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践行远程服务战略

如何分三个阶段实现服务转型
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服务组织负责维护高度复杂的设备，而这些设备往往分散在多个位置。因

此，设备出现问题时，维护过程非常麻烦。技术人员并不总是可以在正确

的时间、正确的地点获得正确的工具、备件和信息，这通常会导致昂贵的

差旅开支和计划外停机。

远程服务可帮助制造商利用物联网 (IoT) 数据洞察随时随地解决任何问

题，缩短响应、修复和问题解决时间，同时增加客户正常运行时间并节省

差旅成本。

但是，要想成功实施远程服务战略，需要组建跨部门团队并得到专家的指

导。那么，从哪里开始着手比较合适呢？需要哪些人员参与？远程服务如

何帮助您实现大规模转型？关注远程服务实施的三个主要阶段（可见性、

过程和采用），为您和您的客户创造巨大价值。

阶段一：可见性

可见性是成功实施远程服务战略的首要阶段。获得整个企业对业务导向型

远程服务用例的支持后，您就可以通过机器互联实现关键数据的可见性

了。

要想成功实施远程服务战略，需要组建跨部门团队
并得到专家的指导。
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在这个阶段，您需要评估员工的技能，组建职能跨部门团队，切实践行远

程服务计划。工程、研发、服务、IT 和安全团队需要密切合作，共同实现

以下目标：

•	 确保传感器可以提供远程诊断所需的信息

•	 规划与设备之间的远程交互方式

•	 确保数据流正常工作且安全可靠

•	 收集有关数据馈送的上下文信息

阶段二：过程

获得宝贵的机器洞察后，您的服务团队必须立刻采取相应的行动。远程服

务战略的下一阶段是在服务组织内构建一个过程，用于管理数据连接、升

级服务请求以及为远程诊断和服务创建工作流，包括：

•	 系统面向的用户

•	 远程解决问题的适用场合以及参与各方

•	 何时以及如何通知客户远程修复事宜

这一阶段将由您的服务主管牵头，因为他们知道如何更好地将数据可见性

转化为高效远程服务所需的可操作步骤。但整个服务团队都要参与这一过

程，融入其作为物联网技术最终用户获得的体验。

阶段三：实施和采用

在这一阶段，您的组织将实现设备数据的可见性，需要围绕可操作的物联

网洞察构建一个过程。所需的可见性和具体的工作流一旦就绪，您的员工

就必须立即做出必要调整，以适应新的服务交付方式。

“必须对设备数据进行汇总、情境化、分析和共享，才能创建有
价值的服务情报。”

--买方指南：《通过远程监控改进服务》，Tech-Clarity

https://www.ptc.com/en/resources/iiot/buyers-guide/improving-service-remote-monitoring
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在远程服务战略的第三个也是最后一个阶段，您需要专注于采用和扩展远

程服务实施，从而创造长期价值。但是，即便整个团队顺利集结到位，远

程服务实施也很容易遇到障碍。

避免常见的采用错误

在践行远程服务战略的过程中，您很有可能会错失招募专家的机会，导致

自己难以获取必要的专家指导。对于一些服务组织来说，自己动手乍一看

似乎可以充当实现快速修复的方法。但是，从长远来看，单枪匹马可能会

使您的远程服务战略面临风险。

从长远来看，DIY 远程服务难以启动、维护、采用和扩展。DIY 方法不仅

会给您的 IT 团队造成额外负担，还涉及到各种复杂耗时的解决方案，进而

导致事与愿违的结果。这种方法的本质就是采用时就已经明白远程服务系

统无法按照设计和宣传预期运行，其风险可想而知。出色的物联网平台提

供有专家支持的用户友好型预设功能，可以大规模实现高效的远程服务1。

面向远程服务采用的专家指导

如何知道自己是否为远程服务实施选择了合适的解决方案和合作伙

伴？Tech-Clarity 在其买方指南中概述了采用远程状态监测解决方案的要

求。

采用远程状态监测解决方案帮助团队获得可见性和洞察以提供远程服务

时，Tech-Clarity 建议寻找具有“预定义的应用程序、仪表板、算法、适配

器和 API”的集成平台。通过该平台，您可以访问录制的培训内容，并与物

联网专家合作，从而帮助您的服务组织适应新过程。

出色的物联网平台提供有专家支持的用户友好型预设功能，可以

大规模实现高效的远程服务。

1.物联网实施过程中最危险的三个阶段 视频

https://www.ptc.com/en/solutions/service-optimization/remote-monitoring
https://www.ptc.com/en/solutions/service-optimization/remote-monitoring
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为远程状态监测之旅选择合作伙伴时，Tech-Clarity 建议您在所处行业和

地理区域内寻找具有物联网技术、服务和制造背景的稳定组织，以及“眼界

开阔、见识丰富的合作伙伴生态系统”2。

远程服务成功案例

在组织中启动远程服务战略时需要考虑诸多因素，因此，了解别人如何践

行这三个阶段（即可见性、过程和采用）或许对您有所启发。了解以下两

个服务组织如何在值得信赖的物联网合作伙伴的协助下，成功完成远程服

务实施的三个阶段，获得实实在在的成果。

立即开始转变您的服务战略

远程服务可促进成本节约、延长正常运行时间和提高效率，而这需要在整

个企业内实现数据可见性、制定清晰的过程以及推广采用才能取得长期成

功。获取有关远程状态监测的更多资源和工具，顺利启动远程服务战略。

 2.买方指南：《通过远程监控改进服务》，Tech-Clarity
 3.Bell and Howell 通过物联网过程自动化推动创新的案例研究

可见性 清晰认识到，组织需要借助物联网平台来改进被动、繁琐的服务过程

过程
选择使用 PTC 的 ThingWorx 物联网平台来提供远程状态监测、诊断和修复；从本

地转为远程服务交付

采用 从互联服务项目入手，以该战略为基础，打造高级分析解决方案

成果 远程处理 71% 的服务请求；首次修复率高达 92%3 

阅读完整的 BELL AND HOWELL 远程服务案例

https://www.ptc.com/en/solutions/service-optimization/remote-monitoring
https://www.ptc.com/en/case-studies/bell-and-howell
https://www.ptc.com/en/case-studies/bell-and-howell
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 4.对于 Caterpillar 而言，确保设备正常运行时间对于安全和任务至关重要案例研究

可见性 为 De Beers 在北极圈等严苛环境中的矿井提供关键运营洞察

过程 选择使用 PTC 的 ThingWorx 物联网平台进行主动诊断

采用
在偏远、不适宜居住的地区提供“任务关键型电力服务”

成果 防止潜在的“破坏性”电力损失，缩短停机时间4

阅读完整的 CATEPILLAR 远程服务案例

https://www.ptc.com/en/case-studies/caterpillar
https://www.ptc.com/en/case-studies/caterpillar
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