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Herr Michael Berkowsky, wie würden Sie SAP Field 
Service Management (FSM) einem Laien erklären? 
FSM dient dem Zweck der Digitalen Aussendienstver-
waltung. Man kann damit Arbeitskräfte planen, Leis-
tungen erfassen und Daten für die Abrechnung automa-
tisiert zur Verfügung stellen – alles zentral und effizient 
über dieselbe Plattform. 

Was sind die zentralen Vorteile  
von FSM für die Benutzer der Software? 
In der heutigen Zeit wird es immer schwieriger, sich 
von anderen Mitstreitern auf dem Markt produkte-
technisch abzuheben. Hier setzt die Field Service Ma-
nagement Lösung an und hilft den Anwendern, sich 
durch einen erstklassigen Kundenservice zu profilieren. 
Für den Nutzer ist der grösste Vorteil, dass alle Infor-
mationen zentral zur Verfügung stehen. Der Benutzer 
muss nicht mehr in Papierform Unterschriften ein-
fordern und spart sich Auftragsmails sowie Telefonate. 
Dadurch, dass alles zentral über dieselbe Applikation 
läuft, kann viel effizienter gearbeitet werden. Durch 
die FSM-Lö sung steigt die Erstlösungsrate (auch be-
kannt als First Fix Rate = FFR), man profitiert von 
har monisierten Prozessen und generiert schlussendlich 
mit weniger Kosten mehr Umsatz. 

Inwiefern profitieren Kunden und 
andere Akteure von dieser Software? 
Der grösste Win auf Kundenseite ist die Transparenz. Der 
Kunde sieht selbst, wie es um seine Gerätschaften bestellt 
ist, wann ein Techniker für den Service bei ihm ankom-
men wird und er weiss über die Historie seiner Geräte 
Bescheid. Ein weiterer grosser Vorteil für den Endkunden 
ist auch, dass er direkt über einen Bar-/QR-Code mit-
hilfe des Self-Service-Portal eine Wartung oder einen 
Service initiieren kann. Das alles ohne den Aufwand, der 
das E-Mailschreiben oder die Telefonate dafür erfordern. 

Wie konkret vereinfacht FSM den 
Dienstleistungsprozess?
Die Vereinfachung kommt durch die Zentralisierung. 
Man ist zudem papierlos unterwegs und hat keine ver-
schiedenen Kanäle, die es zu beachten gilt, wie zum Bei-
spiel E-Mail oder Telefon.

In der Planung ist die On-Time-Planung ein grosses 
Plus. Alle Planer sehen in Realtime, was die anderen 
gerade einplanen. Der Planer sieht zudem, was der 
Techniker gerade macht und kann dadurch effizienter 
planen, da er den Techniker nicht erst auf anderem 
Wege kontaktieren muss. Es gibt drei Möglichkeiten 
Techniker zu planen: Rein manuell, halbautomatisch 
– wobei das System den bestgeeigneten Techniker vor-
schlägt – und vollautomatisches Planen; dabei werden 
Routen automatisch berechnet und optimiert, Aufträge 
werden automatisch empfangen und eingeplant.

In der Ausführung ist ein wesentlicher Punkt, dass der 
Techniker vor Ort direkt auf die historischen Daten 
zugreifen kann. So ist es ihm möglich, anhand der Se-
riennummer zu sehen, wer die Maschine wann zuletzt 
gewartet hat, welche Ersatzteile zum Zuge kamen und 
sieht Fehlerbeschreibungen. Das ist ein enormer Vorteil 
für den Techniker. Er hat zudem die Möglichkeit, direkt 
seine Zeiten zu erfassen – ohne ein anderes System be-
nutzen zu müssen. Nach getanem Service muss er nur 
noch die digitale Unterschrift des Kunden einholen und 
ist dann eigentlich bereits fertig. 

Im Bereich der Abrechnung laufen die Daten dank dem 
integrierten System automatisch ein. Im Backoffice 
muss somit nicht mehr auf den Rapport des Technikers 
gewartet werden, um abzurechnen.  Sobald der Tech-
niker den Service abgeschlossen und seine Zeit erfasst 
hat, sind die Daten im Backoffice verfügbar und können 
zur Abrechnung herangezogen werden. Dies ermöglicht 
eine viel schnellere Abrechnung. 

Inwiefern kann man mit FSM die eigenen 
Prozesse und Dienstleistungen verbessern? 
Die Generierung von Umsatz auf Seiten des Servicean-
bieters wächst erheblich, dadurch dass die Daten schnell 
verfügbar sind und schnell verrechnet werden kann. 

Aufgrund der Transparenz im Bereich der Dienstleis-
tungen geniesst man eine erhöhte Kundenbindung. Ein 
weiterer grosser Vorteil ist die Möglichkeit, Prozesse 

zu harmonisieren. Wenn ich beispielsweise ein Unter-
nehmen mit mehreren Niederlassungen habe, dann ist 
es mit FSM sehr einfach, die Prozesse zu harmonisieren, 
weil alles auf derselben Plattform stattfindet. So lassen 
sich beispielsweise die Aktivitäten von Niederlassung B 
an jene von A anpassen. 

Was genau ist Crowdworking im FSM-Kontext 
und welche Vorteile bringt dies mit sich?
Crowdworking ist das Outsourcing von Services zu 
KMU. Mit Crowdworking kann ich diese beauftragen, 
Service-Leistungen für mich durchzuführen, wenn mir 
die Kapazitäten dazu fehlen. So muss der Kunde auch 
nicht ewig auf einen Termin warten. Via die Plattform 
können die Aufträge dann einfach vergeben werden. 
Damit die gleiche Qualität wie bei eigenen Mitarbei-
tenden gewährleistet ist, kann man über die Plattform 
auch Zertifizierungen der Fremdfirmen überprüfen oder 
sogar automatisch, anhand von Kriterien wie bestimm-
ten Zertifikaten, Aufträge vergeben. 

Was macht Coresystems zum 
idealen Partner im Bereich von FSM? 
Schon allein die Tatsache, dass die Lösung, welche 
vor zwei Jahren von der SAP aufgekauft worden ist, 
aus unserer Feder stammt. Dadurch konnten wir sehr 
viel Erfahrung im Service-Markt sammeln. Da liegen 
unsere Stärken, da haben wir Erfahrung und wissen, wie 
Prozesse zu handeln sind. Dementsprechend können 
wir auch Prozessberatungen durchführen. 

Weitere Informationen:  
coresystems.ch

Mehr Umsatz mit weniger Kosten 
Field Service Management macht’s möglich.  

Michael Berkowsky, Head of Direct Business bei Coresystems, erklärt im Interview, wie das genau geht. 

Der Kunde sieht selbst, wie es um seine Gerät- 
schaften bestellt ist, wann ein Techniker für  
den Service bei ihm ankommen wird und er weiss 
über die Historie seiner Geräte Bescheid.

Michael Berkowsky

Head of Direct Business 
Coresystems

Intelligente Materialien auf dem Vormarsch
Das Hightech Zentrum Aargau ist ein erfolgreicher Innovationsmotor im Dienst der KMU. Im Fokus einer neuen Workshop-Serie: Sensoren und Aktuatoren, die immer öfter auch Alltagsprodukte smarter machen.

E r lag richtig, jener Strukturentwickler des ameri-
kanischen Flugzeugherstellers Boeing, der um die 
Jahrtausendwende für 2020 Strukturen – Bauteile 

– prognostizierte, «die zu uns sprechen werden». Hinter 
dieser Vorhersage steckte die Vision von sogenannten 
sensorischen Materialien. Heute schätzen Fachleute, 
dass neue Materialien die Grundlage für etwa 70 Pro-
zent aller Technik-Innovationen weltweit sind. Das 
Hightech Zentrum Aargau (HTZ) engagiert sich seit 
mehreren Jahren auch auf diesem Feld: Die Werk-
stoff- und Nanotechnologien bilden einen thematischen 
Schwerpunkt des HTZ. Eine seiner zentralen Stärken 
ist sein grosses Netzwerk von anwendungsnahen For-
schungseinrichtungen.

Know-how aus erster Hand
Ende November 2020 fand – als kostenlose Online-Ver-
anstaltung – der Auftakt-Workshop jener neuen Serie 
statt, die 2021 fortgeführt wird. Die Affiche: Neue An-
wendungen sensorischer und aktuatorischer Materialien. 
Der Workshop wurde vom HTZ in Brugg ausgestrahlt. 
Als Co-Organisator wirkte das Nationale Thematische 
Netzwerk (NTN) Innovative Oberflächen mit. Zum Ziel-
publikum gehören insbesondere die Hersteller von End-
produkten und Komponenten, die Entwickler von neuen 

Technologien und innovativen Werkstoffen. Den Teilneh-
menden werden einerseits Forschungsarbeiten präsentiert, 
andererseits Anwendungsbeispiele aus der Industrie.

«Auch diese Workshops werden als Plattform für den 
Austausch von topaktuellem Know-how konzipiert», er-
läutert Dr. Marcus Morstein, Leiter des HTZ-Schwer-
punktbereichs Werkstoff- und Nanotechnologien, und 
ergänzt: «Wir wollen all jene Akteure ansprechen, die 
sich über aktuelle und zukünftige Möglichkeiten mit 
sensorischen und aktuatorischen Materialien informie-
ren wollen oder die Partner für eine Produktintegration 
suchen.» Aktuatoren wandeln elektrische Signale um, 
zum Beispiel in mechanische Bewegung. 

Für viele Unternehmen wichtig
Erste Sensoren und Aktuatoren wurden bereits Mitte des 
20. Jahrhunderts entwickelt. Aber die Arbeit in Labors 
und Werkstätten ist auch in diesem Bereich alles andere 
als stillgestanden. Im Gegenteil: Forschung und Ent-
wicklung haben in den letzten Jahren Kunststoffe, Metal-
le und Keramiken für immer anspruchsvollere industrielle 

Anwendungen hervorgebracht. Die fortschreitende Digi-
talisierung – Stichwort Industrie 4.0 – spielte und spielt 
dabei eine Schlüsselrolle. Im Zentrum stehen Materia-
lien, die über ihre angestammten (intrinsischen) Eigen-
schaften äussere Reize aufnehmen und darauf reagieren 
können. «Dies eröffnet grosse Innovationspotenziale und 
kann für intelligente Funktionalitäten genutzt werden», 
sagt Marcus Morstein. Diese Schlüsseltechnologie ist 
schon heute für zahlreiche Schweizer Unternehmen in 
vielen Branchen von grosser Bedeutung.

Schnittstelle zwischen analog und digital
Auch in Alltagsprodukten finden sich immer häufiger 
miniaturisierte und vergleichsweise kostengünstige Sen-
soren und Aktuatoren. Sie bilden die Schnittstelle zwi-
schen der analogen und der digitalen Welt. Oberflächen, 
beispielsweise, erfüllen heute bei zahlreichen Produkten 
wesentlich mehr als die ursprüngliche Schutzfunktion, 
nämlich intelligente Funktionalitäten. Sie nehmen Rei-
ze aus der Umgebung – Licht, Druck, Temperatur, Töne 
etc. – wahr, reagieren darauf und lösen bestimmte Pro-
zesse aus. Sensor- und Aktuator-Funktionen können an 

der Oberfläche angebracht werden, oder sie werden in 
das Material hineingearbeitet. Ein Beispiel dafür sind 
Auto-Armaturenbretter, die laufend «intelligenter», d.h. 
multifunktioneller werden.

• Ein weiteres Beispiel stammt aus der Entwick-
lungspraxis des Instituts CSEM aus Muttenz: F&P 
Robotics in Glattbrugg baute einen Pflegeroboter. 
Zusammen mit dem CSEM wurde das Gerät mit 
einem Tastsinn ausgestattet: auf dem Greiferpaar des 
Roboters wurden Foliensensoren angebracht, deren 
Leistungsfähigkeit trotz der erforderlichen Verfor-
mung nicht beeinträchtigt wird. Gesteuert wird der 
Sensor-Patch mittels einer Smartphone-App.

• Bei herkömmlichen Beatmungsgeräten erfolgt die 
Druckmessung und -regulierung im Gerät selber. Im 
Rahmen eines Entwicklungsprojekts ist es jedoch ge-
lungen, einen Sensor an der Spitze des einzuführen-
den Beatmungsschlauchs anzubringen. Damit wird 
eine Druckmessung direkt in der Lunge möglich.

• Formgedächtnis-Legierungen kennt man bei Metal-
len. Nun hat das Unternehmen Huntsman ein Kon-
zept für Spezialkunststoffe entwickelt: werden solche 
Kunststoffe – zum Beispiel eine Brille – ungewollt 
verformt, so lässt sich durch Erhitzung erreichen, dass 
das Teil seine ursprüngliche Form wieder einnimmt.

www.hightechzentrum.ch/veranstaltungen
Hightech Zentrum Aargau AG

www.nano.swiss/aktuell/news 
nano.swiss (powered by Hightech Zentrum Aargau)

Dr. Marcus Morstein

Zusammenspiel von Aktuator und Sensor: Handyschalen werden von einer Ringlicht- 
quelle auf ihre Form hin gecheckt, angehoben und entweder verpackt oder aussortiert.




