeit notwendige 
Zusatzinformationen am realen Objekt anzu-
zeigen. Hierzu zählen Hilfestellungen zur kon-
kreten Verortung einzelner Komponenten in 
einer Anlage (z.B. unter Nutzung von 3D-Mo-
dellen), ergänzende Statusinformationen 
zum Zustand oder konkreten Arbeitsauftrag 
sowie sicherheitsrelevante Hinweise. Die not-
wendige Verknüpfung von den gegebenen 
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Örtlichkeiten zu diesen weiterführenden digi-
talen Informationen kann sowohl über die 
Objekterkennung der Kamera oder über das 
Scannen eines an der Anlage angebrachten 
QR-Codes erfolgen. Notwendige Vorausset-
zung eine stabile Verbindung mit dem Inter-
net.  

Augmented Reality ermöglicht eine neue 
Form der Zusammenarbeit über Distanz. 
Ähnlich der Videotelefonie können weitere 
Expert:innen ortsunabhängig beratend hin-
zugezogen werden. Die Übertragung des 
Live-Bildes erleichtert die Bewertung der ak-
tuellen Situation und unterstützt die kontext-
spezifische Kommunikation und Hilfeleis-
tung. Spezielle AR-Software ermöglicht dar-
über hinaus die objekt- bzw. komponenten-
bezogene Positionierung von Hilfestellungen 
im Sichtfeld. Durch diese ‚Anleitung aus der 
Ferne‘ lassen sich ebenso Konzepte der Self-
Service-Maintenance realisieren, in denen die 
Kunden in die Lage versetzt werden, kleinere 
Instandhaltungsarbeiten selbst durchzufüh-
ren.   
Diese Möglichkeiten des Remote-Supports 
können zum einen die Effizienz der Service-
dienstleistung steigern und erlauben zum an-
deren eine intensivere Ko-Produktion unter 
den Servicebeschäftigten bzw. mit dem Kun-
den. Gleichfalls ergeben sich dadurch neue 

Anforderungen an die Fähigkeiten und die 
Gestaltung neuartiger technikgestützter In-
teraktion (LEITBILD GUTE SMARTE INTERAKTIONSAR-
BEIT).  
 
 

Fazit:  Digitalisierung als strategischer Verände-
rungsprozess 

Diese Entwicklungen der Digitalisierung zei-
gen, dass Unternehmen des Technischen 
Services zunehmend vor der Herausforde-
rung stehen, ihre Leistungserstellungspro-
zesse neu auszurichten. Durch den Einsatz 
smarter Technologien verändern sich die Or-
ganisations- und Kommunikationsstruktur, 
die internen und externen Prozessabläufe so-
wie die Interaktionsbeziehungen. 
Für die Entwicklung hin zu einer Smart Main-
tenance lassen sich sechs Gestaltungsfelder 
zusammenfassen, die eine betriebsspezifi-
sche Konkretisierung erfordern (vgl. zum Fol-
genden Henke et al. 2019):  
1. Die Computerisierung, die die Beschäftig-

ten mit Hilfe von Datenverarbeitungssys-
temen in ihren Aufgaben unterstützt.  

2. Die Konnektivität, also die Verbindung 
und Kommunikation der Datenverarbei-
tungssysteme.  

Abb. 3: Beispiel einer Augmented-Reality-Anwendung im Technischen Service der Firma Augmensys 
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3. Die Sichtbarkeit, durch die Unterneh-
mensentscheidungen datenbasiert ge-
troffen werden können, da ein digitales 
Abbild des Unternehmens vorliegt.  

4. Die entstehende Transparenz, die ermög-
licht, Sachzusammenhänge rückwirkend 
zu analysieren.  

5. Die damit einhergehende Prognosefähig-
keit, durch die Zukunftsszenarien analy-
siert und alle zur Verfügung stehenden 
Entscheidungsmöglichkeiten beurteilt 
werden können.  

6. Die Gestaltung der Adaptierbarkeit der 
Systeme, sodass diese selbstständig auf 
veränderte Umstände reagieren können 
und sich den wirkenden Faktoren anpas-
sen können.  

 
Durch diese neuen Gestaltungsfelder steigen 
die Anforderungen an die Serviceleistungen 
in der Instandhaltung. Neue Technologien, 
daraus resultierende innovative Geschäfts-
modelle (NEUE GESCHÄFTSMODELLE IM TECHNI-
SCHEN SERVICE) und steigende Serviceorientie-
rung bewirken das Wachstum von Prozess-, 
Anlagen- und Maschinenkomplexität und so-
mit der Bedeutung von Wartung und Instand-
haltung (Reidt 2019). 
Digitalisierung wird als langfristiger Prozess 
verstanden, der zum einen das gesamte Un-
ternehmen betrifft und zu einem grundlegen-
den Wandel führt. Auch wenn dieser häufig 
primär technologiegetrieben ist, sind die indi-
viduellen betrieblichen Kontextbedingungen 
zu berücksichtigen und neben der technolo-
gischen Dimension auch Anpassungen in den 
soziotechnischen Dimensionen Organisation 
sowie Beschäftigte (arbeits- und fähigkeitsbe-
zogene Veränderungen) zu gestalten. Für 
eine erfolgreiche Digitalisierung sollte das 
Vorhaben in einer Strategie formuliert wer-
den, die in die allgemeine Unternehmens-
strategie mit verankert wird (vgl. Soh et al. 
2019: 5; vgl. Yeow et al. 2018: 49; Yucel 2018: 
223). Für den Technischen Service lassen sich 
in Bezug auf Digitalisierung und dadurch rea-
lisierbare neue Geschäftspraktiken insbeson-
dere neue Potentiale der inner- und überbe-
trieblichen Vernetzung und dadurch ein 

Mehr an (technikunterstützter) Interaktions-
arbeit erkennen.  
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