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Editorial

Liebe Leser,

das Campus-Cluster Logistik und damit auch das Service-Science-
Innovation-Lab (SSIL) nehmen immer deutlichere Konturen an.
Wahrend das neue Clustergebdude sich noch im Bau befindet,
kédnnen wir im vor einem Jahr in Betrieb genommenen SSIL auf
eine erste Serie von Aktivitaten zurlickblicken, die gemal dem
Grundgedanken des RWTH Aachen Campus neue Formen
der Zusammenarbeit zwischen den Instituten der RWTH und
Unternehmen ermdglichen und quasi jetzt schon synonym fur
eine konsequente Umsetzung dieses Grundgedankens stehen.
Das Service-Science-Innovation-Lab ist nur eines von drei neuen
Laboren des FIR. Mit dem Smart-Objects-Innovation-Lab und dem
ERP-Innovation-Lab bildet es das Enterprise-Integration-Center
Aachen (EICe). Durch das Zusammenspiel dieser drei Labore
wird es erstmals moglich, selbst komplexe Zusammenhange
im Zusammenspiel von Technologien, Verfahren der Planung
und Steuerung sowie Dienstleistungen in der Wertschdpfung
transparent und nachvollziehbar zu machen.

Aber auch den Service-Innovation-Award 2013 gilt es zu erwah-
nen: Zum dritten Mal wird im Zuge dessen der ,, Innovations-
preis Dienstleistungen” vergeben. Nachdem zuerst die Philips

‘\

Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing. Gunther Schuh
Direktor des FIR e. V. an der RWTH Aachen

Ihr Wegweiser durch die UdZ

Das FIR-Business-Modell - Forschung nutzen. Mehrwert schaffen.

Forschungsprojekte
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Industrielle Anwendung

GmbH und im Folgejahr die Lufthansa Logistik Services GmbH
zusammen mit der RWTH Aachen, der Maastricht University
und der Fachhochschule Kéin den Wettbewerb ausrief, stellt in
diesem Jahr die Siemens AG die zu l6sende Aufgabe. Wie bei
den beiden vorherigen Awards mussen sich wieder rund sechzig
studentische Bewerber einer praxisbezogenen Herausforderung
stellen. Die besten Teams werden ihre Ergebnisse auf dem
kommenden 16. Aachener Dienstleistungsforum im Marz 2013
vorstellen (siehe S. 78); die Jury wird die Preistrager kiren und
die Preise Uberreichen. Unterstitzt wird der Wettbewerb wie
in jedem Jahr maBgeblich durch die Walter-Eversheim-Stiftung
(siehe S. 79). Wir freuen uns wieder auf zahlreiche studentische
Bewerber und auf spannende Ideen des Forschungs- und
Entwicklungsnachwuchses.

So hoffen wir, auch fir diese UdZ-Ausgabe wieder |hr Interesse
geweckt zu haben und wdirden uns freuen, mit unseren
Inhalten Impulse fur Neuerungen anstoBBen zu kénnen.

Wir wiinschen lhnen Freude an der Lektire und stehen lhnen
far Ruckfragen gerne zur Verfigung!

Prof. Dr.-Ing. Volker Stich
Geschaftsfuhrer des FIR e. V. an der RWTH Aachen

+Aktuelle Forschungsvorhaben”

. FIR-Netzwerk und FIR intern”

, Weiterbildung und Veranstaltungen”

,Studien, Standards und Publikationen”

ZPN 19p up udYLIqNY

«Industrieprojekte — Analysieren und Optimieren”
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Das FIR-Business-Modell spiegelt den fur unser Haus typischen Kreislauf aus Leistungen der Forschung und Erfolgen aus der Praxis
wider. In Forschungsprojekten werden Problemstellungen bearbeitet und gelost, die im Rahmen der industriellen Auftragsforschung
als wiederkehrende, strukturbasierte Probleme identifiziert wurden. Die erarbeiteten Forschungsergebnisse kommen anschlieBend
wieder unseren Kunden zugute. Das in diesem Wechselspiel generierte Wissen wird der Offentlichkeit in Form von Veranstaltungen,
Weiterbildungsangeboten, praktischen Hilfsmitteln und Standards zur Verfligung gestellt. Diese Struktur spiegelt sich auch in den

Rubriken der UdZ wider.
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OSE: ,Overall Service Efficiency”

Die Servicemanagementbefragung 2011 liefert wichtige Erkenntnisse tGber

Herausforderungen fir Service-Anbieter

Trotz weltweit wachsenden Markten und konstant hohen Nachfragen im Servicesektor
finden sich viele Service-Anbieter in einer von intensivem Wettbewerb gepragten Situation
wieder [1]. Die effiziente Erbringung von Dienstleistungen wird immer mehr zum kritischen
Erfolgsfaktor fur die Profitabilitdt und die Konkurrenzfahigkeit von Service-Anbietern. Ziel
des Forschungsprojekts OSE war es, durch die Identifikation von Verschwendung vorhan-
dene Potenziale transparent und nutzbar zu machen und die Dienstleistungserbringung
nachhaltig effizienter zu gestalten. Im Rahmen des Forschungsprojekts wurde die
Servicemanagementbefragung durchgefihrt [2]. Die Ergebnisse erlaubten aufschlussreiche
Einblicke in die Problemstellungen und Herausforderungen, welchen sich Service-Anbieter
Uber alle Branchen hinweg gegentbersehen. Das Projekt OSE wurde Gber die AiF im Rahmen
des Forderprogramms zur Férderung der Industriellen Gemeinschaftsforschung und -ent-
wicklung (IGF) vom Bundesministerium fdr Wirtschaft und Technologie (BMWi) gefdrdert.
Laufzeit des Projekts war von 01.03.2011 - 31.08.2012.

Im Rahmen der Servicemanagementbefragung
2011 ,Produktivitat von Dienstleistungen”
wurden 89 Service-Experten aus Unternehmen
verschiedenster GroBen und Branchen am
Standort Deutschland befragt. Ziel war die
Identifikation von Produktivitdtshindernissen
bei Service-Anbietern. Die Studie gliedert
sich in zehn verschiedene Themengebiete mit
insgesamt 105 Teilfragen. Dabei stellte jede
Frage eine spezifische Aussage dar, welche
von den Teilnehmern auf einer Skala von 1
(keine Zustimmung) bis 6 (volle Zustimmung)
bewertet wurde. Die Ergebnisse der Befragung
wurden im projektbegleitenden Ausschuss des
Forschungsprojekts OSE vorgestellt und mit
Vertretern aus der Wirtschaft diskutiert. Auf die-
se Weise konnten weitere wichtige Einblicke und
Anmerkungen aus der Praxis gewonnen werden.
Im Folgenden werden einige Kernergebnisse der
Studie vorgestellt und diskutiert.

Kundenanforderungen sind maBgebend in
der Dienstleistungsentwicklung

Bestehende Erwartungen an die Ergebnisse
wurden zum Teil erfillt, teilweise jedoch auch
widerlegt. Unter anderem wurde in der Studie
untersucht, auf welche Art und Weise und
unter Einbezug welcher Informationsquellen
das Dienstleistungsportfolio eines Service-
Anbieters entwickelt wird. Der wichtigste
Einflussfaktor bei der Gestaltung des Diens-
tleistungsportfolios ist die Kundenan-
forderung mit einem Wert von 5,20. Danach
folgen Marktanforderungen, strategische
Unternehmensziele und Anforderungen aus
dem Produktgeschaft (mit einem Wert von
jeweils 4,87 bzw. 4,86). Dieses Ergebnis deckt
sich mit der vorherrschenden Meinung in
Wissenschaft und Praxis [3]. Das Erkennen und
das gezielte Erfullen von Kundenanforderungen
sind Schltsselfaktoren bei der erfolgreichen

Erbringung von Dienstleistungen. Diese Er-
kenntnis hat nach wie vor Bestand.

Interne Informationsquellen zur
Dienstleistungsentwicklung nutzen

Hinsichtlich der Informationsquellen, welche bei
der Entwicklung von Dienstleistungen genutzt
werden, ergibt sich ein weniger klares Bild (siehe
Bild 1, S. 34). Die wichtigste Informationsquelle
sind Kundenanforderungen und -beschwer-
den. Danach folgen die aktive Einbindung von
Kunden und die aktive Einbindung der eigenen
Kundenkontaktmitarbeiter. Mit deutlichem
Abstand werden Konkurrenzdienstleistungen
als Informationsquelle bei der Entwicklung von
Dienstleistungen herangezogen. Die Ergebnisse
sind an dieser Stelle insofern bemerkenswert,
da Kundenkontakte von Mitarbeitern eine
intern vorhandene Informationsquelle fur
Unternehmen darstellen. Die Einbindung von
externen Kunden sollte zumindest in der Theorie
mit deutlich hoherem Aufwand verbunden sein
als die Einbeziehung der eigenen Mitarbeiter.
Ein erheblich héherer Zustimmungswert fur
die Kundenkontaktmitarbeiter im Vergleich zu
der Kundeneinbindung ware an dieser Stelle
zu erwarten gewesen. Fur das vorliegende
Ergebnis sind drei Griinde zu nennen: Erstens
fallen die Entwicklung und die Erbringung von
Dienstleitungen im Unternehmen nicht unbe-
dingt in identische Bereiche: Interne Kommu-
nikationsdefizite fihren an dieser Stelle dazu,
dass Unternehmen das Potenzial ihrer Kunden-
kontaktmitarbeiter nicht voll ausschépfen
kénnen und den direkten Kundenkontakt
suchen. Zweitens verfigen Kundenkontakt-
mitarbeiter oftmals nicht Uber die erforderliche
Qualifikation, um Kundenwlnsche und -an-
forderungen systematisch zu erkennen und
diese sinnvoll an die entsprechenden Stellen
im eigenen Unternehmen weiterzuleiten.

FIR-Forschungsprojekte

@

OVERALL SERVICE EFFICIENCY

Projekttitel
OSE

Projekt-/
Forschungstrager
BMWi, AiF

Forderkennzeichen
16788N

Projektpartner

ALD Vacuum Technolo-
gies GmbH, iHp GmbH,
Top-Mehrwert-Logistik,
Kubben + Steinemeier
GmbH & CO. KG, Marx
Automation GmbH,
Sig Combibloc GmbH,
WISAG Gebaude- und
Industrieservice Nord-
West GmbH & Co. KG

Ansprechpartner

Dipl.-Wirt.-Ing.
Philipp Jussen

Geférdert durch:

% Bundesministerium
fiir Wirtschaft
und Technologie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages

HE. ALLIANZ
r INDUSTRIE
FORSCHUNG
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Dienstleistungsmanagement

... liefert die aktive Kundeneinbindung wichtige Ansatze zur effektiven ‘

Bild 1:
Ergebnisauszug der
Servicemanagement-
befragung 2011

1. Bei der Entwicklung neuer Dienstleistungen...

... liefern mégliche Konkurrenzdienstleistungen wichtige‘
Anhaltspunkte.

3,99

... liefern Kundenanforderungen und Kundenbeschwerden wichtige‘
Verbesserungsansatze.

5,24

Leistungsgestaltung.

5,08

... liefert die aktive Einbindung unserer Kundenkontaktmitarbeiter‘

wichtige Ideen.

N

. Im Vergleich zum Wettbewerb ist es uns gelungen...

... die Anzahl unserer erbrachten Dienstleistungen zu steigern. \

.. den fur die Serviceerbringung notwendigen Ressourceneinsatz zu ’
verringern.

.. unsere vom Kunden wahrgenommene Servicequalitat zu erhéhen. |

... unsere Kundenzufriedenheit zu steigern. ’

w

. In unserem Service beobachten wir gehauft...

... eine geringe Auslastung unserer personellen Kapazitaten. l

... ein groRes Volumen zeitkritischer Auftrége in Bearbeitung. l

Drittens nutzen Unternehmen grundsatzlich
mehrere Informationsquellen und greifen da-
bei sowohl auf die Kundeneinbindung wie
auf die eigenen Mitarbeiter zurlick. Die vorlie-
genden Ergebnisse lassen aus statistischer Sicht
nicht die Schlussfolgerung zu, dass die Ein-
bindung der Kundenkontaktmitarbeiter weniger
haufig erfolgt als die direkte Einbindung des
Kunden. Die Ergebnisse implizieren jedoch,
dass Unternehmen an dieser Stelle besonders
vorhandenes Potenzial haufig ungenutzt lassen.

Produktivitat bei Dienstleistungen

Das Produktivitatsverstandnis und das Ver-
standnis von Verschwendung in Bezug auf
Dienstleistungen unterscheiden sich in einigen
Punkten von der klassischen Sachgutproduktion.
Um die Produktivitat einer Dienstleistung zu
bestimmen, ist es notwendig, den Grad der
Zielerreichung einer Dienstleistung zu beur-
teilen. Hierzu werden haufig Parameter wie
Kundenzufriedenheit oder Servicequalitat
herangezogen. Um die Produktivitat bewer-
ten zu konnen, wird zusatzlich der benétigte
Ressourceneinsatz betrachtet. Dieser wird in
der Regel ins Verhéltnis zum Leistungsergebnis
gesetzt.

Auf diese Weise wird ein Verhaltnis zwi-
schen Input und Output des Dienstleistungs-
erbringungsprozesses gebildet und somit kann
eine Aussage Uber die Produktivitat getroffen
werden. In der Servicemanagementbefragung
wurde untersucht, inwiefern es Unternehmen
im Vergleich zum Wettbewerb geschafft
haben, sich in den Punkten Servicequalitat,
Kundenzufriedenheit und Anzahl erbrachter

Unternehmen der Zukunft 3/2012
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Dienstleistungen zu steigern. Frage 2 in Bild 1 ver-
deutlicht, dass die Zustimmung zu den entspre-
chenden Aussagen auf einem ahnlichen Niveau
liegt. Im Kontrast zu diesen Aussagen stehen die
Antworten bezlglich des Ressourceneinsatzes:
Der Aussage, dass der zur Serviceerbringung
notwendige Ressourceneinsatz verringert
werden konnte, stimmten die teilnehmenden
Serviceexperten im Schnitt deutlicher weni-
ger zu. Das Ergebnis ist auf die spezifischen
Eigenschaften von Dienstleistungen zurtck-
zufthren. Im Gegensatz zu Sachgutern sind
Dienstleistungen in der Regel nicht lagerfahig.
Der Zeitpunkt der Leistungserbringung und der
Zeitpunkt des Leistungskonsums sind haufig ein
und derselbe.

Dadurch sind Nachfrageschwankungen fur
Serviceanbieter besonders problematisch,
da kurzfristige Uber- oder Unterkapazitdten
nicht ausgeglichen werden kénnen. Die op-
timale Auslastung der Ressourcen ist eine
der besonderen Herausforderungen im Ser-
vice. Weitere Ergebnisse der Studie bele-
gen, dass Serviceunternehmen dazu neigen
ihre Ressourcenausstattung eher knapp als
groBzlgig zu gestalten. Die befragten Unter-
nehmen geben an, dass sie eher wenige
Probleme mit einer zu geringen Auslastung
von Kapazitaten haben. Vielmehr kommt es zu
einer Anhaufung von zeitkritischen Auftragen in
den Unternehmen.

OSE identifiziert Schwachstellen und
Potenziale

Die geschilderten Ergebnisse beschreiben viel-
fach mehr die Symptome als die Ursache der



Probleme von Serviceanbietern. Uber-lastung
von Kapazitdten beispielsweise kann zum
einen in einer fehldimensionierten Ressourcen-
ausstattung begriindet sein. Die Ursache kann
jedoch auch im Leistungsportfolio oder im
Leistungserbringungsprozess selber zu finden
sein.

Ein Leistungsportfolio, welches Leistungs-
bestandteile beinhaltet, die der Kunde
zwar in Anspruch nimmt, aber nicht ent-
sprechend entlohnt, fuhrt dazu, dass die
Serviceorganisation eine Vielzahl an Auftragen
abzuwickeln hat, fir welche der Kunde
nicht adaquat aufkommt. Vielfach werden
Serviceleistungen unentgeltlich als Vetriebs-
werkzeug fur die Sachgutproduktion ver-
wendet, mit erheblichen Folgen fur die
Serviceorganisation. Ein mangelhaft orga-
nisierter oder schlecht gelebter Leistungs-
erbringungsprozess fuhrt dazu, dass die
Auftragsbearbeitung deutlicher ldnger dauert
als geplant und Leistungsergebnisse haufiger
unter erheblichem Aufwand korrigiert wer-
den mussen. Auf diese Weise kann es, selbst
bei einer eigentlich optimalen Gestaltung
von Kapazitdten und Ressourcen, zu einer
Uberbelastung der Serviceorganisation kom-
men. Mithilfe der OSE kénnen die Schwach-
stellen der Serviceorganisation gezielt identi-
fiziert und Verbesserungspotenziale benannt
und beziffert werden.
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