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8	 PLATTFORMÖKONOMIE FÜR INDUSTRIEL-
LE DIENSTLEISTUNGEN – FLUCH ODER SE-
GEN FÜR KLEINE UND MITTLERE UNTER-
NEHMEN?

Thomas Meiren

Der Bereich der industriellen Dienstleistungen befindet sich im Wandel. War der Markt lange geprägt von organisch gewachse-

nen Leistungsangeboten, stabilen Kundenbeziehungen und klar definierten Wertschöpfungsstrukturen, so hat in den letzten 

Jahren die Dynamik deutlich zugenommen. Im Zuge von Digitalisierung und damit einhergehender Industrie 4.0 müssen sich in-

dustrielle Dienstleister neuen Herausforderungen stellen und „fit“ für die Zukunft werden. Hierzu gehören die Beschäftigung mit 

aktuellen IT-nahen Themen wie insbesondere Big Data, Cloud Computing und Künstlicher Intelligenz sowie die Entwicklung 

neuer digital unterstützter Leistungsangebote, vor allem so genannter Smart Services. Doch ein – möglicherweise bisher unter-

schätztes – Thema hat die Sprengkraft, für weitaus größere Marktveränderungen zu sorgen: das Aufkommen der Plattformöko-

nomie im Bereich der industriellen Dienstleistungen.

8.1	 Plattformen revolutionieren Märkte

Im Bereich der industriellen Dienstleistungen entstehen aktuell mehr und mehr Serviceplattformen, über die zukünftig vielfältige 

Dienstleistungsangebote – von der Ferndiagnose bis hin zu Wartungs- und Reparaturleistungen – im großen Stil für Unterneh-

menskunden erbracht werden sollen. Aktuelle Studien prognostizieren solchen Plattformen große Wachstumspotenziale und ge-

hen gleichzeitig von tiefgreifenden Änderungen in Bezug auf Geschäftsmodelle, Wertschöpfungsstrukturen und Arbeitsorgani-

sation aus (u. a. acatech, 2016).

Die neu entstehenden Plattformen im Bereich industrieller Dienstleistungen bieten unterschiedliche Funktionalitäten, um das 

Servicegeschäft zu unterstützen. Dies kann von der Bereitstellung einzelner gekapselter Dienste (z. B. Lösungen zur Datenspei-

cherung) über die durchgängige Unterstützung der Auftragsabwicklung (z. B. Angebots- und Rechnungsprozesse) bis hin zur 

kompletten Erbringung digitaler Dienstleistungen (z. B. Condition Monitoring) reichen. Durch das Entstehen der Serviceplattfor-

men tauchen außerdem neue Akteure in der Wertschöpfungskette auf – neben Anbietern und Kunden nehmen vor allem die 

Betreiber der Plattformen eine zunehmend zentrale Rolle ein (vgl. Abbildung 20). Hinsichtlich der Betreiber lassen sich derzeit 

drei typische Ausprägungen beobachten. Zum einen sind es industrielle Dienstleister selbst, die Plattformen aufbauen, um das 

eigene (digitale) Servicegeschäft zu forcieren, dabei ihre Plattformen jedoch nicht für andere Serviceanbieter zur Verfügung stel-
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len. Zum anderen sind es Betreiber, die ihre Plattformen nicht nur für das eigene Serviceange-

bot nutzen, sondern auch für Fremdanbieter öffnen und somit versuchen, ein breiteres Leis-

tungsspektrum zu bieten und neue Kunden zu gewinnen. Des Weiteren lässt sich beobachten, 

dass auch Plattformbetreiber auf den Markt drängen, die zwar bisher kaum über Erfahrungen 

mit industriellen Dienstleistungen verfügen, jedoch bereits Plattformen in anderen Anwen-

dungsbereichen (z. B. konsumentenorientierte Dienstleistungen) betreiben und nun versuchen, 

lukrative neue Geschäftsfelder im Bereich der Industrieservices zu erschließen.

Derzeit sind es vor allem Großunternehmen, die enorme Summen in die Entwicklung eigener 

Plattformlösungen investieren. Auch von Förderseite wird das Thema verstärkt aufgegriffen und 

Gelder für Plattformentwicklungen bereitgestellt – so fördert beispielsweise das Bundesministe-

rium für Wirtschaft und Energie allein mit seiner Initiative „Smart Service Welt“ die Entwicklung 

zahlreicher Plattformen in unterschiedlichen Anwendungsbereichen wie etwa in der Fertigung, 

der Medizin, dem Gebäudemanagement und der Transportwirtschaft (BMWi 2016).

Was bisher jedoch faktisch nicht betrachtet wird, sind die Auswirkungen auf die Serviceanbie-

ter, d. h. auf diejenigen Unternehmen, die nicht in der Lage sind, eigenständige Plattformlösun-

gen zu entwickeln. Auf der einen Seite haben diese Betriebe die Möglichkeit, sich bestehenden 

Plattformen anzuschließen und somit von den neu entstehenden Wertschöpfungsformen zu 

profitieren und neue Märkte zu erschließen. Auf der anderen Seite besteht die Gefahr, dass vor 

allem kleine und mittlere Unternehmen (KMU) nicht in der Lage sind, ihr eigenes Serviceange-

bot für Plattformen aufzubereiten und digitale Schnittstellen zur Verfügung zu stellen. Selbst 

wenn KMU dies gelingen sollte, sind sie auf den Plattformen einem verstärkten Wettbewerb 

ausgesetzt und sie drohen außerdem den direkten Kontakt zu ihren Kunden zu verlieren.

Abbildung 20: Plattformen für 

Smart Services.
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Dass solche Befürchtungen nicht unbegründet sind, zeigt ein Blick auf Serviceplattformen im 

Bereich der konsumentenorientierten Dienstleistungen. Dort haben Anbieter wie etwa Amazon 

und eBay ganze Märkte revolutioniert und Wertschöpfungsketten grundlegend neu definiert. 

Für viele Händler gelten hier nun gänzlich neue Spielregeln, insbesondere was die Bereitstellung 

von Markt- und Kundenzugängen durch die Plattformanbieter sowie den Preiswettbewerb be-

trifft.

8.2	 Wie sollen kleinere und mittlere Unternehmen reagieren?

Für industrielle Dienstleister stellt sich die Frage, wie sie sich auf die neu entstehende Plattfor-

mökonomie einstellen. Eine für alle Unternehmen gültige Universallösung gibt es sicherlich 

nicht, jedoch sollten sich insbesondere auch kleine und mittlere Unternehmen mit der Plattfor-

mökonomie beschäftigen und eigene Strategien entwickeln. Hierfür dürfte die Berücksichti-

gung der nachfolgenden Punkte hilfreich sein:

1. Regelmäßige Analyse und Bewertung existierender Serviceplattformen:

Eine wesentliche Maßnahme ist die ernsthafte Auseinandersetzung mit der neu entstehenden 

Plattformökonomie und die Entwicklung einer Strategie für das eigene Unternehmen. Hierbei 

sollte man sich vor allem einen Überblick über aktuelle Serviceplattformen verschaffen (z. B. 

mithilfe von Marktstudien wie etwa Krause et al., 2017) und für das eigene Servicegeschäft ge-

eignete Plattformen identifizieren. Bei letzteren sollte frühzeitig geklärt werden, welche Anfor-

derungen (z. B. IT-Schnittstellen) an die plattformgestützte Serviceerbringung bestehen.

2. Aufbereiten des eigenen Serviceportfolios:

Voraussetzung für das Partizipieren am digitalen Geschäft ist ein transparentes Serviceportfolio 

– wenn man selbst nicht genau weiß, welche Services man anbietet, wie sollen es erst die Kun-

den wissen? Es empfiehlt sich, sämtliche Services strukturiert zu beschreiben (z. B. in Form von 

Dienstleistungskatalogen) und die jeweiligen Prozesse systematisch auf ihre Digitalisierungspo-

tenziale zu untersuchen. Insbesondere für plattformgeeignete Services sollte frühzeitig damit 

begonnen werden, die Prozesse digital zu unterstützen und die entstehenden IT-Schnittstellen 

zu beherrschen.

3. Sammlung erster Erfahrungen mit Serviceplattformen:

Einige Betreiber bieten die testweise Nutzung ihrer Serviceplattformen an. Unterstützt durch zum 

Teil kostenlose Beratungsangebote und Workshops erhalten die Serviceanbieter dabei das not-

wendige Know-how, um ihre Services für die jeweilige Plattform aufzubereiten. Für kleinere und 

mittlere Unternehmen ist dieser Schritt durchaus zu empfehlen, um somit eine Digitalisierung 

erster Services vorzunehmen und Erfahrungen mit Serviceplattformen zu sammeln. Kosten und 

Nutzen sowie Chancen und Risiken für weitere Schritte lassen sich somit besser abschätzen.
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4. Verantwortlichkeiten und Budgets festlegen:

Idealerweise sollte es – auch in mittelständischen Unternehmen – Kümmerer für Themen der 

Digitalisierung geben. Neben der Marktbeobachtung und Strategieentwicklung sollte dabei ei-

ner der Aufgabenschwerpunkte auf der digitalen Unterstützung der Leistungserbringung und 

der Auseinandersetzung mit dem Plattformgeschäft liegen. Gleichzeitig sollten digitale Kompe-

tenzen möglichst breit im Unternehmen aufgebaut werden – auch wenn dies angesichts des 

derzeitigen Fachkräftemangels ein langwieriger Prozess sein kann. Regelmäßige Schulungen 

und die Hinzunahme externer Unterstützung können diesen Prozess beschleunigen.

Insgesamt ist in der aktuellen Situation für kleine und mittlere Unternehmen eine Grundstrate-

gie zu empfehlen, nicht nur auf eine einzige Plattform zu setzen – zum einen erhöht dies die 

Abhängigkeit gegenüber dem Plattformbetreiber und zum anderen besteht die Gefahr einer 

Fehlinvestition, falls sich die entsprechende Plattform nicht lange am Markt halten sollte. Sinn-

voller erscheint es vielmehr, das eigene Serviceportfolio so weit zu digitalisieren, dass es sich 

vergleichsweise schnell an verschiedene Serviceplattformen anpassen lässt.

An dieser Stelle ist eine gewisse Schieflage in der deutschen Förderlandschaft zu beobachten. 

Die aktuelle Förderung von mehreren Dutzend Plattformentwicklungen im unternehmensnahen 

Bereich mag von der Hoffnung getrieben sein, am Ende eine Art „deutsches Amazon“ für in-

dustrielle Dienstleistungen auf die Welt zu bringen. Viel wahrscheinlicher ist es jedoch, dass die 

Plattformen kaum das Prototypenstadium überleben und spätestens nach Projektende dem 

Marktdruck zum Opfer fallen werden. Eine Alternativstrategie sollte deshalb darin bestehen, 

technische und organisatorische Ansätze für eine möglichst große Zahl an industriellen Dienst-

leistern zu entwickeln, um deren Geschäft digital zu unterstützen – und zwar möglichst flexibel 

und plattformneutral. Abhängigkeiten von einzelnen Plattformbetreibern sollten somit vermie-

den und die Kontrolle über das eigene Servicegeschäft langfristig aufrechterhalten werden.
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