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服务业务

未来趋势 ：

设备将只作为服务项 目之一

在新的 商业模式Ｔ ， 制造商不再以固定的价格销售设备 ， 而是越来越多地提供有时间限制

的设备使坩权 ， 相关服务合同在为客户带来安全保障的同时 也为设备制造商创造 了新的商机 。

Ｍａ ｎ ｕｅ ｌ Ｇ ｒｅ ｎａ ｃｈ ｅ ｒ

本约束 、 停机风险和使用 寿命周

期依赖 ： 在机械和 制 造设备上投

资是许多企业不再愿意承担的挑战 ， 制

造商对此的 回应是将他们 的设备嵌入服

务合同 中 ， 例如采用 即付即 用 的创新模

式 ， 而不是以 固定价格 出 售它们 。 这种

新方案叫做
“

设备只作为服务项 目 之
一

”

，

它不仅为设备制造商也为其客户带来 了

巨大潜力 。 在现代服务合 同 中 ， 设备的

特性参数至关重要 ， 它们 构成 了根据性

能核算和投资设备的基础 ， 生产企业获

得有时间 限制 的使用 权 ， 目 的是让相 关

设备对业务模型的开发做出预期贡献 。

客户 由 此得到 的好处是 ： 更高的灵

活性 、 更低的成本 以及针对设备性能的

合 同保 障 。 未来发展趋势是 ， 在服务生

命周 期管理的影响下 ， 随着对于各种客

户接触点的关注 ， 设备 日 益成为制造企

业的 战略业务因 素 ， 具有物联网 连接 的

设备不仅提高 了传统核心业务的销售额 ，

而且还获得了 自动化增长领域的收人 。

３ ６ＣＳ１
现代制造 ？

新自邱 丨匕与驱动 ２ ０ １ ９
－

０４ ｍｍ ａ ． ｖｏｇｅ ｌ ． ｃｏｍ ． ｃ ｎ



Ｆｅａ ｔ ｕ ｒｅ ｓ
丨
技术前沿

图 ３ 服务质量在
“

设备只作为服务项 目之
一

”

的商业模式中发挥着重要作用

服努创造新商机

服务生命周 期管理是
“

设备 只作为

服务项 目 之
一

”

模型的关键组成 ， 为 了

核实维护需求 ， 未来会有更多的设备与

物联 网连接 ， 然 而工业 ４ ． ０ 时代的服务

远不只是设备的维护和修理 ， 还包括提

供新功能的软件更新 ， 以便帮助联 网设

备服务于制造商 的商业模式 。 与软件更

新
一

样 ， 具有扩展功能 的付费应用 程序

将为 以服务为导 向 的供应商提供未来潜

在的收人机会 。

为 了能够提供相应的优质和快捷服

务 ， 需要建立
一

流的客户 服务 ， 借助数

字化现场服务管理 （
Ｆ Ｓ Ｍ

） ， 辅 以 人群

服务 、 自 助服务 门 户 和实时服务 ， 制造

商做 到 了 这点 ， 为 此值得使 用 以 强大

Ｆ Ｓ Ｍ 软件 为核心 的 系统 ， 典型 的例 子

是 ：

一

旦用 户 通过 电话 向 制造商报告其

设备损坏 ， 精心设置的过程链就会随之

启动 。

＿

如 果 数 字 Ｆ Ｓ Ｍ 系 统 与 制 造 商 的

ＥＲ Ｐ 连接 ， 售后服务人员就能快速确定

一

个有时间 的技术员 ， 他在移动智能设

备上接收订单信息 ， 与 书信途径不 同 ，

该信息包括损坏情况 的完整描述 、 维修

详细指南包括清单和视频教程以及与客

户相关的信息 。

优点是 ： 第
一

次工作时技术人员 可

以携带需要的所有东西 ， 避免 了其他繁

琐方式 ， 与此 同 时可 以通过 ＳＭ Ｓ 告知

客户技术服务人员 到达的时间 ， 结果是

工作流程更高效且客户满意 ， 简而言之 ：

一

流的客户服务能够为业务模型提供最

佳支持 。

为 了整体改善客户满意度和客户体

验 ， 关注客户接触点的策略是最有效的

方式之
一

， 过去制造商通常只有
一

个客

户联系点 ， 即设备的销售点 。 然而随着

物联网 的普及 ， 在设备的整个生命周期

内 ， 通过定期 的软件更新 ， 潜在客户接

触点的列表几乎可 以无限延伸 ， 随着商

家与客户之 间伴随工业 ４ ． ０ 的互动增加 ，

制 造商可 以在软件更新 时追加 销 售选

项 ， 因 此获得额外收人 ， 此外制造商还

能不断了 解其设备 的功能和 使用 情况 ，

发现改进空间 。

设备作为战略业努因素

为 了 利用
“

设备只作为服务项 目 之

一

”

这一方案 ， 需要范式转移 ， 这意 味

着设备不再被视为静态资产 因素 ， 而是

承担着有助于实现更高业务 目 标的战略

资产功能 ， 通过这种方式 ， 制造商能够

利 用 工业 ４ ． ０ 提供的众多 可能性达到业

务上的成功 。 ＣＥ３

“

设备只 作 为服务项 目 之一
”

是

指 不拥 有设备 本 身 ，
而 只 是 获得 临

时使 用权 ， 可 以 说是租 用 。 合 同 的

一部分也是服 务 ，
包括设备的 维护 ，

这样 可 带 来 更 大 的 灵活性 ， 减 少投

资和风 险 ， 这一方 案在软 件和平 台

解决方案 中也是众所周知的 。

图 ２ 供货商可以通过具有扩展功能的付费应用程序获得额外收入
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