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Die Branche der Betonsteinproduktion ist traditionell geprägt, aber auch hier 
sind die Trends rund um Digitalisierung und digitale Transformation zu spüren. 
Daher lohnt die frühzeitige und proaktive Auseinandersetzung mit dem 
Thema ‚Digitale Produkte‘ und deren Geschäftsmodellgestaltung, wie es die  
TOPWERK GROUP vormacht. Das gemeinsame Projekt zur Entwicklung eines 
Geschäftsmodells für digitale Produkte zeigt, wie wichtig es ist, die Kundensicht  
einzunehmen und Kundenbedürfnisse zu fokussieren. Darauf basierend gilt es, das 
Leistungsangebot zu entwickeln. Dabei muss auch die Situation der Marktbeglei-
ter berücksichtigt werden, um die eigene Situation im Ökosystem zu evaluieren. 
Kern des Projekts war die Gestaltung des digitalen Leistungsportfolios inklusive der  
Quantifizierung des Mehrwerts, um im Sinne des wertbasierten Pricings Preise zu  
bilden. Abschließend entstand eine detaillierte Roadmap, die der TOPWERK GROUP   
konkrete Maßnahmen und Meilensteine auf dem Weg aufzeigt.    >

The concrete block production industry has a traditional character, but the trends around 
digitalization and digital transformation are also being felt here. Therefore, it is worthwhile 
for the industry to proactively deal with the topic of digital products and the design of the 
associated business model early on, as the TOPWERK GROUP has done. A joint project to 
develop a business model for digital products demonstrates how important it is to take the 
customer's point of view and focus on customer needs: The offering must be developed 
based on customer-centricity. The situation of the market competitors must also be taken 
into account in order to evaluate the company's own situation in the ecosystem. The core 
of the project was to design the digital service portfolio, including the quantification of 
the added value, in order to set prices following a value-based pricing approach. Finally, a 
detailed roadmap was created, which shows the TOPWERK GROUP's concrete measures 
and milestones on the path to a customer-centric digital portfolio.    >

Consistent Customer Orientation 
as a Guarantee for Success 
Business Model for Digital Products in the Concrete Industry 

Konsequente Kundenorientierung 
als Erfolgsgarant 
Entwicklung eines Geschäftsmodells für digitale 
Produkte in der Betonindustrie 
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Konsequente Kundenorientierung 
als Erfolgsgarant 
Entwicklung eines Geschäftsmodells für digitale 
Produkte in der Betonindustrie 

Die TOPWERK GROUP ist Weltmarktführer für Maschinen 
zur Herstellung von hochwertigen Fertigbetonele-
menten und vereint fünf Unternehmen unter einem 

Dach. Im Zuge der Digitalisierungsbestrebungen werden im-
mer mehr Anlagen vernetzt, um datenbasierte Dienstleistun-
gen anbieten zu können. Dabei steht die TOPWERK GROUP vor 
der Herausforderung, ihren Kunden das passende Geschäfts-
modell anzubieten und individuelle Lösungen für die jewei-
ligen Bedürfnisse bereizutellen. Der Fokus liegt hierbei auf 
dem Aufbau einer Plattform, die zum einen die Anlagenüber-
wachung im Sinne eines Dashboards ermöglicht, und die zum 
anderen um digitale Zusatzleistungen, wie z. B. Predictive- 
Maintenance-Lösungen, erweitert werden kann. Dabei stellt 
sich jedoch die Frage, wie das Leistungsportfolio gestaltet 
werden muss und wie eine erfolgreiche Markteinführung un-
ter Berücksichtigung der Kundenbedürfnisse erfolgen kann. 
Für das gemeinsame Projekt fokussierte man das Tochterun-
ternehmen HESS Group.

Den Kunden verstehen

Der Kunde muss bei der Entwicklung neuer Leistungen und 
Geschäftsmodelle im Zentrum der Betrachtung stehen. Eine 
umfangreiche Kundenanalyse stand daher am Anfang des 
Projekts. Um die Anforderungen und Bedürfnisse der Kun-
den zu verstehen, führten die Expert:innen des FIR und des 
Centers Smart Services über 20 Interviews mit Kundenun-
ternehmen in Deutschland, Europa, Nordamerika und dem  
Mittleren Osten. Dabei wurden u. a. Daten zur aktuellen 
Produktion, wie z. B. die OEE und Stillstandszeiten erho-
ben. Parallel wurde das bestehende Leistungsportfolio 
aufgenommen und  Wettbewerbsanalyse durchgeführt. 
Insbesondere der Wettbewerb stellt für Unternehmen bei 
der Erschließung neuer Geschäftsfelder eine große Heraus-

The TOPWERK GROUP is the world market leader 
for machinery for the production of high-quality 
prefabricated concrete elements and consists 

of five companies. In the course of its digitalization 
efforts, it is connecting more and more plants in order 
to be able to offer data-based services. The TOPWERK 
GROUP faces the challenge of offering its customers the 
right business model and providing tailored solutions 
for their respective needs. The project focuses on the 
development of a platform that enables plant monitoring 
via a dashboard and the provision of additional digital 
services, such as predictive maintenance solutions. The 
project also seeks to address how to design the service 
portfolio and how to achieve a successful market launch 
taking a customer-centric approach. The joint project 
focused on HESS Group, a subsidiary of TOPWERK.

Understanding the Customer

The customer must be at the center of attention when 
developing new services and business models. For this 
reason, an extensive customer analysis was carried out at 
the beginning of the project. In order to understand the 
requirements and needs of the customers, the experts at 
FIR and the Center Smart Services conducted more than 20 
interviews with customer companies in Germany, Europe, 
North America, and the Middle East. Among other things, 
data on current production, such as OEE and downtimes, 
were collected. At the same time, the existing service 
portfolio was assessed and a competitive analysis was 
carried out. Competition in particular represents a major 
challenge for companies when developing new business 
areas: when digital services are offered, new competitors in 
the digital arena come to the fore, but these are not always 
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Bild 1:
Schematische Darstellung der digitalen Leistungsbausteine und Stufen
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Figure 1: Schematic representation of the digital service modules and stages
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forderung dar, da sich beim Angebot digitaler Leistungen 
neue Wettbewerber im digitalen Feld ergeben, die zum ak-
tuellen Zeitpunkt jedoch nicht immer bekannt sind. Auf Ba-
sis der Wettbewerbsanalyse und des bestehenden Produkt-
portfolios konnte die HESS Group zum aktuellen Zeitpunkt 
in ihrem aktuellen Umfeld eingeordnet werden. Anhand 
der erhobenen Kundendaten und -informationen konn-
ten die Kunden in drei Typen eingeordnet werden. Diese  
Kategorisierung half bei der Entwicklung neuer digita-
ler Leistungen für die jeweiligen Kundentypen mit ihren  
spezifischen Bedürfnissen.

Der Weg zum digitalen Leistungsportfolio

Aufgrund des tiefen Kundenverständnisses gelang es, die 
neuen digitalen Leistungen zu entwickeln, die zusammen 
mit den bereits bestehenden Leistungen in die Kategorien  
Dokumentation, Schulung/Weiterbildung, Produktion und 
Steuerung, Ersatzteilemanagement und Instandhaltung ein- 
geordnet wurden. Innerhalb jeder Kategorie finden sich  
mehrere Leistungen, die ihrerseits in vier Abstufungen 
heruntergebrochen werden. Diese Abstufungen er-
möglichen, dass für jeden der Kundentypen der richtige  
Leistungsumfang verfügbar ist. So gibt es beispielswei-

Figure 2: A roadmap for the digital service portfolio

known beforehand. Based on the competitive analysis and 
the existing product portfolio, the position of the HESS 
Group in its current environment was determined. On 
the basis of the customer data and customer information 
collected, it was possible to categorize the company’s 
customers into three distinct types. This categorization 
helped in the development of new digital services for the 
respective customer types with their specific needs.

The Path to a Digital Service Portfolio

Based on a deep understanding of the customer, it was 
possible to develop new digital service offerings, which, 
together with the existing services, were classified into 
the categories of documentation, training/education, 
production and control, spare parts management, and 
maintenance. Within each category there are several 
services, which in turn are broken down into four subtypes. 
These subtypes allow the right scope of services to be 
offered to each of the customer types. For example, 
customer type A stil l  has fundamental problems in 
production and therefore needs a basic digital package 
that does not overburden the company. Customer type C, 
on the other hand, is a digital innovator and already has 
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se den Kundentyp A, der noch grundlegende Probleme in  
seiner Produktion aufweist und daher das digitale Basis- 
paket benötigt, das ihn nicht überfordert. Kundentyp C hin-
gegen ist digitaler Innovator und hat zum Teil schon eigene 
digitale Systeme etabliert. Zu diesem Typ passt ein deutlich 
fortschrittlicheres Paket, um seine Anforderungen zu er- 
füllen. Die Modularisierung der Leistungen und ihre Bünde-
lung in Paketen stellt sicher, dass das digitale Leistungsport-
folio sowohl einkaufbar als auch für den Vertrieb einfach er-
klärbar ist. Mithilfe der in den Kundeninterviews erhobenen 
Daten kann die Produktivitätssteigerung durch jedes Paket 
abgeschätzt werden, was eine erste Indikation für die Preis-
setzung schafft. Zum Abschluss des Projekts entstand eine 
Roadmap mit einem umfangreichen Maßnahmenkatalog; 
die hier enthaltenen Maßnahmen wurden in eine plausible 
Reihenfolge gebracht. Damit wird nicht nur sichergestellt, 
dass nicht der 2. Schritt vor dem ersten gemacht wird, 
gleichzeitig wird auch der zeitliche Horizont abgesteckt.

Schlüssel zum Erfolg

Durch das strukturierte Vorgehen im Projekt und die re-
gelmäßigen Workshops und Treffen der Mitarbeiter des 
FIR, des Centers Smart Services sowie der HESS Group und  
TOPWERK GROUP  konnte die Entwicklung des digitalen  
Leistungsportfolios rechtzeitig vor der BAUMA fertiggestellt 
werden. Die Ergebnisse wurden dort vorgestellt und fanden 
großen Anklang bei Kunden und Interessierten, sodass es 
zu direkten Nachfragen nach ersten Verträgen kam. Dies 
zeigt einmal mehr, dass Digitalisierung und das Angebot von  
digitalen Leistungen in jedem Umfeld möglich sind und eine 
strukturierte Vorgehensweise sowie konsequente Kunden-
orientierung die Schlüssel zum Erfolg sind.
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established a number of digital systems. A significantly more 
advanced package suits this customer type to meet their 
needs and requirements. The modularization of services 
and their grouping into packages  ensures that the digital 
service portfolio is purchasable and can be easily explained 
to the customer by the sales team. With the help of the 
data collected in the customer interviews, the productivity 
increase provided by each package can be estimated, 
which provides an initial indication for pricing. At the end 
of the project, a roadmap with a comprehensive catalog 
of measures was created, and the measures were put in a 
plausible order. This not only ensures that the second step 
is not taken before the first, but also provides a time frame.

Key to Success

Thanks to the structured approach to the project and 
the regular workshops and meetings of the employees 
of FIR, the Center Smart Services, and the HESS Group and 
TOPWERK GROUP, the digital service portfolio was fully 
completed in time for the BAUMA trade fair. The results 
were presented there and met with great approval from 
customers and other interested parties, resulting in direct 
requests for initial contracts. This demonstrated once again 
that digitalization and the provision of digital services are 
possible in any environment and that a structured approach 
and consistent customer focus are the keys to success.
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Die TOPWERK GROUP mit ihrem Hauptsitz im siegerländischen Burbach-Wahlbach ist weltweit agie-
render Technologieführer im Maschinen- und Anlagenbau für die Betonsteinindustrie. 
Mit den Verbundunternehmen HESS GROUP, SR SCHINDLER, PRINZING PFEIFFER und der  
HESS AAC SYSTEMS bietet sie eine vollständige Bandbreite an Maschinen und Anlagen zur Produktion  
und Nachbearbeitung von Betonsteinbaustoffen und zur Kalksandsteinbearbeitung.
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