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Editorial

Liebe Leserin, lieber Leser,

der Wandel zur Dienstleistungswirtschaft ist ei-
ner der wichtigsten Trends unserer Zeit. Bereits
zwei Drittel der globalen Wertschépfung werden
in den Dienstleistungsbranchen erwirtschaftet.
Wirtschaftsexperten sind sich einig, dass einher-
gehend mit dem in der letzten Zeit wahrnehm-
baren Aufschwung in Deutschland ein Ende des
Wachstums im Dienstleistungsbereich nicht ab-
zusehen ist. Gleichzeitig stehen Unternehmen und
Méarkte im Zeichen eines Paradigmenwechsels.
Innovationen entstehen immer mehr durch die
Verschmelzung von Produkten und Dienstleistun-
gen. Nur durch diese lassen sich Kundenprobleme
wirklich l6sen und innovative Geschaftskonzepte
umsetzen.

Die Dienstleistungsbranche steht vor vielféltigen
Herausforderungen, diese Verschmelzung von
Sachgtitern, Diensten und Dienstleitungen — die
Hybridisierung ihrer Leistungen — zu meistern. Um
davon profitieren zu kénnen, wird die Notwen-
digkeit und Bedeutung eines auf die Losung des
Kundenproblems hin ausgerichteten Unterneh-
mens bewusst. Der globale Wettbewerb erfordert
dabei allerdings auch, Ziele beziglich Qualitat,
Kosten sowie Produktivitat zu erreichen. Gefor-
dert ist damit also, gleichzeitig den bereits be-
schrittenen Weg hin zur Professionalisierung der
Dienstleistungswirtschaft weiter zu gehen.

Viele Firmen betreten hier Neuland und wollen
beantwortet wissen, wie sich Losungsorientierung
und Effizienzorientierung gleichsam und fir Kun-
den und Anbieter vorteilhaft umsetzen lassen. Mit
seinen Methoden und Werkzeugen stellt der Be-
reich Dienstleistungsmanagement am FIR dem
Entscheider im Unternehmen Mdoglichkeiten zur
Verfligung, Potenziale dafiir zu identifizieren. Mit
den Tools ,,Strategisch Innovieren*, ,,IH-Check*
und ,,ServCheck* lassen sich externe und inter-
ne Innovations- und Produktivitatspotenziale sys-
tematisch aufdecken und bewerten.

Aus den drei Fachgruppen Service Engineering,
Performance Management und Instandhaltungs-
management werden passende Losungen fir die
Dienstleistungsindustrie entwickelt und erfolg-
reich in die unternehmerische Praxis eingefiihrt.
Dafir, dass Lésungsorientierung und Effizienz im
Dienstleistungsbereich nicht im Widerspruch ste-
hen, steht das FIR mit seinem auf dem Grund-
gerust der Betriebsorganisation basierenden Me-
thoden seit jeher. Mit den Themen ,,Lean Ser-
vices* ,,Lean Solutions* und ,,Lean Maintenance**
greift der Bereich Dienstleistungsmanagement
dieses spannende Feld auf. Die zahlreichen Pro-
jekte aus nationalen und internationalem
Forderprogrammen bilden die wissenschaftliche
Basis. Der zunehmende Bedarf der Industrie nach
praxisorientierten Losungen unterstreicht die Re-
levanz der Themen.

Wir hoffen, lhnen im Jahre 2007 wieder Impulse
fur Neuerungen geben zu kénnen und laden Sie
herzlich dazu ein, sich mit dieser Ausgabe einen
Uberblick tiber die Projekte, Losungen und An-
gebote zum Thema Dienstleistungsmanagement
am FIR zu schaffen.

Mit freundlichem Gruf3,

Ul véze

Gunther Schuh

Volker Stich

-~

Univ.-Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Gunther Schuh

Direktor des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-103

E-Mail: Guenther.Schuh@fir.rwth-aachen.de

Dr.-Ing. Volker Stich

Geschéftsfiihrer des FIR e. V.

Tel.: +49 241 47705-102

E-Mail: Volker.Stich@fir.rwth-aachen.de
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Unternehmen vor der Herausforderung der Hybridisierung und Industrialisierung

Unternehmen der Zukunft 2/2007

Unternehmen und Mérkte stehen im Zeichen eines Paradigmenwechsels. Innovationen entstehen immer
mehr durch die Verschmelzung von Produkten und Dienstleistungen. Nur durch diese lassen sich Kunden-
probleme wirklich 16sen und innovative Geschéftskonzepte umsetzen. Um von dieser Neuorientierung
profitieren zu kdnnen, wird die Notwendigkeit und Bedeutung eines auf die Ldsung des Kundenproblems
hin ausgerichteten Unternehmens immer bedeutender. Der globale Wettbewerb erfordert dabei allerdings
auch, Ziele bezuglich Qualitat, Kosten sowie Produktivitat zu erreichen. Gefordert ist damit also, gleich-
zeitig den bereits beschrittenen Weg hin zur Professionalisierung der Dienstleistungswirtschaft weiter zu
gehen. Mit dem Bereich Dienstleistungsmanagement konzentriert sich das FIR in den drei Fachgruppen
,.Service Engineering®, ,,Performance Management* und ,,Instandhaltungsmanagement* darauf, Un-
ternehmen auf die Herausforderungen des Wandels hin zur Ldsungsorientierung und Professionalisie-
rung vorzubereiten. Die Themen ,,Lean Services* ,,Lean Solutions** und ,,Lean Maintenance** spannen
das Themenfeld auf, in dem die Hybridisierung — also die Verschmelzung von Sachgut und Dienstleistun-

gen zur Kundenldsung — und die Professionalisierung gleichrangig bedeutend bearbeitet werden.

Mit einer mittlerweile Gber 10-jahrigen Tradition kon-
zentriert sich das FIR mit dem Bereich Dienst-
leistungsmanagement hauptséchlich auf diesen Sek-
tor der unternehmensbezogenen Dienstleistungen
und spricht damit die derzeitigen und zukuinftigen He-
rausforderungen und Probleme eines der bedeutends-
ten Industriesektoren Giberhaupt an. Etwa 70 % des
Bruttosozialinlandsproduktes in Europa werden im
Dienstleistungssektor erwirtschaftet. 54 % des Brutto-
inlandsproduktes werden durch so genannte unter-
nehmensbhezogene Dienstleistungen erwirtschaftet.
Darunter fallen alle Dienstleistungen, die gegentber
Unternehmen erbracht werden. Davon entfallen
wiederum etwa 30 % auf Dienstleistungen an die
produzierende Industrie. Innerhalb des Themen-
spektrums des FIR sowie des Institutsverbundes mit
dem WZL, dem Lehrstuhl fiir Produktionsmanage-
ment der RWTH Aachen, sowie dem Fraunhofer
IPT deckt das FIR damit das Themenfeld der Ent-
wicklung und des Managements produktionsnaher
Dienstleistungen und der auf Dienstleistungen ba-
sierenden Problemldsungen fiir Unternehmen ab.

Dienstleistungen treten in immer geringerem Umfang
als eine isolierte Teilleistung wie beispielsweise die ein-
malige Instandsetzung einer Komponente oder Anla-
ge zu Tage. Dienstleistungen werden in immer groRe-
ren Umfang bereits in Ihrer Konzeption und Entwick-
lung im Sinne eines Biindels von Teilleistungen zu ei-
ner auf die Bedurfnisse des Kunden ausgerichteten
Gesamtldsung zusammengefasst. Sie werden als die-
se zunehmend eigenstandig vermarktet und umge-
setzt. Die zukinftige Herausforderung besteht
zunachst sowohl fir den Anbieter von Lésungen als
auch fiir den Abnehmer in der Integration der jeweils
eigenen Prozesse in die des Geschéftspartners. Ge-
lingt diese fiir Dienstleistungen charakteristische Inte-
gration des Kunden, dann bieten sich vielfaltige Mog-
lichkeiten der Verkniipfung der Wertschépfung von
Anbieter und Abnehmer. Beide Partner stehen dann
noch vor der Herausforderung, die Teilbereiche des

eigenen Unternehmens neu auszurichten und zu
harmonisieren. Die Herausforderung der Zukunft
besteht darin, dieses Potenzial durch innovative
Dienstleistungsstrategien und Geschaftsmodelle
sowie die zugehorigen Methoden und Werkzeuge
zur Umsetzung zu erschliel3en.

Unternehmen und Markte stehen damit im Zei-
chen eines Paradigmenwechsels. Innovationen
entstehen durch die Verschmelzung von Produk-
ten und Dienstleistungen mit den Kompetenzen
von Anbieter und Kunden. Nur durch diese Ver-
schmelzung lassen sich Kundenprobleme wirklich
|6sen und innovative Geschaftskonzepte umsetzen.
Um von dieser Neuorientierung profitieren zu kon-
nen, wird die Notwendigkeit und Bedeutung eines
auf die Losung des Kundenproblems hin ausge-
richteten Unternehmens immer bedeutender. Der
globale Wettbewerb erfordert dabei allerdings
auch, Ziele beziglich Qualitat, Kosten sowie Pro-
duktivitat zu erreichen. Gefordert ist damit also,
gleichzeitig den bereits beschrittenen Weg hin zur
Professionalisierung der Dienstleistungswirtschaft
weiter zu gehen. Mit dem Bereich Dienstleistungs-
management konzentriert sich das FIR in den drei
Fachgruppen ,,Service Engineering*, ,,Perfor-
mance Management* und ,,Instandhaltungsma-
nagement*“ darauf, Unternehmen auf die Heraus-
forderungen des Wandels hin zur Lésungsorien-
tierung und Professionalisierung vorzubereiten.
Die Themen ,,Lean Services* ,,Lean Solutions*
und ,,Lean Maintenance* spannen das Themen-
feld auf, in dem die Hybridisierung — also die Ver-
schmelzung von Sachgut und Dienstleistungen
zur Kundenldsung — und die Professionalisierung
gleichrangig bedeutend bearbeitet werden.

Angesichts der Vielfalt der denkbaren Dienstleis-
tungen und Lésungsbiindel sowie der Komplexi-
tat der moglichen Fragestellungen ist eine diffe-
renzierte Betrachtung des Bereichs der unterneh-



mensbezogenen Dienstleistun-
gen erforderlich. Aus den drei

Fachgruppen und Themen

FIR Dienstleistungsmanagement

Fachgruppen Service Enginee-

ring, Performance Management
und Instandhaltungsmanage-
ment heraus werden die The-
men der ,,Hybridisierung* und
,.Industrialisierung* entwickelt.
Die Schwerpunkte der drei
Gruppen liegen in den folgen-
den Themenbereichen:
« Entwicklung von Dienstleis-
tungsstrategien und innovati-

Service Engineering

Methoden und Werkzeuge
fiir die Entwicklung
hin zum Lsungsanbieter

Performance-
Management

Methoden und Werkzeuge zur
Messung und Sicherung von
Produktivitédt und Erfolg

Instandhaltungs-
Management

Methoden und Werkzeuge zur
Steigerung von
Wertschépfungsbeitrag und
Anlageneffizienz

ven Geschaftsmodellen sowie
von hybriden, kundenorien-

- Industrialisierung -

Hybride Leistungen, Kennzahlenbasiertes Instandhaltungsstrategien,
Modularisierung Benchmarking, Controlling. Rediability Centered Maintenance,
Innovationsmanagement Metzwerkmanagement Total Productive Maintenance
- Hybridisierung -

tierten Problemlsungen,

« Gestaltung von neuartigen
Strukturen und Systemen fir den Aufbau, den
Erhalt und die Anpassung von Problemldse-
bereitschaft und L6sungserbringung,

= Bewirtschaftung technischer Anlagen entlang des
Lebenszyklus unter besonderer Bertcksichtigung
einer wertschopfungsorientierten Instandhaltung.

Die drei Fachgruppen und die thematischen Perspek-

tiven sind in Bild 1 dargestellt.

Zu den in der Fachgruppe ,,Instandhaltungsma-
nagement*“ bearbeiteten Themen und L&sungen ge-
horen die Entwicklung innovativer Instandhal-
tungsstrategien sowie die Weiterentwicklung von
Organisations- und Managementkonzepten wie
beispielsweise TPM. Unter der Bezeichnung ,,Lean
Maintenance** werden die Methoden und Werkzeu-
ge zur Reorganisation der Instandhaltung zusammen-
gefasst und aufeinander abgestimmt. Der durch die
Instandhaltung erzielte Wertschdpfungsbeitrag spannt
den Zielkorridor auf.

Zu den in der Fachgruppe ,,Performance Manage-
ment*“ bearbeiteten Themen gehdren insbesondere
die Entwicklung kennzahlenbasierter Systeme fiir die
Messung kritischer Erfolgsvariablen, die Umsetzung
mehrperspektivischer Kennzahlensysteme wie bei-
spielsweise der Balanced Scorecard sowie die Unter-
stlitzung von Benchmarking. Die Vermeidung von Ver-
schwendung, die Standardisierung und die Synchro-
nisation betrieblicher Ablaufe bilden den Ausgangs-
punkt flr ein integriertes Performancemanagement
fur den innovativen Lésungsanbieter.

Die Fachgruppe ,,Service Engineering** befasst sich
insbesondere mit denjenigen Methoden und Werk-
zeugen, die die unternehmerische Fahigkeit zur
Konzeption und Entwicklung innovativer, immate-
rieller oder hybrider Losungsbindel ermdglichen.
Sie spricht damit die fur die Neuentwicklung von
Lésungen und Dienstleistungen betrauten Berei-
che des Unternehmens an. Mit namhaften Unter-
nehmen werden Konzepte wie ,,Mobilitdt* oder
,.Verfugbarkeit* systematisch unter Nutzung von
Ansatzen aus der Konstruktionsmethodik, der

Produktentwicklung und des Innovationsmanage-
ments detailliert und umsetzbar gemacht. Unter
dem Begriff der ,,Lean Solution** wird die konse-
guente Umsetzung der Kundenorientierung bei
gleichzeitiger Wahrung von Effizienzgesichtspunk-
ten weiterentwickelt.

Mit seinen zahlreichen Fachstudien und in zahlrei-
chen Workshops, Projektwerkstétten und Fach-
tagungen spricht der Bereich Dienstleistungs-
management die aktuellen und zukinftigen Her-
ausforderungen der Unternehmen an und bietet
einen umfassenden Transfer in die unternehmeri-
sche Praxis. Durch das Angebot des Zertifikatskur-
ses in Zusammenarbeit mit der International Acade-
my der RWTH Aachen und eines seit Frihjahr 2007
akkreditierten MBA Studiengangs ,,Service Manage-
ment** in Kooperation mit der Fachhochschule Aachen
stellt der Bereich zwei Angebote im Bereich der pro-
fessionellen Weiterbildung zur Verfigung. Die zahl-
reichen Forschungsprojekte bieten eine geeignete
und herausfordernde Plattform fir die Erarbeitung
innovativer Lésungen gemeinsam mit Unternehmen
mit einem mittelfristigen Zeithorizont. Die Beratungs-
angebote bauen auf langjahrige Erfahrung und
vielfaltig erprobte Konzepte auf. Sie bieten kurz-
fristig die professionelle, individuelle Lésung von
Problemen in der unternehmerischen Praxis.

Dipl.-Ing. Gerhard Gudergan

Bereichsleiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-202

E-Mail: Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de

Bild 1
Dienstleistungsmanagement
am FIR: Fachgruppen und
Themen 2007
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Projektinfo

TypOfinD — Entwicklung einer
Typologie von Organisa-
tionsformen fur industrielle
Dienstleistungen im Angebot
kleiner und mittlerer Unter-
nehmen der Investitions-
glterindustrie

Projekt-/
Forschungstrager
Bundesministerium fir Wirt-
schaft und Arbeit BMWA), Ar-
beitsgemeinschaft industrieller
Forschungsvereinigungen
,,0tto von Guericke* e.V. (AiF)
Férdernummer

14232 N

Laufzeit
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Kontakt

Dipl.-Kff. Nora Rihmann

R

fiir Wirtschaft
und Arbeit

AiF

Otto von Guericke

Bundesministerium
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Das Forschungsinstitut fur Rationalisierung e.V. (FIR) an der RWTH Aachen setzt sich im Rahmen des
Forschungsprojektes ,,TypOfinD* mit der effizienten Organisation von industriellen Dienstleistungen im
Angebot von kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) der Investitionsgiterindustrie auseinander. Das
Projekt (FV-Nr.: 14232 N) wird aus Haushaltsmitteln des Bundesministeriums fir Wirtschaft und Arbeit
(BMWA,) Uiber die Arbeitsgemeinschaft industrieller Forschungsvereinigungen ,,0tto von Guericke* e.V.

(AiF) finanziell gefordert.

Ausgangspunkt des Projektes ,,TypOfinD* — Ent-

wicklung einer Typologie von Organisationsfor-

men fur industrielle Dienstleistungen im Ange-
bot kleiner und mittlerer Unternehmen der Inves-
titionsguterindustrie — sind Trends, die den drei

Faktoren Kunde, Wettbewerb und Unternehmen

zugerechnet werden kénnen und zunehmend die

Bedeutung von industriellen Dienstleistungen fur

den Unternehmenserfolg betonen:

* Kunden erwarten immer haufiger umfassen-

de Losungskonzepte, die tUber den Erwerb

einer blofRen Maschine hinausgehen und be-
klagen eine Dienstleistungsliicke bei den Un-

ternehmen [13, 12, 8, 10, 7].

Der Markt fUr Investitionsguter ist durch eine

globale Produkthomogenisierung gepréagt, so

dass Qualitat und Technologie als klassische

Verkaufsargumente der deutschen Investi-

tionsguterindustrie zunehmend an Bedeutung

verlieren. Demgegenuber steigt die Bedeu-
tung der kundenspezifischen Produktindivi-
dualisierung durch industrielle Dienstleistun-

gen [13, 2, 3, 10].

* Neben diesen externen Faktoren profitiert
auch das eigene Unternehmen von dem pro-
fessionellen Auf- bzw. Ausbau des Dienstleis-
tungsgeschafts. Im Rahmen der globalen Pro-
dukthomogenisierung sinken die Preise, so
dass kundenspezifische Dienstleistungen die-
sem Trend entgegenwirken und zu Umsatz-
sowie Ergebnissteigerungen fihren kdnnen
[11, 9, 6, 4].

Anforderungen an das Geschaft mit indus-
triellen Dienstleistungen

Um im Wettbewerb bestehen zu kénnen, mus-
sen KMU der Investitionsguterindustrie auf die
skizzierten Trends reagieren und das Dienstleis-
tungsgeschaft professionalisieren. Dabei stehen
Unternehmen vor der Herausforderung, das Ge-
schéaft mit industriellen Dienstleistungen in ihre
haufig historisch gewachsene Organisation ein-
zugliedern, welche in erster Linie die Anforderun-
gen des Produktgeschéfts berticksichtigt und den
neuen Anforderungen des Dienstleistungsgeschéfts

kaum gentgt [1]. Zu diesem Zweck muss eine
Organisationsform ausgewahlt werden, die den
spezifischen Anforderungen des Dienstleistungs-
geschéafts auf der einen und den Anforderungen
eines KMU auf der anderen Seite gerecht wird.
Zu diesen Anforderungen zéhlen bspw. ein ho-
hes Maf? an Flexibilitdt und eine optimale Auslas-
tung begrenzt vorhandener Kapazitaten.

Eine Studie des FIR mit 140 Unternehmen der
Investitionsguterindustrie hat gezeigt, dass der
Auswahl einer geeigneten Organisationsform eine
hohe Bedeutung beigemessen wird, Unterneh-
men jedoch vor erhebliche Entscheidungs-
probleme stellt [5]. Das Projekt ,,TypOfinD* hat
sich daher zum Ziel gesetzt, eine Organisations-
typologie zu entwickeln, die Unternehmen der
Zielgruppe in der zuvor geschilderten Situation
unterstitzen, selbstdndig eine geeignete Orga-
nisation fur ihr Angebot industrieller Dienstleis-
tungen auszuwaéhlen. Die Typologie beschreibt
grundsatzlich geeignete Organisationsformen fur
industrielle Dienstleistungen im Angebot von
KMU. Durch die Vorgabe grundsétzlich geeigne-
ter Organisationskonzepte kdnnen bei der Ge-
staltung der Organisation sowohl Zeit als auch
Kosten gespart werden, und die Berticksichtigung
besonders relevanter Aspekte der Dienstleistungs-
organisation wird sicher gestellt.

Zur ldentifikation der Typen von Organisations-
formen wurde eine Umfrage zur Erfassung ver-
schiedener Organisationsformen, die fur das An-
gebot industrieller Dienstleistungen in KMU der
Investitionsguterindustrie genutzt werden, durch-
gefihrt. Im Anschluss wurde der Zusammenhang
zwischen den ermittelten Organisationsformen
und dem Erfolg des Dienstleistungsgeschéfts un-
tersucht. Dartiber hinaus wurden die charakteris-
tischen Eigenschaften von industriellen Dienstleis-
tungen, KMU der Investitionsguterindustrie so-
wie Verdnderungsvorhaben bei KMU in die Un-
tersuchung aufgenommen.

An der Umfrage haben sich Fihrungspersonen
des Dienstleistungsbereiches aus insgesamt 83
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Unternehmen unterschiedlicher Gro3e und Bran-
chenzugehdérigkeit des Maschinen- und Anlagen-
baus beteiligt (vgl. Bild 1). Gut ein Viertel der be-
fragten Unternehmen stammt aus der Branche
fur Werkzeugmaschinen und Fertigungssysteme,
14 % produzieren verfahrenstechnische Maschi-
nen und Apparate, die Branchen fiir Férdertechnik
und Elektrotechnik waren mit jeweils 8 % vertre-
ten. Weitere Branchen waren u. a. Nahrungsmit-
tel- und Verpackungsmaschinen sowie Bau- und
Baustoffmaschinen.

Die Auswertung der Umfrage unterteilte sich in

zwei Abschnitte:

1. Inwieweit kdnnen Organisationstypen identi-
fiziert werden?

2. Wie lassen sich die identifizierten Typen né-
her charakterisieren und in Bezug auf ihren
Erfolg im Service einordnen?

Der erste Abschnitt lieferte eine Beschreibung der
erzielten Ergebnisse sowie eine erste Identifikati-
on von Organisationstypen. Im zweiten Abschnitt
wurden einige ausgewahlte Ergebnisse der Um-
frage tiefer gehend analysiert und interpretiert.
Auf diese Weise konnten aus Theorie und Praxis
sechs verschiedene Typen der Dienstleistungsorga-
nisation ermittelt werden.

Organisationsformen fir das Geschaft
mit industriellen Dienstleistungen

Die ,,International-kooperative Dienstleistungsor-
ganisation* wird mafRgeblich durch das interna-
tional ausgerichtete Dienstleistungsgeschéft cha-
rakterisiert, flr das in sehr hohem Mal3 unterneh-
mensubergreifende Kooperationen eingegangen
werden. Diese Kooperationen sind zwar vertrag-
lich abgesichert und langfristig angelegt, aber
nicht kapitalméafig verflochten. Durchschnittlich
stehen einer Dienstleistungseinheit in Deutschland

mehrere Dienstleistungseinheiten in auslandi-
schen Markten gegentber. Die Dienstleistungs-
einheiten werden in der Regel als Profit-Center
gesteuert und direkt an die Geschéaftsfiihrung
gebunden. Unternehmen dieses Typs erwirtschaf-
ten maximal 250 Mio. Euro Umsatz bei maximal
500 Beschéftigten. Der Anteil der Mitarbeiter im
Dienstleistungsgeschéft liegt bei maximal 20 %.

Die ,,Produktorientierte Dienstleistungsorganisa-
tion** zeichnet sich durch die Komplexitét der Pro-
zesse aus. Dieser Typ der Dienstleistungsorganisa-
tion wird insbesondere durch KMU mit maximal
50 Beschéftigten bei maximal 5 Mio. Euro Umsatz
bestimmt. Aufgrund der geringen Unternehmens-
groRe haben die Prozesse vergleichsweise wenige
Schnittstellen zu internen Abteilungen und exter-
nen Partnern, so dass von einer mittleren Prozess-
komplexitét gesprochen werden kann. Allerdings
sind die Prozesse kaum stabil.

Das heil3t, dass die Prozesse wenig robust gegen-
tber externen Einflissen sind. Auch die Standar-
disierung der Prozesse ist wenig ausgepragt. Ein
Grund fur die fehlende Standardisierung kann
sicherlich darin gesehen werden, dass die be-
grenzten Ressourcen von KMU haufig ein hohes
Maf an Flexibilitat verlangen. Die zu dieser Grup-
pe zéhlenden KMU verwenden daruber hinaus
keine Center-Konzepte zur Steuerung des Dienst-
leistungsgeschéaftes und binden es in der Regel
aufbauorganisatorisch an die Produktion.

Die ,,Zentralistische Dienstleistungsorganisation*
wird durch maximal eine internationale Dienst-
leistungseinheit bestimmt. Demnach wird das
Dienstleistungsgeschéaft vom Hauptsitz des Unter-
nehmens aus gesteuert und ist entweder als ei-
gensténdige Abteilung organisiert oder an die Ge-
schéaftsfuhrung gegliedert. Besonders haufig ist
zudem die Steuerung uber Profit-Center vorzu-

Bild 1
Branchenverteilung
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Bild 2

Erfolgsorientierte Einordnung

finden. Unternehmen, die zu diesem Typ z&hlen,
verfugen Uber 100 bis 500 Beschéftigte bei ma-
ximal 100 Mio. Euro Umsatz. Innerhalb Deutsch-
lands agieren wesentlich mehr Mitarbeiter im
Dienstleistungsbereich als im Rest der Welt.

Die ,,Kundenorientierte Dienstleistungsorganisa-
tion** definiert sich hauptsachlich aus der Anzahl
der Dienstleistungseinheiten in Deutschland. Die
unternehmensinterne Aufbauorganisation hebt
keine Anbindung des Dienstleistungsgeschéfts an
einen Geschéftsbereich, wie beispielsweise die
Geschéftsfuhrung, den Vertrieb oder die Produk-
tion, hervor. Die unternehmensubergreifende Or-
ganisation greift selten auf Kooperationen zurtick.
Demgegentiiber nimmt die Kundenorientierung
der Ablauforganisation eine sehr hohe Bedeutung
ein, so dass innerhalb Deutschlands mehrere Dienst-
leistungseinheiten einen engen Kundenkontakt
fordern. Zu diesem Zweck werden die Schnitt-
stellen zum Kunden minimiert und Konzepte wie
,,One-face-to-the-customer* umgesetzt. Dieser
vierte Organisationstyp ist unabhéngig von der
UnternehmensgroRe, wobei hdufig sowohl be-
sonders grof3e als auch kleine Unternehmen ver-
treten sind, die entweder tiber maximal 50 oder
mindestens 2000 Dienstleistungsmitarbeiter in
Deutschland und dem Rest der Welt verfiigen.

Die ,,Komplexitatsorientierte Dienstleistungs-
organisation* weist das héchste Mal? an Prozess-
komplexitat auf. Demnach bestehen viele Schnitt-
stellen zu internen Abteilungen und externen Part-
nern. Zudem sind die Prozesse kaum standardi-
siert. Dieser Organisationstyp wird durch die Aus-
pragungen der Kundenorientierung, der kapital-
maRig verflochtenen Kooperation und der dienst-
leistungsinternen Aufbauorganisation bestimmt.
Die Unternehmen erreichen ihre Kunden durch
sehr viele Dienstleistungseinheiten sowohl in
Deutschland als auch auf den auslandischen
Mérkten. Dabei ist das Dienstleistungsgeschaft in
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der Regel der Geschéftsfiihrung zugeordnet und
als Profit-Center organisiert. Die ,,Komplexitats-
orientierte Dienstleistungsorganisation* wenden
Unternehmen mit mindestens 100 Mitarbeitern
an, wobei vor allem Unternehmen und Konzerne
mit mehr als 2000 Mitarbeitern diesen Typ ver-
treten. Das Dienstleistungsgeschéft dieser Grof3-
unternehmen verfiigt in Deutschland Gber min-
destens 100 Beschaftigte und tiber mehr als 2000
Beschaftigte im Rest der Welt.

Die ,,Internationale Dienstleistungsorganisation*
wird durch die dienstleistungsinterne Aufbauorga-
nisation, Kooperationen und die Anzahl der Dienst-
leistungseinheiten bestimmt. Der vergleichsweise
héchste Grad an Internationalitat wird durch viele
Dienstleistungseinheiten in Deutschland und in
ausléandischen Mérkten gesichert. Die Anzahl der
nationalen wie internationalen Dienstleistungs-
einheiten Ubertrifft auch die der ,,International-
kooperativen Dienstleistungsorganisation®“. Das
internationale Dienstleistungsgeschéft wird eben-
falls durch unternehmenstbergreifende Koopera-
tionen abgedeckt. Das Ausmal der Kooperatio-
nen erreicht zwar nicht das Niveau der ,,Internati-
onal-kooperativen Dienstleistungsorganisation®, ist
aber im Gegensatz dazu hédufig kapitalmafig verfloch-
ten. Ist das Dienstleistungsgeschéft nicht eigenstan-
dig als Abteilung oder Unternehmen organisiert, so
erfolgt die Anbindung an die Geschéftsfiihrung oder
den Vertrieb. Die meisten Unternehmen des Typs ,,In-
ternationale Dienstleistungsorganisation*“ wenden
kein Center-Konzept fur die Steuerung des Dienst-
leistungsgeschéfts an. Des Weiteren tragen eine
sehr hohe Prozesskomplexitat mit vielen internen
und externen Schnittstellen und ein Umsatz von
maximal 250 Mio. Euro zur Charakterisierung die-
ser Unternehmen bei. Um Dienstleistungen inter-
national anbieten zu kénnen, verfiigen die Unter-
nehmen Uber 500 bis 2000 Beschéftigte, von de-
nen ein GroRteil Dienstleistungen in Deutschland
und dem Rest der Welt erbringt.

Die mit Hilfe statistischer Verfahren identifizierten
Typen wurden im Anschluss entsprechend ihrem
Erfolg im Dienstleistungsgeschéft eingeordnet.

Erfolgsorientierte Einordnung
der gebildeten Typen

Die erfolgsorientierte Einordnung hat die Zusam-
menhéange zwischen einem Organisationstyp und
dem Erfolg eines Unternehmens im Dienstleistungs-
geschéft Uberpruft. Zu diesem Zweck wurde die
Abhéangigkeit der Umsatzrendite im Dienstleis-
tungsgeschéft in den letzten fUnf Jahren von den
beschriebenen Organisationstypen untersucht
und ein signifikanter Zusammenhang festgestellt
(vgl. Bild 2). Demnach sind Unternehmen, die eine
,.International-kooperative Dienstleistungsorgani-
sation* (Typ 1) und eine ,,Komplexitatsorientierte



Dienstleistungsorganisation** (Typ 5) aufweisen,
besonders erfolgreich im Dienstleistungsgeschaft.
Ein mittleres Ergebnis erzielen hingegen die ,,Kun-
denorientierte Dienstleistungsorganisation* (Typ
4) sowie die ,,Internationale Dienstleistungsorga-
nisation* (Typ 6). Den geringsten Erfolg weisen
die klassische ,,Produktorientierte Dienstleistungs-
organisation* (Typ 2) und die ,,Zentralistische
Dienstleistungsorganisation* (Typ 3) auf.

Zusammenfassung

Zur Unterstiitzung der organisatorischen Einbin-
dung und Gestaltung der Dienstleistungserbrin-
gung wird innerhalb des Projektes ,, TypOfinD** eine
Typologie bestehender Organisationsformen ent-
wickelt. Unternehmen erhalten auf diese Weise
wertvolle Gestaltungshinweise und eine Ent-
scheidungsunterstiitzung fur die Organisation ih-
rer Dienstleistungserbringung. Die unterschiedli-
chen Typen werden auf Basis einer Umfrage iden-
tifiziert. Die aus der Umfrage gewonnenen Ergeb-
nisse zeigen, dass die Organisationsform eines KMU
der Investitionsguterindustrie wesentlichen Einfluss
auf das Geschaft mit industriellen Dienstleistungen
und seinen Erfolg nimmt. Die erfolgreiche Organi-
sation des Dienstleistungsgeschéfts muss nicht nur
externe Trends von Kunden und Markten beruick-
sichtigen, sondern dartber hinaus die Menge und
Qualitat der unternehmensspezifischen und be-
grenzten Ressourcen einplanen. Auf Basis der Da-
ten konnten sechs verschiedene Organisationstypen
identifiziert werden. Diese wurden im Anschluss
auf signifikante Zusammenhéange zum Erfolg mit
Dienstleistungen untersucht. Als Ergebnis kann fest-
gehalten werden, dass die ,,International-koopera-
tive Dienstleistungsorganisation* sowie die ,,Kom-
plexitatsorientierte Dienstleistungsorganisation®* zu
den erfolgreichen Organisationsformen fir das
Dienstleistungsgeschaft von KMU der Investitions-
guterindustrie z&hlen. Ein neutrales Ergebnis erzie-
len in dieser Umfrage hingegen die ,,Kundenorien-
tierte Dienstleistungsorganisation* und die ,,Inter-
nationale Dienstleistungsorganisation*. Einen ne-
gativen Einfluss auf das Geschaft mit industriellen
Dienstleistungen nehmen die ,,Produktorientierte
Dienstleistungsorganisation* sowie die ,,Zentralis-
tische Dienstleistungsorganisation**. Diese Ergebnis-
se werden weiter analysiert, um Unternehmen bei
der Auswahl einer Organisationsform fur das
Dienstleistungsgeschaft zu unterstitzen. |
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Bild 1
Regelkreis im Projekt
ProactAS

In der Automobilindustrie kommt dem Produktionsanlauf an der Schwelle zur Serienfertigung eine
herausragende 6konomische Bedeutung zu. Der verspatete Eintritt in die Serienproduktion zieht mas-
sive GewinneinbufRen nach sich, weshalb die effektive und effiziente Durchflihrung der Anlaufphase
einen entscheidenden Erfolgsfaktor darstellt [1]. Gerade europaischen Automobilherstellern gelang
dies in der nahen Vergangenheit jedoch nicht [2]. Der skizzierten Ausgangslage nimmt sich das
Forschungsprojekt ,,ProactAS* an. Das Verbundprojekt wird vom Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF) Uber den Projekttrager des BMBF fiir Produktion und Fertigungstechnologien,
Forschungszentrum Karlsruhe (PFT) gefordert (Projektférdernummer 02PS2002). Unter den Aspekten
der Beherrschbarkeit und Verkiirzung werden im Rahmen des Projektes Methoden und Werkzeuge
zur ganzheitlichen und wertschdpfungsketteniibergreifenden Optimierung des Produktionsanlaufs in
der Automobilindustrie erarbeitet. Gerade in der Automobilindustrie weist der Produktionsanlauf ein
breites Spektrum an Optimierungspotenzialen auf. So stellen Qualitats- und Verfligbarkeitsprobleme
und das Abweichen realer von geplanten Produktionsmengen weitgehend ungeldste Probleme des
Serienanlaufs dar. Diese sind vielfach auf Stdrungen in den Fertigungslinien und den mangelnden
Einsatz von Erfahrungswissen zurlickzuftihren [3].
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Regelkreis

Zentrale Erfolgsfaktoren der effektiven und effizi-
enten Durchfuihrung eines Produktionsanlaufs sind
die proaktive Vermeidung, das rechtzeitige Erken-
nen und die zeitnahe Beseitigung von Stérungen
durch den Einsatz von Erfahrungswissen. Hierzu
gilt es, im Sinne eines geschlossenen Regelkreises,
die am Anlauf beteiligten Mitarbeiter bei der Auf-
nahme und Interpretation von Ist-Werten, der Pro-
gnose von Zukunftswerten sowie der Auswahl von
Reaktionsmafinahmen im Produktionsanlauf tech-
nisch und organisatorisch zu unterstiitzen.

Um den Produktionsanlauf auf Basis aktueller und
prognostizierter Informationen zu steuern, ist ein
geeignetes Reaktionssystem erforderlich. Einge-
bettet in einen Regelkreis aus Anlaufdatenerfas-
sung, Diagnosesystem und Prognosesystem wird
im Rahmen des Forschungsprojektes ProactAS ein
Reaktionssystem als Teil einer modularen Soft-
wareldsung entwickelt, die die Vermeidung oder
zeitnahe Beseitigung von Stérungen in der Anlauf-
phase unterstutzt (siehe Bild 1).

Anlaufdaten-
erfas

!p"

rognosesystem

Den Ausgangspunkt des Regelkreises bildet die
Anlaufdatenerfassung, welche die fur die Anlauf-
beteiligten wesentlichen Daten aus der Betriebs-
datenerfassung (BDE) und Maschinendatenerfas-
sung (MDE) extrahiert und bedarfsgerecht elek-
tronisch verdichtet. Das Diagnosesystem bereitet
die umfangreichen Datenséatze auf und analysiert
sie. Diese Daten werden an das Prognosesystem
Ubergeben und dort in die Zukunft fortgeschrie-
ben. Auf diese Weise kénnen mdgliche Proble-
me fruihzeitig mit Hilfe von Simulationen aufge-
deckt werden. Daran schlielt ein weiterer Dia-
gnoseschritt an, in dessen Verlauf die Probleme
auf mogliche Ursachen zuriickgefihrt werden
konnen. Abschliefend werden die bewerteten
Daten an das Reaktionssystem weitergegeben.

Technische Unterstlitzung: Reaktionssystem

Im Zusammenspiel der Module des ProactAS-Re-
gelkreises kommt dem Reaktionssystem die Auf-
gabe des systemgestutzten Vorschlagens von
problem- und nutzerspezifischen Reaktions-
malnahmen zur Beseitigung von Stérungen des

Reaktionssystem pd Anwender

Diagnosesystem



Serienanlaufs zu. Hierzu gilt es, situationsabhéngig
und zielgerichtet geeignete MaRnahmen auszu-
wahlen und diese in einer zweckmaRigen Form
dem Systemanwender bereitzustellen. In einer
zugrunde liegenden MaRnahmendatenbank steht
ein breites Portfolio technischer, organisatorischer
und qualifikatorischer Malnahmen bereit, auf
welches das Reaktionssystem zurtickgreifen kann.

Die effiziente Nutzung des Reaktionssystems
grundet auf einer zielgerichteten, problemada-
quaten Identifikation von Reaktionsmafinahmen
in der MaRBnahmendatenbank. Die systemge-
stiitzte Auswahl basiert auf reaktionsrelevanten
Parametern (beispielsweise Zeit, Qualitat, Kosten),
welche durch die weiteren Module des ProactAS
Regelkreises bereitgestellt werden. Geeignete
Suchalgorithmen bedienen sich dieser Parameter
und Uberprufen die Datenbank auf geeignete
Reaktionsmalinahmen. Liegen in der Datenbank
problemadéaquate MaRnahmen vor, werden die-
se dem Anwender in einem User-Interface zur
Verfugung gestellt. Dieser kann aus der Menge
der vorgeschlagenen Reaktionsmal3nahmen aus-
wahlen und sie detailliert betrachten. Zur Aus-
wahlunterstlitzung bietet das Reaktionssystem ein
breites Spektrum entscheidungsrelevanter Infor-
mationen. Neben der ausfuhrlichen Mal3nahmen-
beschreibung sind dies auch die aufzuwenden-
den personellen, materiellen und monetéren Res-
sourcen. Ferner werden Informationen hinsicht-
lich der Dauer der MaRnahme und deren Verén-
derungspotenzial bereitgestellt (siehe Bild 2).

B ~Malinabime

fMatnahime | Umerslﬁlzungl Feedbacki

Performance Management

Die Wirkfahigkeit der vorgeschlagenen Mal3nahmen
hinsichtlich der identifizierten Stérung kann durch das
Prognosesystem tberprtift werden. Hier wird der ver-
anderte Verlauf der Anlaufkurve nach der Maf3nah-
mendurchfiihrung simuliert. Dieses Vorgehen kann
als iterativer Prozess solange wiederholt werden,
bis eine anforderungsgerechte MalRnahme gefun-
den wird. Im Nachgang der Durchfihrung einer
ausgewadhlten Reaktionsstrategie kann hinsichtlich
der Qualitat und Anwendbarkeit der Malinahmen
ein Feedback durch den Nutzer hinterlegt werden.
Das Reaktionssystem gestattet hierzu zwei Formen
des Feedbacks. Neben der Eingabe von Freitext ist
auch ein standardisierter Feedbackmechanismus
(Schulnotensystem) vorgesehen.

Standardisierte Feedbacks stehen bei dem wie-
derholten Vorschlag einer Malinahme zu neu auf-
tretenden Problemen zur Unterstiitzung des An-
wenders bei der MaRnahmenauswahl zu Verfu-
gung. Das Reaktionssystem erlaubt die Sortierung
der angebotenen Reaktionsmafnahmen, um so
eine noch schnellere und potenziell erfolgverspre-
chendere Auswahl einer geeigneten MalRnahme
zu erreichen. Auch das freie Feedback kann durch
den Anwender eingesehen werden. Freie Feed-
backs kénnen weitere wichtige Hinweise und Er-
fahrungen aus der abgeschlossenen Umsetzung
enthalten, die so in die Auswahlentscheidung ein-
bezogen werden kénnen.

Wurde keine der vorgeschlagenen MaRnahmen
zur Durchfiihrung ausgewaéhlt, konnte eine voll-

~Mabknahme

Name der Malnahme
D I s1m001

Matnahmenkategone

Tatigkeitskategorie

| Positionskerrektur Fdhrungsbuchse

personelle Ressourcen I 20

— Objekt | OPa0.1
|Maﬂnahma Machjustiers
Objekt Gruppe | oPaD
Iunknuwn
Kosten abisolut I 1000 €

materielle Ressourcen | unknown Dauer absolut I 16 Tage
~\eranderungspotenzial
Kennzahl Typ Wer Einheit =
Qualitat Prozess Ebi | Qualitst 9999 %

Simulieren Durchfohren I

Schliessen Anlegen

Bild 2
Darstellung der MalRnahmen
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Bild 3
Integratives Rollenkonzept [4]
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standig neue Reaktionsstrategie erfolgreich an-
gewendet werden oder wurde eine bestehende
Maflinahme abgewandelt, erlaubt das Reaktions-
system im Sinne eines lernenden Systems das
Anlegen neuer MafRnahmen. Die Malinahmen-
datenbank ist hierzu dynamisch ausgerichtet und
erlaubt die Erweiterung des bestehenden Mal3-
nahmenportfolios. So kdnnen neue Reaktions-
malinahmen, aber auch die Modifikation erprob-
ter Malnahmen, als Erweiterungen des Mafnah-
menportfolios gesichert und so fir kommende
Probleme aktueller oder zukinftiger Serienanlaufe
genutzt werden.

Neben dem systemgestutzten Vorschlag problem-
adaquater MaRnahmen werden die Anlaufbetei-
ligten bei der Umsetzung von Reaktionsmafinah-
men organisatorisch durch ein Rollenkonzept fur
den Produktionsanlauf unterstitzt.

Organisatorische Unterstitzung:
Rollenkonzept

Unter der Mal3gabe einer schnellen und qualitativ
hochwertigen Realisierung problemadaquater
Reaktionsmalinahmen gilt es, jene Anlaufbeteilig-
ten zu identifizieren, welche fir die Realisierung
der angebotenen Malinahmen die beste Eignung
aufweisen. Hierzu wird das Rollenkonzept als
Grundmodell der Mitarbeiterorganisation zur
MalRnahmenrealisierung verwendet.

Das im Forschungsprojekt ProactAS entwickelte
Konzept grindet auf dem Grundgedanken des
integrativen Rollenkonzeptes [4]. Durch die Anwen-
dung des Rollenkonstruktes werden hier Aufga-
ben und Aufgabenprofile, Kompetenzen und Fer-
tigkeiten sowie Organisationsdaten unter Ber(ick-
sichtigung von Organisations- und Hierarchie-
ebenen abgebildet (siehe Bild 3).

Sozial-

kompetenz

Aufgaben

wird
beschrieban

beschrieben durch

Hinterlegte anlaufspezifische Aufgabenprofile und
Qualifikationsanforderungen erméglichen das
schnellere Auffinden der zur Durchfihrung von
ReaktionsmalRnahmen geeigneten Mitarbeiter,
wodurch die Qualitdt und Geschwindigkeit der
Maflinahmenumsetzung erhéht wird. Die Integra-
tion des Rollenkonzeptes in das Reaktionssystem
sichert nicht nur dessen anforderungsgerechte
Funktion. Weiterhin unterstutzt das Reaktionssys-
tem auf Basis der im Rollenkonzept hinterlegten
Organisationsdaten, Aufgaben- und Kompetenz-
profile die nutzerorientierte Darbietung von Reak-
tionsmafnahmen.

Praktische Relevanz: Action Research

Im Sinne einer Theorie und Praxis verbindenden
Forschung wurde die Entwicklung des Reaktions-
systems und des Rollenkonzeptes in enger Ab-
stimmung mit der Praxis durchgefiihrt. So wur-
den die Kompetenzprofile, Aufgabenprofile und
Organisationsdaten des integrativen Rollenkon-
zeptes gemeinsam mit den Industriepartnern auf-
genommen oder durch diese validiert. Auch Re-
aktionsmafnahmen wurden in Zusammenarbeit
mit assoziierten Projektpartnern aus der Indus-
trie identifiziert und die Funktionsweise des Sys-
tems weiter verbessert. Das kontinuierlich verbes-
serte System wurde in Form eines Prototyps bereits
einem sachverstandigen Publikum présentiert.

Umsetzung: Prototyp

Als ein Ergebnis des Forschungsprojektes ProactAS
wurde im Rahmen des letzten Industriearbeits-
kreises ,,Proaktive Anlaufsteuerung* der Proto-
typ des ProactAS-Regelkreises vorgestellt. Entlang
zweier realitatsnaher Szenarien wurden die
Funktionalitaten der einzelnen Softwaremodule
und ihr Zusammenwirken als Regelkreis prasen-
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tiert. Hierbei konnte nicht nur die Funktionsfé-
higkeit des Reaktionssystems, sondern auch die
der Regelkreismodule einem breiten fachkundi-
gen Publikum vorgestellt werden. Der Arbeitskreis
bietet allen interessierten Industrieunternehmen
die Mdglichkeit, von den Ergebnissen der Projekt-
arbeit aus dem Rahmenkonzept des Bundes-
ministeriums fur Bildung und Forschung (BMBF)
,Forschung fur die Produktion von morgen* zu
profitieren und sich am Erfahrungsaustausch zu
beteiligen. Der néchste Industriearbeitskreis findet
am 14.06.2007 bei der DaimlerChrysler AG in
Dusseldorf statt. Hier ist die Présentation weiterer
Projektergebnisse vorgesehen. Weiterfihrende In-
formationen finden Sie unter www.proactas.de.

Zusammenfassung

Das vorgestellte Reaktionssystem kann durch die
proaktive Vermeidung und zeitnahe Beseitigung
von Stérungen mittels Erfahrungswissen einen ent-
scheidenden Beitrag zur effektiven und effizienten
Durchfiihrung des Produktionsanlaufs leisten. Ein-
gebettet in den ProactAS-Regelkreis ermdglicht das
Reaktionssystem durch die problemadéquate und
nutzerorientierte Bereitstellung von Reaktionsmaf3-
nahmen auf Basis aktueller und prognostizierter
Daten aus den Produktionssystemen eine Optimie-
rung des Produktionsanlaufs. Die schnelle und ein-
fache Bereitstellung von MalRnahmen eroffnet Ein-
sparpotenziale, da Probleme gegebenenfalls frih-
zeitig und aufwandsarm beseitigt oder sogar ver-
mieden werden kdnnen. Neben dieser technischen
Unterstlitzung trégt das integrative anlaufspezifi-
sche Rollenkonzept organisatorisch zur qualitativ
hochwertigen und schnellen Durchfiihrung des Pro-
duktionsanlaufs bei. Anlaufspezifische Aufgaben-
profile und Qualifikationsanforderungen sichern
eine anforderungsgerechte Durchfihrung von
MafRnahmen unter Einsatz jener Anlaufbeteiligten,
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Viele Unternehmen der Investitionsgiterindustrie haben die Notwendigkeit und die Chance erkannt,
ihre Dienstleistungsaktivitaten zu internationalisieren. Der Aufbau des internationalen Dienstleistungs-
geschaftes geht aber mit hohen finanziellen, materiellen und personellen Investitionen einher. Fir
mittelgroRe Unternehmen stellt die ex-ante Erfassung des Chancen/Risiken-Verhaltnisses eine schwie-
rige Aufgabe dar. Dies ist nicht nur durch mangelnde Ressourcen, sondern auch durch das weit ver-
breitete Defizit an adaquaten Methoden und Vorgehensweisen begriindet. Um den kleinen und mitt-
leren Unternehmen eine Hilfestellung hinsichtlich lhrer Internationalisierungsaktivitdten zu geben,
wird das Forschungsinstitut fiir Rationalisierung (FIR) im Rahmen des Forschungsprojekts ServPORT
ein Online-Diagnosetool zur Beurteilung der Internationalisierungsfahigkeit von industriellen Dienst-
leistungen entwickeln. In diesem Artikel werden erste Ergebnisse des Forschungsprojektes vorgestellt.

Internationalisierung und Globalisierung sind schon
lange keine Themen mehr, die nur fir Industrieun-
ternehmen, sondern in zunehmendem Mafe auch
fiir Dienstleistungsunternehmen relevant sind. Die
Treiber dieser Entwicklung liegen zum einen in ei-
ner zunehmenden Liberalisierung der internatio-
nalen Dienstleistungsmarkte und zum anderen in
neuen Informations- und Kommunikationstechno-
logien, die viele Dienstleistungen erst zu internati-
onal handelbaren Giitern gemacht haben.

Die wirtschaftliche Bedeutung von Dienstleistun-
gen ist in den vergangenen Jahren kontinuierlich
gestiegen und erreicht in fortgeschrittenen Volks-
wirtschaften durchschnittlich mehr als 70 % am
Bruttoinlandsprodukt und der Beschaftigung [3].
Der Anteil der Dienstleistungsexporte am Welt-
handel ist dabei zwar ebenfalls gestiegen, betragt
aber immer noch nur ca. 25 % [2]. Aus diesem
Grund wurden auf politischer Ebene verstarkt In-
itiativen vorangetrieben, um die Hindernisse des
internationalen Dienstleistungsverkehrs zu besei-
tigen und die Wachstums- und Beschaftigungs-
potenziale voll auszuschopfen. Ein erster Schritt
in Richtung einer Liberalisierung des Dienstleis-
tungshandels ist das General Agreement on Trade
in Services (GATS) aus dem Jahr 1995 [1]. Dartiber
hinaus haben sich im Jahr 2000 die meisten der
Welthandelsorganisations-Lander (WTO-Lander)
dazu verpflichtet, weitere Handelshemmnisse im
Bereich der industriellen Dienstleistungen abzu-
bauen. Dies bedeutet, dass mit einer Zunahme
der Dienstleistungsangebote ausléandischer Unter-
nehmen und aufgrund dessen mit einer sich &n-
dernden Konkurrenzsituation auf dem nationa-
len Markt zu rechnen ist.

Bisher erfolgt der Export industrieller Dienstleis-
tungen in Deutschland insbesondere durch gro-
f3e Unternehmen. Aus diesem Grund sind mittel-
grofRe Unternehmen der Investitionsglterindustrie

zunehmend gezwungen, sich neben dem reinen
Produktgeschéft insbesondere Giber ein umfassen-
des und flexibles Dienstleistungsgeschaft von der
internationalen Konkurrenz zu differenzieren. Der
hierzu notwendige Wandel des Produkt- sowie
Dienstleistungsportfolios vollzieht sich in Unter-
nehmen Uber mehrere Entwicklungsstufen, die
inshesondere mit massiven organisatorischen so-
wie personellen Veréanderungen und aufgrund
dessen mit hohen Investitionen einhergehen.

Entscheidungstrager mittelgrofRer Unternehmen
sehen sich haufig hilflos dem Spannungsfeld aus
Entscheidungen im betrieblich notwendigen, ope-
rativen Alltagsgeschéaft und der strategischen
Entscheidung Uber die zukunftige Ausrichtung
des Unternehmens ausgesetzt. So bindet der
Wandel vom reinen Produktanbieter zu einem
Anbieter hybrider Lésungen, also Produkt plus
Dienstleistungen, so stark personelle Ressourcen,
dass der Schritt in den lukrativen internationalen
Markt haufig erst viel zu spét oder nur unvoll-
standig erfolgt.

Ein wesentlicher Grund hierfir ist der Mangel an
unterstiitzenden Methoden und Werkzeugen, die
FUhrungskrafte ex-ante beim Aufbau des inter-
nationalen Dienstleistungsgeschéfts auf effekti-
ve und effiziente Weise unterstutzen. In der Wis-
senschaft liegen lediglich Methoden und Werk-
zeuge fur einzelne Aspekte des Internationali-
sierungsprozesses vor. Allerdings fehlt eine um-
fassende Unterstlitzung, die ein ressourcenscho-
nendes und zielgerichtetes ,,going international*
mittelgrofRer Unternehmen der Investitionsgiter-
industrie nachhaltig férdern konnte.

Daher wurde mit ,,ServPORT — Reifegradmodell
fur den Serviceexport*, ein aus Haushaltsmitteln
des Bundesministeriums fur Wirtschaft und Ar-
beit BMWA) tUber die Arbeitsgemeinschaft indus-



trieller Forschungsvereinigungen ,,0tto von
Guericke* e. V. (AiF) gefordertes Projekt (Forder-
kennzeichen 14618N), ins Leben gerufen. Ziel von
ServPORT ist die Entwicklung eines Werkzeugs,
mit dessen Hilfe kleine und mittlere Unterneh-
men (KMU) der Investitionsgiterindustrie bei der
Analyse und Bewertung der Reife ihres internati-
onalen Dienstleistungsgeschéftes unterstitzt
werden. Darauf aufbauend sollen sie in die Lage
versetzt werden, dieses Geschéft eigenstandig
und methodisch gestutzt auf- und auszubauen.

In einem ersten Schritt wurden im Rahmen von
ServPORT die Chancen und Risiken des internati-
onalen Dienstleistungsgeschéafts ermittelt. Diese
ersten Ergebnisse werden im Folgenden kurz vor-
gestellt.

Entscheidungsmodell zur Wahl einer
geeigneten Internationalisierungsform

Um zu einer Bewertung der Chancen und Risi-
ken moglicher Internationalisierungsalternativen
zu gelangen, wurden die moglichen Internatio-
nalisierungsformen fir den Betrachtungsbereich
kleiner und mittlerer Unternehmen der Investi-
tionsguterindustrie untersucht und darauf auf-
bauend ein Entscheidungsmodell zur Wahl einer
geeigneten Internationalisierungsform konzipiert.

Um eine Systematisierung moglicher Internationa-
lisierungsformen fir industrielle Dienstleistungen
zu ermdglichen, wurde ein zweidimensionales
Portfolio fur den weiteren Verlauf des Projektes
entwickelt (vgl. Bild 1).

Prinzipiell geht es bei der Auswahlentscheidung
einer geeigneten Internationalisierungsform dar-
um, die Anforderungen, die sich aus den exter-
nen Markt- und Rahmenbedingungen und der
Art der zu internationalisierenden Dienstleistun-
gen ergeben, in Einklang mit den unternehmens-
internen Féhigkeiten, Ressourcen und Zielsetzun-
gen sowie den Chancen und Risiken der alterna-
tiven Internationalisierungsformen zu bringen. Die
strategischen und operativen Ziele, die ebenfalls
Anforderungen an die Internationalisierungsform
stellen, bzw. deren Eignung beeinflussen, werden
fur das Dienstleistungsgeschéaft im betreffenden
Zielmarkt definiert, was unter Bertcksichtigung
der unternehmensinternen Ressourcen und Fé&-
higkeiten erfolgen sollte. Bild 2 stellt diese zentra-
len Einflussfaktoren auf die Auswahlentscheidung
einer geeigneten Internationalisierungsform dar.

Die beiden stérker umrandeten Elemente 1 und
2 aus Bild 2 kénnen als exogene Bedingungen
interpretiert werden. Die externen Einfluss-
faktoren ergeben sich direkt aus der Wahl des
Zielmarktes und kénnen nicht beeinflusst werden.
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Die speziellen Anforderungen der Dienstleistun-
gen werden mit der Definition des Angebots-
spektrums festgelegt. Riickkopplungen auf diese
Entscheidung sollten bericksichtigt werden, wenn
einzelne Dienstleistungen mit ansonsten geeig-
neten Internationalisierungsformen nur schwie-
rig erbracht werden kodnnen. Die strategischen
und operativen Ziele (Element 3) sind hingegen
als variable Parameter zu werten, die abhangig
von der jeweiligen Umweltsituation angepasst
werden koénnen. Die internen Ressourcen und

/ E Externe
{ Produkt- Einfluss-
[ und faktoren
Marktwahl (abhdngig vom
Zielmarkt)
—~————
n .
Anforderungen Gharjclen und
durch die Risiken
Dienstleistungs- der Internatio-
charakteristika nalisierungs-
formen

Strategische
und operative
Ziele

Bild 2
Die Auswahlentscheidung im Uberblick

nein

Kooperation mit
ausldndischen
Partnern

ja

n Interne

Einfluss-
faktoren
(Ressourcen
und
Féhigkeiten)

Unternehmen der Zukunft 2/2007

Udz

15



Projekte und Berichte

Bild 3
Bewertung der Eignung der
Internationalisierungsformen

Bild 4

Prozessschritte zur
Bewertung der
Internationalisierungsformen

16

Unternehmen der Zukunft 2/2007

-]

Ranking der

Anforderungen Internationali-
durch dia Bewertungs- o sierungsformen
Dienstigigtungs- verfahren nach Erfiliung

charakieristika der
Anforderungen

Externe Einfluss-

Ranking der
verschiedenan
Internationali-

fakioren Bewertungs- =
oningig o ® sermsromer
Zielmarkt) o

der extemean
Faktoren

- I

Ranking der
Imternationali-
Strategische und sierungsformen
oparative Ziala warfahran nach dem
Baitrag zur

Zielerreichung

Fahigkeiten (Element 4) spielen fiir die Wahl ei-
ner geeigneten Internationalisierungsform eine
besondere Rolle, da sie festlegen, welche Aus-
wahlmaoglichkeiten in der jeweiligen Unter-
nehmenssituation tiberhaupt bestehen. Nur wenn
intern die Anforderungen an die Planung, Steue-
rung und Umsetzung des Auslandgeschéafts mit-
tels einer speziellen Internationalisierungsform
erfullt werden, ist die Wahl dieser Form auch sinn-
voll. Daher ist es fir die langfristige Auslegung
einer Internationalisierungsstrategie zu empfeh-
len, die Kompetenz bzw. die Reife des eigenen
Unternehmens fir die internationale Erbringung
von industriellen Dienstleistungen zu bewerten
und systematisch auszubauen. Dieser Aspekt ist
Gegenstand weiterer Forschungsaktivitaten im
Rahmen von ServPORT.

Wegen der zahlreichen Interdependenzen zwi-
schen den vorgestellten Einflussfaktoren unterei-
nander und den Internationalisierungsformen
wurden Handlungsempfehlungen fur die Durch-
fihrung eines systematischen Entscheidungs-
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prozesses ausgearbeitet. Bild 3 veranschaulicht
diese Handlungsempfehlungen in einem Bewer-
tungsschema. Zur Reduktion der Komplexitat
empfiehlt es sich, in einem ersten Schritt, die In-
terdependenzen zwischen den einzelnen Elemen-
ten der Auswahlentscheidung zunédchst separat
zu analysieren und zu bewerten (Schritte A, B und
C in Bild 3). Des Weiteren werden die einzelnen
Ergebnisse der drei Bewertungsverfahren im Rah-
men eines Gesamtvergleichs zusammengefiihrt.
Der Abgleich der resultierenden Gesamtbe-
wertung der Eignung der Internationalisierungs-
form mit den internen Ressourcen und Fahigkei-
ten (Schritt D) dient dann der endgtiltigen Aus-
wabhl der Internationalisierungsform (vgl. Bild 3).

Im Folgenden wird anhand Bild 4 der erste Schritt
des oben dargestellten Bewertungsverfahrens im
Detail erlautert.

Um die Eignung der Internationalisierungsformen
im Hinblick auf die drei Betrachtungsfelder (Ele-
mente 1, 2 und 3 aus Bild 3) quantitativ zu be-
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werten, wurde ein strukturiertes Vorgehen zum
Ranking der Internationalisierungsformen ausge-
arbeitet (vgl. Bild 4). Die Ergebnisse der einzel-
nen Rankings sind in einem weiteren Schritt zu
einer Gesamtrangfolge zusammenzufihren, was
nur Uber die subjektive Priorisierung und Gewich-
tung der einzelnen Bewertungsperspektiven ge-
schehen kann. Die resultierende Gesamtbewer-
tung gibt an, welche Internationalisierungsform
im Hinblick auf die Erfullung der verschiedenen
Anforderungen geeignet ist.

Diese, fur die jeweilige Situation theoretisch op-
timale Internationalisierungsform, ist allerdings
unter Bertcksichtigung der unternehmensinter-
nen Einflussfaktoren hinsichtlich inrer Realisierbar-
keit zu prufen (Schritt D in Bild 3). Dabei kann es
durchaus notwendig sein, aufgrund mangelnder
Ressourcen oder Kompetenzen von der theore-
tisch optimalen Wahl abzuweichen.

Fazit

Die Internationalisierung und auch die Wahl ei-
ner Internationalisierungsform ist als dynamischer
Prozess zu verstehen, bei dem Entscheidungen
aufgrund sich &ndernder Rahmenbedingungen im
Zeitablauf wiederholt Gberprift oder von vorne-
herein in einer langfristigen Strategie fixiert wer-
den. Der unternehmensindividuelle Entwicklungs-
pfad der internationalen Aktivititen hangt dabei
von den Zielsetzungen und internen Verbesserun-
gen einerseits sowie den Marktpotenzialen und
-veranderungen andererseits ab. I
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Viele Unternehmen verfolgen seit einigen Jahren die Strategie, sich durch das Angebot von produkt-
begleitenden Dienstleistungen Wettbewerbsvorteile zu schaffen, um Kunden dauerhaft an das Unter-
nehmen zu binden. War anfanglich das blof3e Angebot von Serviceleistungen als Faktor zur Steigerung
der Wettbewerbsféhigkeit ausreichend, so erfordert die zunehmende Verbreitung von umfangreichen
Serviceangeboten weiterfiihrende Malnahmen. Eine Schllsselrolle kommt hierbei einer effektiven und
effizienten Serviceorganisation zu. Um Unternehmen eine Hilfestellung hinsichtlich der Professionalisie-
rung des Service anbieten zu kdnnen, hat das FIR zwei Werkzeuge entwickelt: ServCHECK und Service-
FMEA. Mit Hilfe dieser Werkzeuge kdnnen Unternehmen den Status Quo ihrer Serviceorganisation be-
stimmen, Verbesserungspotenziale erkennen und Weiterentwicklungsmafnahmen ableiten.

ServCHECK

Grundlage des Diagnosetools ServCHECK ist das
,,House of Service**, welches die Serviceorganisation
mit Hilfe von neun Gestaltungsfeldern beschreibt.
Jedem einzelnen Gestaltungsfeld sind wiederum
neun Bewertungskriterien hinterlegt, so dass die
Gestaltungsfelder vollstandig und unter Berticksich-
tigung mehrerer Perspektiven detailliert werden
kdnnen. Zur Bewertung der einzelnen Kriterien ist
pro Kriterium eine Frage formuliert, die mit funf
standardisierten und aufeinander aufbauenden
Aussagen beantwortet werden kann. Um das
Assessment in einer praxisnahen Form durchfih-
ren zu kdnnen, wurde der vollstdndige, insgesamt

aus 81 Fragen bestehende Fragenkatalog in ein
Online-Diagnosetool integriert.

Service-FMEA

Die Frage, durch welche Malinahme die mit Hilfe
von ServCHECK aufgedeckten Problemfelder op-
timiert werden konnen, ist Bestandteil der Ser-
vice-FMEA-Methodik. Hauptziel der Service-FMEA
ist es eine praxistaugliche Methode anzubieten,
mit deren Hilfe effektiv und effizient Mal3nahmen
zur weiteren Professionalisierung der Service-
organisation erarbeitet, bewertet und ausgewahlt
werden kdnnen. Basis hierflr ist die FMEA (Fehler-
moglichkeits- und Einflussanalyse). f )

ServPORT | =%

Reifegradmodell
fir den Serviceexport

FIR-ASSESS
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T
Diagnosetool zur Ermittlung von
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Ergebnisse einer europaischen Studie zur Integration von
produktionsnahen Dienstleistungen in den Herstellungsprozess
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Durch zunehmendes Outsourcing von Prozessen entlang der Wertschdpfungskette von produzierenden
Unternehmen gewinnen industrielle Dienstleistungen stetig an Bedeutung. Dennoch stehen Dienst-
leistungsunternehmen und deren Kunden bei dem Austausch von Informations- und Geschaftsprozessen
vor erheblichen Problemen, da die Prozesse oftmals nicht miteinander synchronisiert sind. Das euro-
paische Forschungsprojekt INCoCo-S stellt sich diesen Herausforderungen, indem ein Referenzmodell
fir die unternehmensinterne und tberbetriebliche Auftragsabwicklung entwickelt wird. In einer eu-
ropdischen Studie wurden daher wesentliche Einflussfaktoren in ausgewéhlten Aufgabenbereichen
fur die Zusammenarbeit von Dienstleistungsunternehmen und produzierenden Unternehmen erho-

ben.
Status Quo

Unternehmensbezogene Dienstleistungen umfas-
sen in Europa fast 70% des Bruttoinlandsproduktes
und bieten fiir 55% aller Beschéftigten der Euro-
paischen Union einen Arbeitsplatz. Somit hat der
Dienstleistungssektor wirtschaftlich einen fuhren-
den Stellenwert erlangt. Durch eine verstérkte Aus-
gliederung von Unternehmensprozessen an exter-
ne Dienstleistungsunternehmen betrégt der Anteil
von industriellen Dienstleistungen, gemessen an
allen erbrachten Dienstleistungen, bereits 30%
(siehe Bild 1) [1]. Folglich rickt die Zusammenar-
beit von Dienstleistungsunternehmen und produ-
zierenden Unternehmen in den Blickpunkt des In-
teresses, um weitere Rationalisierungspotenziale
auszuschopfen. Trotz der hohen Bedeutung von
industriellen Dienstleistungen sehen sich Dienstleis-
tungsunternehmen und deren Abnehmer in ihrer
Zusammenarbeit gewaltigen Herausforderungen in
der Synchronisation ihrer Geschafts- und Informa-
tionsprozesse gegeniibergestellt. Existierende Re-
ferenzmodelle, wie beispielsweise das Supply-
Chain-Operation Reference-Modell (SCOR) oder
das Aachener Produktionsplanungs- und Steue-
rungssystem (PPS), kdnnen nicht ohne weiteres auf
produktionsnahe Dienstleistungen Ubertragen
werden, da deren Fokusse primar auf der Logistik
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Bild 1
Abgrenzung von industriellen Dienstleistungen [1]

oder Produktion liegen. Die fur Dienstleistungen
typischen Merkmale — Immaterialitét, die gleichzei-
tige Erbringung und Konsumierung und die Inte-
gration des externen Faktors [2] — werden nur un-
zureichend bericksichtigt. Somit ist basierend auf
den bestehenden Referenzmodellen eine entspre-
chende Integration von Geschéfts- und Informa-
tionsprozessen von externen Dienstleistungsunter-
nehmen in die Wertschdpfungskette von produzie-
renden Unternehmen nur unzureichend mdglich.

Vor diesem Hintergrund wird von der européi-
schen Kommission das Forschungsvorhaben ,,In-
novation, Coordination and Collaboration in Ser-
vice Driven Supply Chains* (InCoCo-S) gefdrdert,
welches auf die Entwicklung eines Referenz-
modells fur die Zusammenarbeit von Dienstleis-
tungsunternehmen und produzierenden Unter-
nehmen abzielt. Dieses Referenzmodell basiert auf
dem Lieferkettenprinzip einer Supply Chain und
dient als Grundstein fur eine nahtlose Verzahnung
von Geschéfts- und Informationsprozessen.

Um den Forschungsbedarf des InCoCo-Projekts
naher zu bestimmen, wurde eine Studie unter 162
Unternehmen in Europa durchgefiihrt, welche sich
zu jeweils 50 % auf Dienstleistungsunternehmen
und produzierende Unternehmen aufteilt. Sowohl
Dienstleistungsunternehmen als auch produzieren-
de Unternehmen wurden insbesondere nach ihrer
Zufriedenheit und ihrem weiteren Handlungsbe-
darf von angewandten Referenzmodellen, Koor-
dinationsmechanismen und Systemen zur Leis-
tungsmessungen befragt. Im Folgenden werden
die wesentlichen Ergebnisse kurz vorgestellt.

Ausgegliederte Prozesse von produzieren-
den Herstellern

Bild 2 liefert zunachst einen Uberblick Uber die
Unternehmensprozesse, welche von produzieren-
den Unternehmen am héaufigsten an Dienst-



leistungsunternehmen ausgegliedert werden. 39%
bzw. 37% der befragten Unternehmen geben an,
hauptséchlich Prozesse der Instandhaltung bzw. der
Logistik an Dienstleistungsunternehmen auszuglie-
dern. Retourenprozesse werden von 26% der Un-
ternehmen an Externe vergeben. Lediglich 20%
der Unternehmen geben an, dass das Verpacken
ihrer Produkte an externe Dienstleistungsunter-
nehmen vergeben wird.

Die Industriepartner im InCoCo-Konsortium repra-
sentieren diese Prozesse in entsprechenden Busi-
ness Cases. Externe Logistik sowie die Qualitats-
kontrolle werden von dem Verpackungshersteller
Sigpack-Bosch abgedeckt. Fiir die Instandhaltung
existieren zwei ergédnzende Business Cases bei den
Firmen SKF und Comau. Schlief3lich wird durch
Sigpack-Bosch ebenfalls ihre Kernkompetenz von
Verpackungsservices beriicksichtigt.

Angewandte Referenzmodelle

Die beteiligten Unternehmen der Umfrage wurden
nach ihrem Einsatz von Referenzmodellen befragt.
In diesem Zusammenhang werden Referenz-
modelle als teilweise stark abstrahierte Modelle der
betrieblichen Organisation aufgefasst, die in der
Regel durch Beobachtung und Abstraktion der Pra-
xis erstellt werden. Sie dienen als Grundlage fiir
unternehmensspezifische Anpassungen, um Unter-
nehmensprozesse entsprechend zu gestalten.

Bild 3 stellt den Einsatz von weitestgehend be-
kannten Referenzmodellen in der Praxis dar. So-
wohl bei Dienstleistungsunternehmen als auch bei
produzierenden Unternehmen sind die drei am
haufigsten angewendeten Referenzmodelle das
SCOR-Modell, die SAP Architektur und weitere
Referenzmodelle, welche nicht ndher spezifiziert
wurden. Hierbei werden das SCOR Modell am
wenigsten und die nicht spezifizierten Referenz-
modelle am h&ufigsten genutzt.

Die befragten Unternehmen wurden nach Aufga-
benbereichen befragt, welche von einem neu zu
entwickelnden Referenzmodell beriicksichtig wer-
den sollten. Dienstleistungsunternehmen fiihren
den Informationsaustausch als wichtigstes Element
auf. Des Weiteren erachten die befragten Unterneh-
men eine Einbindung von Systemen zur Leistungs-
messung (Performance Measurement Systems) und
die Einbindung von Best-Practices als wichtig.

Produzierende Unternehmen stellen an ein Refe-
renzmodell teilweise dieselben Anforderungen
wie Dienstleistungsunternehmen. Jedoch werden
hier Koordinationsmechanismen und der Aus-
tausch von Informationen als besonders wichtig
erachtet. Ein System zur Leistungsmessung wird
als gewiinschter Bestandteil des Referenzmodells
erst an dritter Stelle genannt.
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Bild 2
Ausgegliederte Prozesse von
produzierenden Unternehmen
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Angewendete Referenz-
modelle bei Dienstleistungs-
unternehmen
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Anforderungen an Referenz-
modelle aus der Sicht von
Dienstleistungsunternehmen
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Bild 7
Zufriedenheit von PMS
(Dienstleistungsunternehmen)

Bild 8
Verbesserungspotenzial von
PMS
(Dienstleistungsunternehmen)

Bild 9
Zufriedenheit von PMS
(produzierende Unternehmen)

Bild 10
Verbesserungspotenzial von
PMS

(produzierende Unternehmen)

Tabelle 1

Augenblickliche Anwendung
von Performance Measure-
ment Systemen
(produzierende Unternehmen)

Projekte und Berichte
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52,20%

Anwendung von
Performance Measurement
Systemen
UnternehmensgroRe ja teilweise nein Summe
Kleine Unternehmen 1,50 % 6,20 % 13,80 % 21,50 %
Mittelstandische Unternehmen 9,20 % 16,90 % 6,20 % 32,30 %
GroRe Unternehmen 20,00 % 15,40 % 10,80 % 46,20 %
Summe 30,80 % 38,50 % 30,80 % 100 %
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Zusammenfassend wird festgehalten, dass neu zu
entwickelnde Referenzmodelle vor allem die Auf-
gabenbereiche PMS sowie Koordinationsmecha-
nismen bericksichtigen sollten. Im Rahmen der
Studie wurden die Anforderungen an beide Auf-
gabenbereiche naher spezifiziert und werden im
Folgenden vorgestellt.

Performance Measurement Systeme

Performance Measurement Systeme (PMS) sind
Systeme zur Leistungsmessung, welche in der
betrieblichen Praxis oftmals durch Kennzahlen-
systeme realisiert werden. Tabelle 1 stellt den au-
genblicklichen Einsatz von PMS dar.

Demnach verwenden kleine Unternehmen ledig-
lich zu einem Anteil von 1,5% ein PMS. Weitere
6,2% geben an, nur teilweise ein System zur Leis-
tungsmessung zu verwenden. Bei mittelstandi-
schen Unternehmen sind beide Anteile héher. So
verwenden 9,2% regelmaRig ein PMS und wei-
tere 16,9% verwenden dieses nur vereinzelt. Der
groRte Anteil in der Anwendung von PMS ist bei
GroRunternehmen vorzufinden. Mit einem An-
teil von 20% verwenden diese doppelt so oft ein
PMS wie mittelstandische Unternehmen. Weite-
re 15,4% geben an, dass ein System zur Leistungs-
messung teilweise verwendet wird.

Zusammenfassend lasst sich ein steigender An-
wendungsgrad von PMS in Abhéngigkeit der
UnternehmensgroRe feststellen.

Im Folgenden sind die Ergebnisse hinsichtlich der
Zufriedenheit und des Verbesserungspotenzials
der PMS von Dienstleistungsunternehmen und
produzierenden Unternehmen aufgefiihrt.

Trotz des hohen Zufriedenheitsanteils von 41,1%
geben mehr als 37,5% der befragten Dienstleis-
tungsunternehmen an, dass sie unzufrieden mit
ihrem PMS sind. Eine Gegeniiberstellung des ge-
schatzten Potenzials zur Verbesserung von PMS
bestérkt diese Aussage, indem 65,5% der befrag-
ten Unternehmen ein hohes Potenzial zur Verbes-
serung von PMS sehen.

Auf der Seite der produzierenden Unternehmen er-
gibt sich ein geringerer Zufriedenheitsanteil beim an-
gewandten PMS als bei Dienstleistungsunternehmen.
Lediglich 32,4% der befragten Unternehmen geben
an, dass sie mit dem aktuellen PMS zufrieden sind.
Dem stehen 48,5% der Unternehmen gegentiber,
welche mit dem eingesetzten PMS unzufrieden sind.
Die Unzufriedenheit der Unternehmen spiegelt sich
in dem potenziellen Verbesserungspotenzial von
56,7% der befragten Unternehmen fur PMS wider.

Der geringe Anteil des Einsatzes von PMS bei mittel-
standischen Unternehmen sowie der hohe Anteil von



unzufriedenen Unternehmen mit der Anwendung
eines PMS, sind ein Anzeichen, dass aktuelle PMS die
Anforderungen der Unternehmen nicht ausreichend
erfilllen. Das InCoCo-S Projekt tragt dem hohen
Verbesserungspotenzial Rechnung, indem ein inno-
vatives PMS entwickelt wird, welches auf die Bedurf-
nisse von Dienstleistungsunternehmen und produzie-
renden Unternehmen zugeschnitten ist.

Koordinationsmechanismen

Koordinationsmechanismen sind s&émtliche Me-
thoden, die die Synchronisation der Geschafts-
und Unternehmensprozesse unterstiitzen. In den
Bildern 11 und 13 sind jeweils fiir Dienstleistungs-
unternehmen und produzierende Unternehmen
sowohl die Zufriedenheit mit einzelnen Koordina-
tionsmechanismen als auch deren Verbesserungs-
potenzial aufgefihrt.

Die befragten Dienstleistungsunternehmen zei-
gen sich insbesondere mit den verwendeten Kom-
munikationskanélen, dem Austausch von Infor-
mationen und der Kostentransparenz zufrieden.
Unzufriedenheit herrscht jedoch bei der Messung
der Leistungserbringung, der Anwendung von
Planungsmethoden, der Integration von gegen-
seitigen Geschaftsprozessen und der Anwendung
von IT Systemen zur Zusammenarbeit. Trotz der
hohen Zufriedenheit von einigen Koordinations-
mechanismen zeigt sich jedoch generell ein hoher
Bedarf an der Weiterentwicklung von bestehen-
den Koordinationsmethoden.

Produzierende Unternehmen zeigen sich mit den-
selben Koordinationsmechanismen wie Dienstleis-
tungsunternehmen zufrieden. Hierbei sticht ledig-
lich der Austausch von Informationen hervor, wel-
cher vergleichsweise niedriger ausfallt als bei
Dienstleistungsunternehmen. Als besonders unzu-
frieden zeigen sich produzierende Unternehmen
mit Planungsmethoden. Sie bewerten das Verbes-
serungspotenzial ebenfalls in demselben Umfang
wie Dienstleistungsunternehmen. Demnach se-
hen 72,9% der befragten Unternehmen weite-
res Verbesserungspotenzial in der Entwicklung
von Koordinationsmechanismen.

Insgesamt ergibt die Studie bei Koordinations-
mechanismen ein differenziertes Bild. Trotz der
teilweise hohen Zufriedenheit mit einigen Koor-
dinationsmechanismen sieht die Mehrheit der
befragten Unternehmen insgesamt einen hohen
Handlungsbedarf in ihrer Weiterentwicklung.

Das InCoCo-S-Projekt sieht sich somit der Her-
ausforderung gegeniiber gestellt, vielfaltige An-
forderungen hinsichtlich eingesetzter Planungs-
methoden, Performance Measurement Systemen,
der Integration von Prozessen und dem Austausch
von Informationen zu beriicksichtigen.
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Zusammenfassung

Die Studie, welche im Rahmen des InCoCo-S Pro-
jekts durchgefiihrt wurde, gibt einen reprasenta-
tiven Uberblick tiber die Situation des Einsatzes
von Referenzmodellen, welche fiir die Zusammen-
arbeit von Dienstleistungsunternehmen und pro-
duzierenden Unternehmen in der europdischen
Industrie angewendet werden. Diese Ergebnisse
liefern konkretere Anforderungen an die Projekt-
inhalte, welche in die Entwicklung des InCoCo-S
Referenzmodells eingeflossen sind.

Bild 11
Koordinationsmechnismen
von Dienstleistungsunter-
nehmen

Bild 12
Verbesserungspotenzial von
Koordinationsmechanismen
(Dienstleistungsunternehmen)

Bild 13
Koordinationsmechanismen
von produzierenden Unter-
nehmen

Bild 14
Verbesserungspotenzial von
Koordinationsmechanismen
(produzierende Unternehmen)

Unternehmen der Zukunft 2/2007




udz

22

Projekte und Berichte

Bild 15
Die Projektpartner
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Durch die Studie wurde festgestellt, dass die Mehr-
heit der befragten Unternehmen keine gangigen,
sondern verstarkt individuelle Referenzprozesse
verwenden. Die Unternehmen gaben mehrheit-
lich an, dass bei einem neu zu entwickelnden Re-
ferenzprozess besonders Performance Measure-
ment Systeme (PMS) und Koordinationsmechanis-
men eine tragende Rolle spielen sollten.

Bei PMS wurde in der Studie sowohl ihr niedriger
Einsatz als auch ein hoher Grad an unzufriede-
nen Unternehmen mit den verwendeten PMS fest-
gestellt. Dagegen gaben die befragten Unterneh-
men beziglich der Zufriedenheit mit den einge-
setzten Koordinationsmechanismen ein differen-
ziertes Bild wieder. Neben einigen bewéhrten Me-
thoden offenbarten die Unternehmen grofies
Verbesserungspotenzial hinsichtlich ihrer Weiter-
entwicklung.

Durch die Ergebnisse der Studie sind wichtige Aspek-
te herausgestellt geworden, welche fiir Dienstleistungs-
unternehmen und produzierende Unternehmen von
hoher Bedeutung sind. Diese flieRen in die Entwick-
lung des INCoCo-S Referenzmodells mit ein, so dass
Unternehmen mit dem InCoCo-S Referenzmodell
ein Werkzeug erhalten, welches ihnen hilft, sys-
tematisch Rationalisierungspotentiale zu identifi-
zieren und zu erschlielen. f |
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Instandhaltung

IH-Mix-1d: Optimale Instandhaltungsstrategien
zur Erhohung der Anlagenverfugbarkeit

Udz

Einfache und effiziente Instandhaltung bei KMU

Hohe Anlagenverfiigbarkeit bei mdglichst geringen Kosten durch optimale Kombination von
Instandhaltungsstrategien: Um dieses Ziel auch fir kleine und mittlere Unternehmen (KMU) realisier-
bar zu machen, wird im Projekt IH-Mix-Id eine einfache Methodik entwickelt, die Anlagenbetreiber
dabei unterstitzt, schnell und ressourcenschonend den optimalen Mix aus verschiedenen Instandhal-

tungsstrategien zu finden.

Die Instandhaltung sieht sich in Unternehmen ei-
nem Zielkonflikt gegeniiber: Der Forderung nach
einer moglichst hohen Anlagenverfligbarkeit —
und damit nach méglichst geringen Anlagenaus-
fallkosten — steht die Forderung nach mdglichst
geringen direkten Instandhaltungskosten gegen-
Uber. Erfahrungsgemaf wirken sich aber Budget-
anderungen in der Instandhaltung direkt auf die
Anlagenverfiigbarkeit aus. Diesen Zielkonflikt ftir
Anlagenbetreiber optimal zu lésen, also den aus
Kostensicht optimalen Punkt zu finden, an dem
Instandhaltungskosten und Anlagenausfallkosten
zusammengerechnet maoglichst niedrig sind, ist
Ziel des Projekts IH-Mix-Id (Forschungsvorhaben
Nr. 14968 N), das aus Haushaltsmitteln des
Bundesministeriums fur Wirtschaft und Techno-
logie (BMWi) Uiber die Arbeitsgemeinschaft indus-
trieller Forschungsvereinigungen ,,0tto von
Guericke* e.V. (AIF) gefordert worden ist.

Wichtigster Stellhebel zur Optimierung der an-
lagenspezifischen Instandhaltungskosten sind die
Instandhaltungsstrategien. Sie legen fest, wann
welche MaRnahmen an welchen Bauteilen durch-
geflihrt werden. Infolgedessen verursacht jede Stra-
tegie unterschiedlich hohe Instandhaltungskosten
und wirkt sich maRgeblich auf das Ausfallverhalten
einer Anlage aus. Es existieren bereits Methoden
zur Auswahl von Instandhaltungsstrategien, z. B.
Reliability Centered Maintenance (RCM), die aber
von KMU nur schwer durchzufiihren sind. Die bis-
herigen Methoden erfordern groRen Personal- und
Kostenaufwand. KMU sind oft nicht in der Lage,
diese Ressourcen bereitzustellen.

Im Projekt IH-Mix-Id wird deshalb eine einfache
und schnelle Auswahlmethodik erarbeitet, die die
Bemuhungen auf die Anlagen beschrankt, die das
grofite Verbesserungspotenzial bieten. Projektziel
ist die Entwicklung einer Vorgehensweise, die um-
fassend die Herausforderungen aufgreift, denen
sich moderne Instandhaltungsorganisationen ge-
geniber sehen. Durch gezielte Einschrankung auf
die groten Ergebnispotenziale soll die Vor-
gehensweise so gestaltet werden, dass sie auch
mit geringem Ressourceneinsatz umsetzbar ist.

Drei Grundstrategien in der Instandhaltung

Bislang sind in den Unternehmen zumeist drei
Grundstrategien im Einsatz (siehe Bild 1). Bei der
reaktiven Instandhaltung wird ein Bauteil erst ge-
wechselt, wenn es ausfallt. Vorteilhaft ist die kom-
plette Ausnutzung des Abnutzungsvorrates, dafir
sind die Ausfélle nicht planbar. Die vorbeugende
Instandhaltung wechselt oder Uberprtift in regel-
maRigen Abstanden die Bauteile. So werden viele
Bauteile schon vor ihrem Lebensende gewechselt.
Die zustandsorientierte Instandhaltung richtet sich
nach einem bestimmten Merkmal des Bauteils, das
tiberwacht wird. Uberschreiten z.B. die Schwingun-
gen in einem Bauteil einen kritischen Wert, muss
es gewechselt werden. Allerdings erfordert die zu-
standsorientierte Instandhaltung hohe Investitionen
in Messtechnik, Sensorik oder Schulung.

Insgesamt gibt es fiir eine Anlage nicht die ,,richti-
ge* oder die ,,falsche* Instandhaltungsstrategie.
Im Prinzip muss, wenn die Instandhaltungskosten
optimiert werden sollen, fiir jedes Bauteil in Ab-
hangigkeit der unternehmensindividuellen Einsatz-
gegebenheiten der Anlage die beste Instandhal-
tungsstrategie gefunden werden. Fur eine Anlage
gilt es, den optimalen Mix aller Strategien zu fin-
den. Die Wichtigkeit der Strategieauswahl und
dessen groflRe Bedeutung fiir die Instandhaltungs-

Projektinfo

IH-Mix-ld — RCM-Ansatz zur
Identifikation eines lebens-
zyklusorientierten Instand-
haltungsstrategie-Mixes flr
kleine und mittlere Unter-
nehmen

Projekt-/
Forschungstrager
Arbeitsgemeinschaft indus-
trieller Forschungsver-
einigungen ,,0tto von
Guericke* e.V. (AiF)
Férdernummer

14968 N

Laufzeit
01.09.2006-31.08.2008
Kontakt

Dipl.-Kfm. Cord-Philipp Winter

AiF

Otto von Guericke

Bild 1
Vergleich der klassischen
Instandhaltungsstrategien

Personalbedarf Instandhaltungskosten | Einsatzgebiet
= Unbestimmter Bedarf und | Nicht planbar, hohe Bauteile mit
x nicht optimale Auslastung | Anlagenausfallkosten, unvorhersehbarem
o E der Instandhaltungs- maximale Ausnutzung Ausfallverhalten, sehr
E‘ o mitarbeiter des Abnutzungsvorrats teure Bauteile
=
=
° 5 Planbarer Bedarf und Planbar, geringere Bauteile mit
2 g‘ eine entsprechend hohe Anlagenausfallkosten, regelmaiigem
2 g Auslastung nicht vollsténdige Ausfallverhalten und
© 5 Ausnutzung des kleine billige Bauteile
5 > Abnutzungsvorrats
=
= o Planbarer Bedarf und Hohe Investitionskosten Bauteile mit
E g @ | eine entsprechend hohe um den Zustand von bekannter
- 8 E | Auslastung Bauteilen messen zu Abnutzungskurve
[ .2 konnen, niedrige laufende
N o Kosten
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Bild 2
Bezugsrahmen fur
das Projekt IH-Mix-Id

Unternehmen der Zukunft 2/2007

effizienz sind bekannt. Vor allem bei KMU man-
gelt es aber noch an den Mdglichkeiten, aus die-
sem Wissen konkrete Vorgehensweisen abzuleiten.
Grof3e Strategieauswahlmethoden, wie z.B. RCM,
sind personal- und kostenintensiv. Daher wird in
|[H-Mix-Id eine Methode erarbeitet, die die Identifi-
kation und Umsetzung unternehmensspezifischer
Instandhaltungsstrategien vereinfacht.

Neue Strategien integrieren

Die drei bekannten und bewahrten Instandhal-
tungsstrategien reichen nicht aus, um die Kosten
fur alle Bauteile und Anlagen auf das erreichbare
Optimum zu senken. Daher sind neue Strategien
und Verbesserungen bzw. Erweiterungen oder
Modifikationen der bekannten Strategien notwen-
dig. Neben den bewéhrten Ansédtzen wurden im
Verlauf der letzten Jahre bereits einige weitere
Instandhaltungsstrategien entwickelt. In den meis-
ten Fallen sind diese allerdings sehr speziell auf die
Anforderungen einzelner Branchen oder Anlagen-
typen abgestimmt und nur bedingt auf andere
Bereiche Uibertragbar. Nur wenige Instandhaltungs-
strategien wie die Strategie der Anlagenverbesse-
rung oder des Storfallmanagement eignen sich fur
alle Branchen und Anlagen. Allerdings sind sie bis-
lang noch nicht in die Strategieauswahlprozesse
integriert. Im von der AiF geforderten Projekt IH-
Mix-Id soll daher in Zusammenarbeit mit Partnern
aus der Industrie nicht nur ein einfaches Verfahren
zur Auswahl von Instandhaltungsstrategien entwi-
ckelt werden, sondern zunachst erstmal ein Rah-
men, der die Grundkonzepte der Instandhaltung
vereint. Dieser Rahmen bietet einen umfassenden
Uberblick tiber die Herausforderungen, aber auch
die Methoden moderner Instandhaltungsorganisa-
tionen. Damit wird eine Basis geschaffen, auf der
verbesserte Strategien sowie optimale Kombinati-
onen von Strategien (siehe Bild 2) aufgebaut wer-
den konnen.

Grundbausteine der Instandhaltung
z. B. ET-Management, Mitarbeiter, Controlling

Strategieauswahl
z. B. RCM, FMEA

InstandhaltungsmaBnahmen
z. B. Inspektion, Austausch

§
|
g

juswabeuewsbunioyg
Bunuassagianuabe|uy

Strategien

Z. B. reaktive, vorbeugende Instandhaltung

o
L AegeBauel

Das Auswahlverfahren fur Instandhaltungsstra-
tegien soll es KMU erleichtern, den richtigen Mix
aus verschiedenen Instandhaltungsstrategien fur
ihre Anlagen zu finden. Es ist fur produzierende
Unternehmen wichtig, eine hohe Anlagenver-
fugbarkeit zu gewéhrleisten und durch wenige

®
£
>
H
£
§
g

Ausfélle auch niedrigere Ausfallkosten zu verur-
sachen, um somit im internationalen Wettbewerb
besser bestehen zu kdnnen.

Im Laufe des Projektes IH-Mix-Id sind bereits zwei
Projektschritte umgesetzt worden. Zum einen
wurde ein verbesserter Bezugsrahmen fir die
Instandhaltungsorganisation (siehe Bild 2) und
zum anderen die Verkirzung des Auswahl-
prozesses fur Instandhaltungsstrategien entwi-
ckelt. Diese Schritte dienen als Vorarbeiten zur
Entwicklung eines EDV-Tools, dass KMU bei der
Auswahl von Instandhaltungsstrategien unter-
sthtzt.

Entwicklung eines verbesserten
Bezugsrahmens fur die
Instandhaltungsorganisation

Vor Beginn der eigentlichen Arbeitsschritte im Pro-

jekt wurde die Notwendigkeit erkannt, die zur

Instandhaltungsorganisation gehdrenden Hand-

lungsfelder hervorzuheben und deren Zusammen-

hénge untereinander klarzumachen. Der entwickelte

Bezugsrahmen soll als Grundlage dienen, um die

Vorgehensweise zur Auswahl kostenoptimaler

Strategiekombinationen in einem Konzept zu

ermadglichen. Es wurden sechs Kernbereiche der

Instandhaltung identifiziert, die im Zusammenspiel

die Verfugbarkeit einer Anlage bzw. einer An-

lagenkomponente beeinflussen. Dies sind:

* Grundbausteine der Instandhaltung (z.B. Ersatz-
teil-Management, Mitarbeiter, Controlling)

e Strategieauswahl (z.B. RCM, FMEA)

- Strategie (z.B. reaktiv, vorbeugend)

« Instandhaltungsmafinahmen (z.B. Austausch,
Inspektion)

- Storfallmanagement (z.B. festgelegte Abl&u-
fe bei Storféllen)

« Anlagenverbesserung (z.B. Neukonstruktion).

Verkurzung des Auswahlprozesses

Die Auswahl der geeigneten Instandhaltungs-
strategie ist sehr ressourcenintensiv. Viele KMU
koénnen die Kosten dieses Auswahlprozesses nicht
fir alle Anlagen tragen. Daher ist es notwendig,
die vorhandenen Ressourcen auf die Anlagen zu
beschrénken, die das grof3te Verbesserungs-
potenzial fur den Instandhaltungsstrategieaus-
wahlprozess bieten. In IH-Mix-Id wurde ein zwei-
stufiges Verfahren entwickelt, mit dem die Anla-
gen bewertet werden kdnnen (siehe Bild 3). Auf
der ersten Stufe werden zuné&chst alle Anlagen
betrachtet. Durch neun Fragen und grobe
Bewertungsstufen (gut, mittel, schlecht) kdnnen
schnell und einfach die Anlagen ausgeschlossen
werden, die nur ein geringes Verbesserungs-
potenzial beim Auswahlprozess von Instandhal-
tungsstrategien versprechen. Auf der zweiten
Bewertungsstufe werden die Anlagen behandelt,
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Anlagenvorauswahl

Anhand von neun Fragen

Anlagen mit hoham
Verbesserungspotenzial werden
weiterbewertet.

9999999
919499

? |2
Niedrig Mittel Hoch % 35 W
Frage 1 E ° E 5 = =
- .

Frage 2 i !; —E) E § g é %

Q e<|TE]| ® o [

Anlagenname | T |2 8 % Zl § ﬁ ]
Zl=<ls5] o o

Frage 9 Anfage 3 0| a1 o5|0 28] 95176

T e ——— Anlage 5 25| 28| 40] 35 28 56

e

werden die Anlagen in drei R
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vorhandener Daten und den
Erfahrungen der Mitarbeiter in 24 |:>
Faktoren nach Purkten bewertet

Anlagen mit den héchsten

Punktzahlen bieten das grofite
Verbesserungspotenzial,

die schon ein hohes Verbesserungspotenzial bie-
ten. Anhand von 24 Faktoren, die bei der Ent-
wicklung des Verfahrens als wichtig fur die In-
standhaltung von Anlagen erkannt wurden, wer-
den die Anlagen nun in den funf Bereichen

e Instandhaltungskosten,

e Wert und Bedeutung,

= Arbeitsschutz,

e Organisation und

e Auslastung (OEE)

bewertet.

Die Faktoren fiur die Bewertung sind beispiels-
weise Instandhaltungskosten, Personal und An-
lagenauslastung, die anhand alter Datenbestéande
und dem Wissen der Mitarbeiter bewertet wer-
den. Fur jeden Faktor wird, je nach Wichtigkeit,
eine bestimmte Anzahl von Punkten vergeben.
Pro Bereich kdnnen max. 50 Punkte erreicht wer-
den. So ergibt sich ein Ranking der Anlagen. Je
mehr Punkte eine Anlage erhalt, desto hoher das
Verbesserungspotenzial der Instandhaltung in
Bezug auf die Strategieauswahl.

Losung des Zielkonfliktes

In den weiteren folgenden Projektschritten wird
eine Vorgehensweise zur Identifikation von
objektspezifischen Instandhaltungsstrategien auf-
gebaut, in der die Funktionen, Stérungen, Sto-
rungsursachen und Fehlerursachen systematisch
analysiert werden kénnen. Anschliel3end soll eine
Methodik zur Bewertung der Instandhaltungsstra-
tegien entwickelt werden. Die Bewertung soll an-
hand der entstehenden Instandhaltungskosten
und des Nutzens, den die Strategie bringt, erfol-
gen. Zudem sollen weitere Parameter wie die
BetriebsgroRe und die Anzahl der Anlagen mit

einflieRen. In einer Pilotanwendung werden an-
schlieBend die bisherigen Ergebnisse berprift
und bei Bedarf Uberarbeitet. Die entwickelte
Methodik soll den Anlagenbetreiber in die Lage
versetzen, die aus Kosten-/Nutzensicht optimale
Instandhaltungsstrategie fir jedes Bauteil auszu-
wahlen und so den anfangs beschriebenen Ziel-
konflikt zu 16sen. Mittels eines zu entwickelnden
EDV-Tools soll dies einfach und schnell gesche-
hen kénnen. Zusétzlich soll das EDV-Tool an be-
stehende IPS-Systeme angebunden werden, um
die Arbeit mit Instandhaltungsprogrammen zu
gewabhrleisten. I

Dipl.-Kfm. Cord-Philipp Winter
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-243

E-Mail: Cord-Philipp.Winter@fir.rwth-aachen.de

Cand. Ing. Michael Eickels

Studentischer Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-243

E-Mail: Michael.Eickels@fir.rwth-aachen.de

Instandhaltung

Bild 3
Konzeptentwurf zur
Anlagenbewertung

Unternehmen der Zukunft 2/2007

udz

25


mailto:Cord-Philipp.Winter@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2007-02
mailto:Michael.Eickels@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2007-02

udz

Projekte und Berichte

Instandhaltungsspezifische Lebenszykluskosten
als Basis von Investitionsentscheidungen

26

Methodik des FIR ermoéglicht gréReres Optimierungspotenzial

FIR-ASSIST

Bild 1
Beeinflussbarkeit der
anlagenbezogenen
Instandhaltungskosten

Unternehmen der Zukunft 2/2007

Der immer intensiver werdende internationale Wettbewerb stellt hohe Anforderungen an die Kosten-
effizienz produzierender Unternehmen. Einen nicht zu vernachlassigenden Teil der Kosten machen dabei
Ausgaben fiir Entwicklung und Bau sowie insbesondere fur den Betrieb der Anlagen aus. Daher darf bei
der Investitionsentscheidung neuer Anlagen der Fokus nicht einseitig auf den Anschaffungskosten lie-
gen. Vielmehr missen die Lebenszykluskosten als Entscheidungskriterium betrachtet werden, da hierin
zusatzlich zu den Anfangsinvestitionen die laufenden Kosten (iber den gesamten Lebenszyklus enthalten
sind. Davon machen die Instandhaltungskosten einen wesentlichen Teil aus. Die Instandhaltung wird
meist nicht als Bestandteil der Wertschdpfungskette angesehen, weshalb sie in der Praxis haufig lediglich
als Nebenbedingung beziehungsweise feste GréRe in die Kostenkalkulation eingeht. Angesichts des
Nutzens, den die Instandhaltung vor allem in Form von reduzierten Anlagenausfallen generiert, stellt sie
einen wichtigen Teil des Wertschopfungsprozesses dar und sollte auch als solcher angesehen werden.

Da die Hohe der Instandhaltungskosten mal3geb-
lich von der angewandten Instandhaltungsstra-
tegie sowie der Konstruktion der Anlagen in Be-
zug auf die Instandhaltbarkeit beeinflusst wird,
ist auf diese Aspekte bei der Investitionsplanung
ein besonderes Augenmerk zu legen (Bild 1).

A00%

Festlegung der
Kaosten Anfall
der Kosten

Beeinflussbarkeit
sien

Auslegung & ; . Ausarbeitun
Kon;?ultl?nn Mutzung / Service und Racydil?g

Zpit

Instandhaltungsstrategie
als Einflussfaktor der Lebenszykluskosten

Die Betrachtung der Lebenszykluskosten als
Grundlage flr Investitionsentscheidungen stellt
eine komplexe Aufgabe dar, in die viele Schatz-
werte und Unsicherheitsvariablen mit eingehen.
Aus diesem Grund bieten sich Szenarioanalysen
zur Reduzierung der Entscheidungskomplexitat
an. Bei den fir die Lebenszykluskosten maRgeb-
lichen Instandhaltungskosten unterscheidet man
drei Strategien, die in unterschiedlichem Malie
Kosten verursachen: Reaktive, praventive und
zustandsabhéngige Instandhaltung. Wird die
reaktive Instandhaltung angewendet, werden
Reparaturen nur durchgefiihrt, wenn es bereits
zu einer Stérung der Anlage gekommen ist. Die-
se Methode gewahrleistet eine maximale Nut-
zungsdauer der Komponenten und bietet sich vor

allem fur im Produktionsprozess unkritische
Anlagen an. Bei der praventiven Instandhaltung
wird die Lebensdauer von Verschlei3teilen auf der
Basis von Erfahrungswerten abgeschéatzt und unter
Beachtung eines entsprechenden Sicherheits-
polsters regelmaRig ausgetauscht. Diese Strate-
gie zeichnet sich durch eine gute Planbarkeit aus,
jedoch entstehen bei sehr teuren Bauteilen hohe
Kosten, da die Ersatzteile bedingt durch die sub-
optimale Abschopfung des Abnutzungsvorrates
des Bauteils in kiirzeren Zyklen ausgetauscht
werden. In diesem Fall bietet sich die zustands-
abhéangige Instandhaltung an. Hierbei wird durch
den Einsatz geeigneter Sensoren der Zustand der
Bauteile Uberwacht. Kurz vor dem Defekt stehen-
de Komponenten kénnen somit rechtzeitig, aber
mit verbesserter Ausnutzung der Bauteillebens-
dauer, ausgetauscht werden. Die fiir diese Instand-
haltungsstrategie benétigte messtechnische Infra-
struktur ist jedoch aufwandig, daher lohnt der
Einsatz meist nur bei kritischen Anlagen und Bau-
teilen. In Anbetracht der unterschiedlichen Kosten-
strukturen der drei Strategien kommt der Fest-
legung selbiger ein hoher Stellenwert zu, da sich
daraus Uber den Lebenszyklus kumuliert stark
unterschiedliche Gesamtkosten ergeben kénnen.

Klassifizierung der Anlagen
im Produktionsprozess

Die optimale Instandhaltungsstrategie muss fiir
jedes Unternehmen individuell bestimmt werden.
Um den spezifischen Rahmenbedingungen im
betrachteten Unternehmen Rechnung zu tragen,
wird die Anlage vor der Investitionsentscheidung
einer Wertstromanalyse unterzogen. Bei dieser
Methode wird der Wertschdpfungsprozess ent-
lang der Material- und Informationsfllisse inner-
halb des Produktionssystems untersucht. Somit
kénnen die im System befindlichen Anlagen dem



ablaufenden Produktionsprozessen und jeweili-
gen Prozessschritten zugeordnet werden. Mit die-
sen Daten werden potenzielle Kapazitatsengpés-
se, Sicherheitsbestande und relevante vor- oder
nachgelagerte Anlagen fir eventuelle Fehlerket-
ten identifiziert. Hieraus leitet sich die Bedeutung
der Anlagen im Produktionsprozess, anhand de-
rer die Anlagen Klassifiziert werden, ab.

Zur Einteilung in Prioritatsklassen dienen folgen-

de drei Kriterien:

= Die Beeinflussung der Leistungsfahigkeit des
Produktionsschrittes gibt Auskunft dartber,
welchen Stellenwert die Redundanzanlage in-
nerhalb eines Produktionsschrittes besitzt, d.h.
ob und inwiefern eine Stérung durch andere
Anlagen innerhalb des Prozessschrittes kom-
pensiert werden kann. Von Belang ist hier
besonders, welchen Anteil die betrachtete An-
lage an der gesamten Produktionskapazitat
in dem entsprechenden Produktionsschritt be-
sitzt.

« Die Beeinflussung der internen Produktions-
kette zeigt auf, inwiefern nachfolgende
Produktionsschritte durch eine Stérung beein-
flusst werden. Dieses Kriterium gibt auch Aus-
kunft Gber die bendtige Hohe der Sicherheits-
besténde.

- Die Beeinflussung der nachfolgenden exter-
nen Prozessketten bildet die Bedeutung ei-
ner Stérung fur den Kunden ab. Zu nennen
sind hier beispielsweise die Nichteinhaltung
von Lieferterminen sowie Qualitatsanfor-
derungen.

Erfahrungen in der Praxis haben gezeigt, dass eine
einfache Einteilung der obigen Kriterien in kritisch
und unkritisch zweckmagig ist. Nach der binéren
Einteilung der drei Kriterien ergibt sich eine Klas-
seneinteilung mit acht Klassen.

Anlagen- Bauteilklasse-
klasse klasse
>
Anlagenklasse C 2 Fehlerklasse 1
= gestarte Anlage kritisch = Fehler ist kritisch
= nachiolgende Anlage kritisch 3 = Fehler tritt haufig auf
= Termine unkritisch = Fehler ist gut vorhersehbar
4 "
s =l
i e s . —
== |\_ ==
I a = ==
| p— Strategieauswahl
K
.y
Wi = Reparaturkosten-
; : bezogene
e Auswahlkontrolle
Zustandorientierte
Instandhaltung

In einem né&chsten Schritt werden die Anlagen
detaillierter betrachtet, d.h. die einzelnen Bau-
teile werden einer FMEA, der so genannten Fehler-
moglichkeits- und Einflussanalyse, unterzogen.
Dabei kann aus Kostengriinden auf eine Detail-
analyse von als unkritisch klassifizierten Anlagen
verzichtet werden. Die FMEA bestimmt, wie kri-
tisch, wahrscheinlich und prognostizierbar eine
Stérung an einem Bauteil ist und ermdglicht
dadurch eine Einteilung der Bauteile in wiederum
acht Prioritatsklassen.

AbschlieRend erfolgt eine Uberpriifung des Aus-
wabhlergebnisses unter dem Gesichtspunkt der
Kosten, die fur die Reparatur der Anlage anfal-
len. An dieser Stelle werden die Ersatzteilkosten
sowie die fur die Instandsetzung benétigten zeitli-
chen und personellen Ressourcen in die Betrach-
tung einbezogen. Dieser Punkt dient vor allem
der Kontrolle der Wirtschaftlichkeit der ausge-
wahlten Instandhaltungsstrategie. Somit sollen
Falle vermieden werden, bei denen kosteninten-
sive Sensoren fir ein billiges und leicht zu wech-
selndes Bauteil eingesetzt werden und so einen
geringeren Nutzen als ihre Kosten erzeugen.

Ableitung der lebenszyklusoptimierten
Instandhaltungsstrategie

In der heutigen Zeit wird die Instandhaltungs-
strategie haufig allein von der Anlagenklasse be-
stimmt. In Anlagen der Klasse H, die unkritisch
sind, werden die Bauteile mittels reaktiver Instand-
haltung behandelt. Sind in der unkritischen An-
lage aber sehr kritische Bauteile der Klasse 1 vor-
handen, ist eine reaktive Instandhaltung nicht die
optimale Strategie hinsichtlich der Kosten und der
Anlagenverfugbarkeit. Aus der erfolgten Eintei-
lung von Anlagen und dazugehdrigen Bauteile
kann die optimale Instandhaltungsstrategie fur

Instandhaltung

Bild 2

Beispiel zur Ableitung der
optimalen Instandhaltungs-
strategie
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Bild 3

Darstellung der entwickelten
Vorgehensweise zur Lebens-
zyklusbetrachtung bei der
Instandhaltungsstrategie-
auswahl
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jedes Bauteil systematisch durch Kombination der
Bauteil- mit der Anlagenklasse abgeleitet werden.
Beispielsweise konnte ein Bauteil der Klasse 1,
welche bedeutet, dass der Fehler kritisch ist, hau-
fig vorkommt und vorhersehbar ist, in einer An-
lage der Klasse C verbaut sein, bei der eine Sto-
rung sowohl fir den betrachteten als auch fur
den gesamten nachfolgenden internen Produk-
tionsprozess kritisch ist (Bild 2, Seite 27). In die-
sem Fall eignet sich eine reaktive Instandhal-
tungsstrategie nicht. Ob nun die zustands-
orientierte oder die praventive Strategie die opti-
male Wahl darstellt, hangt von den Kosten fir
eine mogliche Reparatur des Bauteils ab. Im Falle
von niedrigen bauteilbezogenen Kosten und re-
lativ langen Nutzungszyklen bietet sich die pré-
ventive Instandhaltungsstrategie an. Andernfalls
eignet sich die zustandsabhéngige Instandhal-
tung, da die hohen Kosten des Bauteils den Ein-
satz eines ebenfalls kostspieligen Condition
Monitoring Systems rechtfertigen.

Strategieabhéngige Anpassung der An-
lagenkonstruktion

Ein Grof3teil der Instandhaltungskosten ist kon-
struktionsbedingt und wird daher schon in der
Planungsphase festgelegt. Hier zeigt sich ein wei-
terer Vorteil der frihzeitigen Bestimmung der
optimalen Instandhaltungsstrategie, da zu die-
sem Zeitpunkt noch eine hohe Beeinflussbarkeit
der Lebenszykluskosten gegeben ist. Ist eine
Anlage erst einmal in Betrieb, verursacht eine
Anpassung an die Bedurfnisse der Instandhal-
tung hohe Kosten oder ist gar nicht mehr mog-
lich. Ein so betriebenes ,,design to maintain*
birgt grof3e Einsparpotenziale im Bezug auf per-
sonelle Ressourcen und Stillstandszeiten. Ist far
ein Bauteil beispielsweise schon in der Anlagen-
konstruktionsphase bekannt, dass sich aufgrund

der ausgewahlten Instandhaltungsstrategie eine
hohe Austauschfrequenz ergibt, kann die Kon-
struktion dahingehend angepasst werden, dass
eine schnelle und gute Erreichbarkeit gewahr-
leistet ist. Eine zusammenfassende Darstellung
der entwickelten Vorgehensweise ist in Bild 3
wiedergegeben.

Einsparpotenzial der
Lebenszykluskostenbetrachtung

Verschiedene Anlagentypen mit verschiedenen
Strategien koénnen in Szenarien kombiniert und
Uber ihren gesamten Lebenszyklus monetér be-
wertet und mit anderen Szenarien verglichen
werden. Die Szenarioanalyse bietet dann die Mog-
lichkeit, eine optimal an die unternehmensspezi-
fischen Gegebenheiten und Ziele angepasste In-
vestitionsentscheidung zu treffen.

Monetére Erfolge generieren sich vor allem durch
die Reduzierung der laufenden Unterhaltskosten
der Anlagen infolge kostenoptimaler Instandhal-
tungsstrategien sowie durch eine Verkiirzung der
Reparatur- und Stillstandszeiten durch einen kon-
struktionsbedingt erleichterten Zugriff auf hau-
fig zu wechselnde Bauteile. An dieser Stelle wer-
den sowohl die indirekten (z.B. Ausfallkosten) als
auch die direkten Instandhaltungskosten vermin-
dert. Mogliche Mehrkosten durch diese Modifi-
kationen der Konstruktion, sollten von den Ein-
sparungen aufgefangen werden (Bild 4). Hierzu
bietet sich die Durchfiihrung einer Wirtschaftlich-
keitsbetrachtung an.

Eine solche Lebenszyklusbetrachtung muss nicht
notwendigerweise vom Anlagenbetreiber durch-
gefuhrt werden, das vorgestellte Konzept kann
auch als Service durch den Hersteller oder spezi-
alisierte Dienstleister angeboten werden.

ﬂ\\

Anpassung der Kosten,
der Szenarien und
der Szenarioauswahl

=



Zusammenfassung

Ubergreifend betrachtet lasst sich feststellen, dass
notwendige Voraussetzungen fir eine erfolgrei-
che Instandhaltung und damit die Kosteneffizienz
des Unternehmens nur erreicht werden kénnen,
wenn die richtige Instandhaltungsstrategie fir
eine entsprechende Anlage tber den gesamten
Lebenszyklus gewahlt wird. Lebenszyklusbetrach-
tungen stellen an dieser Stelle keinen neuen An-
satz dar, aber der vorliegende am FIR entwickelte
Ansatz geht detailliert auf die instandhaltungs-
relevanten Faktoren ein und ermdglicht — mit
adaquaten Aufwendungen - eine fundierte Inves-
titionsentscheidung auf Basis der abgeleiteten
Strategiekostenszenarien. Mit der Einbeziehung
der konstruktiven Optimierung der Anlage schon
vor der eigentlichen Herstellung geht diese Vor-
gehensweise noch einen Schritt weiter als ande-
re Lebenszyklusbetrachtungen und ermdglicht
somit weitere Optimierungspotenziale.

Bild 4
Einsparpotenziale der Lebenszyklusbetrachtung
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Die vorgestellte Methodik dient dazu, die Ent-
scheidungsfindung zu strukturieren und dahinge-
hend einzugrenzen, dass eine wirtschaftlich opti-
male Investitionsentscheidung getroffen werden
kann, ohne dass dabei die Planungskosten aus
dem Rahmen fallen. Angesichts des enormen Ein-
sparpotenzials im Kontrast zu den Kosten der
Entscheidungsfindung wird die Effektivitat dieser
Vorgehensweise deutlich.

Ziel des Konzeptes ist es, der Abhangigkeit der
Instandhaltungskosten von den Instandhaltungs-
strategien sowie der Konstruktion der Anlagen
Rechnung zu tragen. So kénnen Kosten, beste-
hend aus erhéhten Anlagestillstdénden und gestei-
gertem Personal- und Ressourcenbedarf, verhin-
dert werden. Diese werden bereits bei der Pla-
nung von Anlageninvestitionen als variable Para-
meter mit einbezogen. ¥
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Modell zur kunden-
orientierten Nutzen-
bewertung industrieller
Systemdienstleistungen

Unternehmen des Maschinen- und Anlagenbaus sehen sich zunehmend mit wandelnden Kundenan-
forderungen konfrontiert, insbesondere auch im Bereich des Dienstleistungsgeschafts. Wahrend in der
Vergangenheit hauptsachlich elementare Einzelleistungen nachgefragt wurden, fordert der Kunde
heute ganzheitliche Problemlsungen. Diesem Wandel vom reinen Dienstleistungsanbieter zum ganz-
heitlichen Problemldser mussen die Anlagenbauer gerecht werden. Das stellt diese jedoch vor groRRe
Probleme, da sie vielfach Uber zu wenig Wissen in Bezug auf eine kundenorientierte Dienstleistungs-
blindelung verfligen. Gerade in kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) erfolgt die Leistungsbin-
delung haufig unsystematisch, die Wiinsche und Bedirfnisse des Kunden bleiben auen vor. Um
KMU eine Hilfestellung hinsichtlich einer kundenorientierten Nutzenbewertung industrieller System-
dienstleistungen und deren Konfiguration zu geben, wurde am Forschungsinstitut fiir Rationalisie-
rung (FIR) im Rahmen des AlF-Forschungsprojekts ServKon ,,Entwicklung eines Nutzenmodells fiir
Systemdienstleistungen als Basis fir die flexible Gestaltung integrierter Dienstleistungsangebote fir
kleine und mittlere Unternehmen des Maschinen- und Anlagenbaus (AIF-Nr.: 14165N)*“ ein Modell
sowie eine Vorgehensweise zu dessen Anwendung entwickelt, welches die Unternehmen bei einer
derartigen Bewertung und Konfiguration unterstitzt.
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In Zeiten einer zunehmenden Globalisierung der
Mérkte stehen Unternehmen des Maschinen- und
Anlagenbaus mehr denn je unter hohem Wett-
bewerbsdruck und der Notwendigkeit, sich ge-
genuber den Wettbewerbern zu differenzieren [1].
Eine Maoglichkeit hierzu bietet das Angebot in-
dustrieller Dienstleistungen [2]. Dieses hat eine
groRRe Bedeutung fir die Anlagenhersteller [3].
Durch industrielle Dienstleistungen kénnen sich
die Unternehmen des Maschinen- und Anlagen-
baus von Wettbewerbern abheben, Kunden durch
umfassende Problemldsungen und Betreuung bin-
den und so zusétzliche Ertrédge erwirtschaften [4].

Den Anlagenherstellern stehen dabei verschiede-
ne Wege zur Verfigung ihr Dienstleistungsan-
gebot zu vertreiben. Sie kénnen Einzelleistungen,

Biindelungen aus mehreren Einzelleistungen — so
genannte Systemdienstleistungen — oder Kom-
plettangebote zu ihrem Portfolio anbieten [5].

Von Seiten des Kunden werden in der jingeren
Vergangenheit vor allem diese Systemdienstleis-
tungen als Blindel aus verschiedenen, elementar
zusammengesetzten Leistungen nachgefragt. Die-
sem Wandel missen die Hersteller gerecht wer-
den. Sie missen Leistungsbiindel anbieten, die
dem Kunden einen hohen Nutzen stiften, um die
Kaufbereitschaft des Kunden herzustellen.

Bisher erfolgt die Zusammenstellung von Leistun-
gen zu Dienstleistungsbiindeln jedoch vorwie-
gend unsystematisch, gerade bei KMU. Die Win-
sche und Bediirfnisse des Kunden finden in der

Leistung 1 Leistung 2 | Leistung 3 Leistung n
Leistung 1
Leistung 2
Leistung 3
Leistung n
Gewich- Leistung 1 Leistung 2 Leistung 3 Leistung n
Nutzenkriterium
tung [%]
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Nutzenkriterium 3

Nutzenkriterium 4
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Regel wenig Beriicksichtigung bei der Bewertung
und Konfiguration der Dienstleistungsangebote
[6]. Dies liegt vor allem daran, dass bisher keine
Instrumente existieren, die eine derartige Bewer-
tung und Konfiguration systematisch und fundiert
unterstitzen.

Um KMU eine Hilfestellung hinsichtlich einer
kundenorientierten Nutzenbewertung industriel-
ler Systemdienstleistungen und deren Konfigura-
tion zu geben, wurde am FIR im Rahmen des
Forschungsprojekts ServKon ein Modell entwi-
ckelt, welches die Unternehmen bei einer Identifi-
kation und Bewertung des Kundennutzens und
einer Konfiguration von Dienstleistungsbiindeln
unterstutzt. Dieses Modell basiert auf dem House
of Quality, welches dem Quiality Function Deploy-
ment entstammt, und unterstlitzt KMU dabei,
eine selbstandige, systematische, praktikable und
wirtschaftliche Nutzenbewertung von Dienst-
leistungsbindeln durchzufiihren und daraus
kundengerechte Leistungsbiindel abzuleiten.

Nutzenmodell

Das Nutzenmodell besteht aus zwei grundlegen-
den Kernelementen (vgl. Bild 1). Mit Hilfe der bei-
den Kernelemente werden die Eingangsfaktoren,
die fur eine kundenorientierte Nutzenbewertung
industrieller Systemdienstleistungen notwendig
sind, bestimmt [7].

Kernelement 1 beantwortet die Frage, wie eine
kundenorientierte Nutzenbewertung schon im
Bereich der Einzelleistung erfolgt bzw. erfolgen
soll. Eine fundierte Nutzenbewertung ergibt sich
aus vier elementaren Bestandteilen: Nutzenkrite-
rien, Nutzenpréaferenzen (Nutzengewichtung),
Leistungen und Zielerreichungsgrad in Form von
Punktwerten. Diese werden im Rahmen des Mo-
dells integriert und durch die Anwendung einer
Nutzwertanalyse zueinander in Bezug gesetzt.
Durch diese Vorgehensweise erméglicht Kernele-
ment 1 einerseits eine zielgerichtete, systemati-
sche und auf den Prioritaten der Kunden aufbau-
ende methodische Grundlage zur Identifikation,
Erfassung und Integration der NutzengréRen. An-
dererseits ermdglicht Kernelement 1 eine fundier-
te mathematische Bewertung der Nutzenpoten-
ziale in Form einer Teilnutzenaggregation bzw.
einer Gesamtnutzenaggregation, bei der sowohl
quantitative als auch qualitative Eingangsgrofien
bericksichtigt werden. Im Kernelement 2 steht die
systematische Erfassung und Integration der zwischen
den Leistungen bestehenden Wechselwirkungen
als eine wichtige Eingangsgrofie einer fundierten
Nutzenbewertung industrieller Systemdienstleis-
tungen im Vordergrund. Eine bilaterale Matrix er-
maoglicht in diesem Zusammenhang die Bertick-
sichtigung beidseitiger Leistungsbeziehungen.
Aufbauend auf den in den beiden Kernelementen

generierten Eingangsfaktoren erfolgen abschlie-
Rend die Ableitung potenzieller Dienstleistungs-
biindel und deren Bewertung durch den Kunden.

Anwendung des Modells in der Praxis

Zur Ableitung von Systemdienstleistungen sind
unter der Zielsetzung der Maximierung des Kun-
dennutzens verschiedene Eingangsfaktoren not-
wendig. Zur Durchfiihrung des gesamten Bewer-
tungsprozesses in der Praxis wird ein neunstufiges
Vorgehen gewahlt: Identifikation des Kunden,
Zielerfassung, Ableitung von Nutzenkriterien,
Nutzengewichtung, Identifikation der betrachte-
ten Einzelleistungen, Identifikation der Wechsel-
wirkungen zwischen den Leistungen, Ermittlung
der Nutzwerte flr Einzelleistungen, Ableitung von
potenziellen Dienstleistungsbiindeln und Bewer-
tung der Bundel durch den Kunden (vgl. Bild 2).

Nutzenmodell

6. Kentifikation der Weachsalwrkungan zwischan dan Laistungean

7. Ermittiung der Nutzwerte fir Einzelleistungen

Identifikation des Kunden: Im ersten Schritt ist
der Kunde zu identifizieren. Unter dem Begriff
Kunde werden dabei zwei Kundengruppen zu-
sammengefasst: Primar- und Sekundérkunden.
Priméarkunden sind direkt vom Einsatz der Dienst-
leistung betroffen. Bei ihnen handelt es sich in
der Regel um die Produktion und/oder die zen-
trale Instandhaltung. Sekundérkunden ziehen hin-
gegen mittelbar Nutzen aus dem Einsatz der
Dienstleistung. Sekundérkunde beim Kauf einer
Systemdienstleistung ist beispielsweise der Ver-
trieb. Er zieht aus dem Einsatz der Systemdienst-
leistung einen mittelbaren Nutzen, da er bei ei-
nem reibungslosen Produktionsablauf seine Lief-
erzusagen gegeniiber dem Endkunden einhalten
kann.

Die Identifikation des Kunden kann einerseits
durch eine Kontaktaufnahme eines potenziellen
Kaufinteressenten auf Kundenseite und anderer-
seits durch die Identifikation des Kunden im Rah-
men von Workshops auf Herstellerseite erfolgen.

Zielerfassung: Fur die identifizierten Kunden wer-
den im nachsten Schritt mit Hilfe der sogenann-
ten ,,Voice of the Customer Analysis* die strate-

Service Engineering

Bild 2

Vorgehensweise zur Nutzen-
bewertung und Bundel-
konfiguration
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Bild 3
Vorgehen zur
Systembundelung
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gischen Ziele erfasst. Die ,,Voice of the Customer
Analysis* ist ein Instrument, mit deren Hilfe die
Kundenwiinsche und Bedrfnisse entlang der Fra-
gestellungen Wer?, Was?, Wann?, Wo? und Wie-
viel? genauestens erfasst werden. Die Zielerfas-
sung bezieht sich dabei sowohl auf den Primar-
kunden als auch auf den Sekundarkunden.

Ableitung von Nutzenkriterien: Aufbauend auf
den erfassten strategischen Zielen erfolgt in ei-
nem nachsten Schritt die Ableitung der operati-
ven Kundenziele. Aus diesen ergeben sich die
Nutzenpotenziale des Kunden. Der Nutzen ent-
spricht den operativen Zielsetzungen. Der Kunde
verfolgt mit dem Kauf der Dienstleistung bzw.
dem Leistungsbiindel das Ziel, seine operativen
Zielsetzungen zu erreichen. Der Hersteller kann
folglich dem Kunden nur einen Nutzen stiften,
wenn durch das Leistungsbiindel sein Bediirfnis
nach Zielerreichung befriedigt wird. Daher nimmt
die Identifikation der operativen Zielsetzungen
einen hohen Stellenwert im Rahmen einer
kundenorientierten Nutzenbewertung industriel-
ler Systemdienstleistungen ein.

Nutzengewichtung: In einem nachsten Schritt
sind die generierten Ziele entsprechend der Pré-
ferenzen der Kunden durch diese zu gewichten.
Dadurch wird festgelegt, welche Ziele dem Kun-
den wichtiger bzw. weniger wichtig sind.

Identifikation der betrachteten Einzeldienst-
leistungen: Neben den Zielen sind ebenfalls die
in der Nutzenbewertung zu beriicksichtigenden
Leistungen durch den Hersteller zu identifizieren.
Die Identifikation dieser Leistungen bezieht sich
sowohl auf Leistungen, die in bestehenden Leis-
tungsverzeichnissen dokumentiert sind, als auch
auf Leistungen, die nicht dokumentiert sind, aber
dennoch angeboten werden.

Identifikation der Wechselwirkungen zwi-
schen den Leistungen: Parallel mit der Identifi-
kation der Einzelleistungen erfolgt die Identifika-
tion der zwischen den Leistungen bestehenden
Wechselwirkungen im Nutzenmodell (vgl. Bild 1).
Die Identifikation der Wechselwirkungen zwi-
schen den Leistungen dient der Erfassung von sich
verstarkenden positiven und/oder negativen
Nutzeneinflussen.

Ermittlung der Nutzwerte fiir Einzelleistungen:
Abschliefend erfolgt die Bestimmung des Teil-
nutzens pro Einzelleistung. Hierzu wird zunachst
ermittelt, in welcher Intensitat die identifizierten
Leistungen zur Nutzenerfiillung beitragen. Die An-
gabe der Intensitat erfolgt durch Zielerreichungs-
grade in Form von Punktwerten [8]. Hierdurch ist
es moglich, der Bewertung neben quantitativ
messbaren Nutzenkriterien auch qualitative, nicht
messbare Kriterien zuzufuhren. Aufbauend auf
den identifizierten Zielerreichungsgraden und der
Zielgewichtung erfolgt die Ermittlung der Teil-
nutzenwerte pro Leistung durch Bildung des Pro-
dukts aus der Punktbewertung und der Gewich-
tung. Die Ermittlung des Teilnutzens gibt Aufschluss
dartber, in welcher Intensitat die Nutzenkriterien
unter Beriicksichtigung der gegebenen Gewich-
tung von den Einzeldienstleistungen beeinflusst
werden. Zudem ist der Teilnutzen die Basis zur
Ermittlung des Gesamtnutzens einer Leistungs-
Nutzenkombination, der sich aus der Summe der
Teilnutzen aller Nutzenkriterien zusammensetzt.

Ableitung von potenziellen Dienstleistungs-
bundeln: Durch die Ermittlung der Gesamtnutzen
pro Leistungs-Nutzenkombination ist die eigent-
liche Nutzenbewertung abgeschlossen, so dass
potenzielle Leistungsbiindel abgeleitet werden
kénnen. Dazu werden zwei Verfahren vorgeschla-
gen (vgl. Bild 3).
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Zum einen kdnnen die Biindel entsprechend dem
inhaltlich-logischen Zusammenhang der Nutzen-
kriterien in Verbindung mit den Teilnutzenwerten
der Einzelleistungen gebuindelt werden (Méglich-
keit A). In diesem Fall werden diejenigen Leistun-
gen in einem Bundel angeboten, die zu einem
relevanten operativen Ziel deutlichen Nutzen stif-
ten. Zum anderen besteht die Moglichkeit der
Leistungsbundelung auf Grund der funktionalen
Beziehungen in Verbindung mit den Teilnutzen-
werten zwischen den Leistungen (Mdglichkeit B).
Madglichkeit B verwendet als Ausgangspunkt fur
die Bundelung eine Einzelleistung, die einen ho-
hen Gesamtnutzen aufweist und kombiniert die-
se mit komplementéren Leistungen, fur die ein
relevanter Gesamtnutzen berechnet wird. So kann
der Hersteller Leistungsbiindel effizient anbieten
und gleichzeitig im Hinblick auf verschiedene Ziele
des Kunden Nutzen stiften.

Bewertung der Blindel durch den Kunden: Ab-
schlieBend erfolgt die Bewertung der konfigurier-
ten Leistungsbindel durch den Kunden im Hin-
blick auf seine Nutzenrealisation. Die Bewertung
erfolgt diesbeztiglich durch den paarweisen Ver-
gleich der identifizierten Leistungsbiindel.

Fazit

Dienstleistungsbiindel entstehen in KMU meist
unsystematisch aus strategischen Uberlegungen
heraus oder auf Basis einzelner Kundenwiinsche.
KMU verfiigen tUber zu wenig finanzielle, materi-
elle und vor allem personelle Ressourcen, um eine
systematische und vor allem kundenorientierte
Konfiguration industrieller Systemdienstleistun-
gen vornehmen zu kdnnen. Daher ist eine kun-
denorientierte Leistungsbindelung fur KMU in
Zukunft besonders wichtig.

Mit der Bereitstellung des vorgestellten Modells
sowie eines entwickelten praxisorientierten Leit-
fadens mit ausfuhrlichen Erlauterungen, Form-
blattern und einem anschaulichen Praxisbeispiel
zur Durchfihrung und Anwendung des Modells
wird dem Praktiker eine umfassende Hilfestellung
bei der Durchfuhrung einer Nutzenbewertung
industrieller Systemdienstleistungen an die Hand
gegeben.

Ein ausfuhrliches Praxisbeispiel zur kundenorien-
tierten Nutzenbewertung industrieller System-
dienstleistungen befindet sich in der Veroffentli-
chung der Projektergebnisse auf den Projektseiten
des FIR (www.fir.rwth-aachen.de/themen/
index.html). f )
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Vor dem Hintergrund einer zunehmenden Globalisierung der Mérkte und der damit verbundenen Inten-
sivierung des Wettbewerbs wird es fir européische Unternehmen zusehends wichtiger, regionale Standort-
vorteile zu nutzen und die Kunden enger an das eigene Unternehmen zu binden. Ein Erfolg versprechen-
der Weg dorthin ist das Angebot hybrider Leistungen, deren Rolle in der Industrie zunehmend an Bedeu-
tung gewinnt. Diese zeichnen sich dadurch aus, dass sie nicht blof3 das Angebot einer singuléren Leis-
tung darstellen, sondern die Losung eines komplexen Kundenproblems mit einem umfassenden Leistungs-
angebot fokussieren. Praxisbeispiele fir diesen Entwicklungstrend sind Automobilhersteller, die ihren
Kunden heute nicht mehr nur das Fahrzeug selbst, sondern inklusive ,,Mobilitdtsgarantien** — eine Kom-
bination aus Sachgut und Dienstleistung — anbieten. HyProDesign setzt an diesem Punkt an und stellt
eine integrierte Architektur fur die Entwicklung und Vermarktung hybrider Produkte bereit. Diese Archi-
tektur bertcksichtigt auch notwendige Verdnderungen auf Struktur-, Prozess- und Mitarbeiterebene.

Aktuelle Situation

Die bisherige klare Trennung zwischen Sachgut und
Dienstleistung erscheint angesichts der Kunden-
nachfrage nach individuellen Problemlésungen
nicht mehr angemessen [10]. Im Mittelpunkt der
Nachfrage seitens der Industrie stehen kunden-
spezifische Problemlésungen. Um diese anbieten
zu kdnnen, missen Sachgut und Dienstleistung zu
neuen Leistungsangeboten kombiniert werden.
Denn technische Dienstleistungen stellen zusétzlich zu
den technischen und funktionalen Eigenschaften
eines Sachgutes ein wichtiges Differenzierungsmerk-
mal dar und bieten dartiber hinaus gute Mdglich-
keiten, das eigene Leistungsportfolio mit Blick auf
spezifische Kunden weiter zu individualisieren [11].
Die Bedeutung solcher Leistungsbiindel ist in den
vergangenen Jahren gerade in der Investitionsgu-
terindustrie deutlich gestiegen [12,15]. Insbeson-
dere im Business-to-Business-Bereich besteht gro-
Res Potenzial, die eigene Wertschépfung durch
hybride Produkte auf vor- und nachgelagerte
Wertschépfungsstufen auszuweiten bzw. das ei-
gene Angebot zu veredeln.

Leistungsbiindel, welche eine feste Kombination
aus Sachgut und Dienstleistung bilden, werden u.a.
auch als hybride Produkte [3] bezeichnet. Ein hybrides
Produkt ist eine komplexe Problemldsung, die sich
kundenbedarfsorientiert aus materiellen und im-
materiellen Bestandteilen zusammensetzt. Die
Sachgut- und Dienstleistungsanteile hybrider Pro-
dukte sind damit gezielt miteinander verbundene
und aufeinander abgestimmte Teilldsungen fur ein
spezifisches Kundenproblem [13]. Im Rahmen der
Forschungsaktivitaten wurde der Begriff Hybrides
Produkt in Anlehnung an den wissenschaftlichen
Stand der Forschung folgendermafien formuliert:
Ein hybrides Produkt ist eine gleichberechtigte Kom-
bination aus Sachgut und Dienstleistung, die nur
als Einheit vermarktet werden kann. Der Fokus des
hybriden Produkts liegt auf der ergebnisorientierten
Losung eines Kundenproblems.

Im Unterschied zu Kombinationen von Sachgtitern
mit produktbegleitenden Dienstleistungen, bei
denen das Sachgut in der Regel dominiert [9], stellt
ein hybrides Produkt also eine gleichberechtigte
Kombination beider Leistungskomponenten dar.
Hybride Produkte weisen somit neben den materiel-
len Eigenschaften des Sachgutes charakteristische
Merkmale von Dienstleistungen auf. Dies betrifft
sowohl die Integration externer Faktoren — Personen,
Sachguter, Rechte und Informationen der Kunden
werden direkt in die Leistungserbringung integriert
— als auch die Immaterialitat und Individualitét der
Leistung. Hybride Produkte integrieren somit die
Merkmale von Sachgut und Dienstleistung [6, 14].

Obwohl es sich bei hybriden Produkten um inte-
grierte Sachgut-Dienstleistungskombinationen han-
delt, die eine entsprechende Abstimmung der
Leistungskomponenten aufeinander erfordern,
werden die Leistungskomponenten in den meis-
ten Féllen unabhangig voneinander entwickelt und
erst ex-ante zu den jeweiligen Leistungsbindeln
kombiniert. Allerdings werden diese Leistungs-
bundel der Komplexitat von hybriden Produkten
in der Regel nicht gerecht, da die Integration der
einzelnen Komponenten in ein schltissiges Gesamt-
konzept nur bedingt gewahrleistet ist. Eine Inte-
gration von Sachgut und Dienstleistung muss da-
her bereits zu Beginn des Entwicklungsprozesses
einsetzen, um einerseits die Generierung innovati-
ver Lésungen zu unterstiitzen und andererseits das
Potenzial hybrider Produkte zur Differenzierung von
der Konkurrenz und zur Steigerung der Wettbe-
werbsféhigkeit voll auszuschopfen.

Zielsetzung

Das Ziel des Projektes HyProDesign ist es, Unter-
nehmen auf ihrem Weg zu hybriden Wert-
schopfungsstrukturen durch die Konzeption einer
integrierten Entwicklungsarchitektur fur hybride
Produkte zu unterstiitzen, welche die bisherige
Trennung der Entwicklungsprozesse fur Sachgut
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und Dienstleistung tberwindet. Durch eine inte-
grierte Entwicklungsarchitektur werden Ent-
wicklungsprozesse schneller, kostengtinstiger und
ressourcenschonender gestaltet und tragen somit
zur Verbesserung der Wettbewerbsféhigkeit bei.
Da ein groRer Anteil der spéteren Produktions- bzw.
Erbringungskosten bereits in den ersten Entwick-
lungsphasen festgelegt wird, ergibt sich ein positi-
ver Einfluss durch die Integration der Entwicklungs-
prozesse von Beginn an. So lassen sich durch den
integrierten Entwicklungsprozess Fehler und An-
passungsaufwénde von Anfang an vermeiden und
die Qualitat der entstehenden Leistung verbessern.
Auf diese Weise kénnen die Wachstums- und
Beschaftigungspotenziale, die sich aus dem inter-
nationalen Angebot von hybriden Produkten er-
geben, bestmdglich erschlossen werden.

Die beschriebene Zielsetzung impliziert neben der
eigentlichen Gestaltung eines integrierten Entwick-
lungsprozesses auch die Entwicklung von Model-
len, Methoden und Techniken zur phasengerechten
Unterstiitzung des gesamten Innovationsprozesses.
Zielgruppe sind dabei insbesondere kleine und mit-
telstandische Unternehmen des Maschinen- und
Anlagenbaus. Bild 1 skizziert ein Szenario, wie eine
Vorgehensweise zur integrierten Entwicklung hy-
brider Produkte aussehen kann.

Die bisherigen Ausfuihrungen haben gezeigt, dass
ein hybrides Produkt primar durch seinen Problem-
|6sungscharakter gekennzeichnet ist. Der Anbieter
hybrider Produkte fungiert demnach als Problem-
|6ser beim Kunden. Dies erfordert neben der Gestal-
tung eines integrierten Entwicklungsprozesses auch
eine innovative Ausrichtung samtlicher in den Pro-
zess der Leistungsentwicklung und -erstellung in-
tegrierter Unternehmensbereiche. Die Zielsetzung
wird somit um Aspekte der Gestaltung des
Leistungsportfolios, der Unternehmensorganisation
und der Unternehmenskultur erweitert.

L&sungsweg

Die Losung der Aufgabenstellung orientiert sich in
Anlehnung an das St. Gallener Management-Konzept
an den drei Dimensionen Aktivitaten, Struktur und
Verhalten, welche eine ganzheitliche Unterneh-
menssicht gewahrleisten. Die Gestaltung der Ange-
botsstrategie und der eigentliche Entwicklungspro-
zess fur hybride Produkte sind Teil der Dimension
Aktivitaten. Diese Betrachtung allein ist jedoch nicht

ausreichend. In der Dimension Struktur wird die
Prozesssicht um organisatorische Aspekte erwei-
tert, um den Entwicklungsprozess innerhalb der
Organisationsstruktur optimal umsetzen zu kén-
nen. Die Dimension Verhalten fokussiert schlief3lich
eine Anpassung des Verhaltens der Mitarbeiter.

Als Basis fur die Konzeption des integrierten Ent-
wicklungsprozesses wird eine Anforderungsanalyse
durchgefiihrt. Dazu werden unternehmensspezi-
fische Anforderungen in den Dimensionen Aktivi-
tat, Struktur und Verhalten erhoben und zusam-
mengefihrt. Mit der anschlieBenden Anpassungs-
und Neuentwicklung wird ein Gesamtkonzept zur
Entwicklung hybrider Produkte gestaltet, welches
sich entsprechend an den drei Dimensionen orien-
tiert. So wird erreicht, dass der integrierte Entwick-
lungsprozess auch in entsprechende Organisations-
strukturen und dem lésungsorientierten Verhalten
von Management und Mitarbeitern verankert wird.

Das Marketing von hybriden Produkten betreffend
werden einschlagige Methoden zur Schaffung der
empirischen Grundlagen der Preispolitik sowie zen-
trale Ansatze und Verfahren der nachfrager-, kos-
ten- und wettbewerbsorientierten Preisfindung hin-
sichtlich ihrer Eignung bei hybriden Produkten tiber-
prift und gegebenenfalls modifiziert. So l&sst sich
die Vermarktung hybrider Produkte in den Entwick-
lungsprozess integrieren.

Im Ergebnis entsteht ein Entscheidungsunterstiit-
zungssystem zur Preisfindung. Dies soll die Anbieter
hybrider Produkte zur Ausgestaltung attraktiver
Preis-Kundenlésungsangebote beféhigen, welche
die Generierung von Kunden- wie Anbietervorteilen
bewirken. Weiter werden Empfehlungen zur inte-
grativen Gestaltung systematischer Planungs- und
Entwicklungsprozesse der Kommunikations- und
Markenpolitik erarbeitet, in denen fir hybride Pro-
dukte geeignete Konzepte, Entscheidungshilfen
und Instrumente zum Einsatz kommen.

Stand/Ergebnisse

Insgesamt bieten hybride Produkte viele Chancen
zur Sicherung der langfristigen Wettbewerbs-
fahigkeit, sind aber gleichzeitig mit hohen Anforde-
rungen an die Integration von sowohl Entwicklungs-
und Erstellungsprozessen als auch der Vermarktung
verbunden. Wahrend systematische Entwicklungs-
prozesse sowohl fir Produkte als auch —wenn auch

Service Engineering

Bild 1

Vorgehensweise zur
integrierten Entwicklung
hybrider Produkte
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erst seit kiirzerer Zeit — fir Dienstleistungen vor-
liegen, fehlen in der wissenschaftlichen Literatur
bisher systematische und ganzheitliche Ansatze
zur systematischen Entwicklung von hybriden Pro-
dukten [5, 6, 7, 8, 16]. Insbesondere fehlt es an
Wissen Uber die Zusammenhénge zwischen
Dienstleistungs- und Produktentwicklung und an
Wissen Uber Instrumente zur Gestaltung der da-
mit zusammenhangenden Prozesse.

Die fur die hybride Produktentwicklung relevan-
ten Ansétze orientieren sich bisher isoliert an Pro-
dukten oder Dienstleistungen. Jedoch mussen fir
eine integrierte Entwicklung die Anforderungen
aus dem Produktentwicklungsprozess sowie die
Besonderheiten von Dienstleistungen bertcksich-
tigt werden [2, 4, 16].

Diesbeziglich wurde bereits damit begonnen, die
Anforderungen an das Angebot und die Wettbe-
werbsféhigkeit ebenso wie an die Entwicklungs-
und Vermarktungsprozesse hybrider Produkte zu
untersuchen. Des Weiteren werden derzeit die
Anforderungen an eine entsprechende Prozess- und
Aufbauorganisation sowie an die Kompetenz und
das Verhalten der Mitarbeiter aufgenommen. Die
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in erfolgreichen Internationalisierungsstrategien
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Dienstleistungen mit Hilfe von Standards erfolgreich konfigurieren und exportieren

Ziel des Projekts Standard:IS ist es, durch unternehmensiibergreifende sowie unternehmensinterne Stan-
dardisierung sowohl die Exportféhigkeit von unternehmensbezogenen Dienstleistungen als auch die
Internationalisierung von Dienstleistungsunternehmen zu férdern, um Deutschland auch in diesem Be-
reich eine fihrende Stellung zu verschaffen. Das Projekt Standard:IS wird vom DIN koordiniert, Industrie-
partner ist neben der Claas Selbstfahrende Erntemaschinen GmbH (CLAAS) die Deutsche Industriewartung
AG (DIW). Das FIR ist als Forschungspartner in Kooperation mit Claas sowie dem DIN in das Projekt
eingebunden. Die Laufzeit des Projektes, welches im Juli 2008 endet, betragt insgesamt 36 Monate.

Hintergrund und Projektstruktur

Die Bedeutung des Dienstleistungssektors im glo-
balen Marktumfeld wird bei der Betrachtung sei-
nes Anteils am Weltbruttosozialprodukt schnell
deutlich: Im Jahr 1999 lag dieser nach Angaben
der World Trade Organisation bei Giber 60%, die
Beschaftigungsquote im Dienstleistungssektor lag
in einigen Landern sogar noch dariber. Ein weite-
rer Anstieg des Anteils von Dienstleistungen am
Weltbruttosozialprodukt wird erwartet [1]. Der
Beitrag des Dienstleistungssektors zum deutschen
Bruttosozialprodukt lag 2005 bei knapp 70%. Mit
nur 13,2% liegt der Exportanteil von Dienstleistun-
gen in Deutschland allerdings weit hinter den Leis-
tungen anderer Lander wie beispielsweise der USA
zurtick, die einen Exportanteil von 25% im
Dienstleistungssektor erzielen [2].

Mit Blick auf die Exportfahigkeit von Dienstleistun-
gen spielt die Standardisierung eine herausragen-
de Rolle. Standards férdern national wie internati-
onal den Austausch von Produkten und Dienstleis-

tungen und tragen maf3geblich dazu bei, dass sich
technisches Wissen und Innovationen schneller
verbreiten. Dariiber hinaus unterstiitzen Standards
insbesondere die Wettbewerbsfahigkeit nationa-
ler Unternehmen in internationalen Mérkten, denn
wer friihzeitig Standards setzt und international
durchsetzt, kann sich besser auf internationalen
Mérkten behaupten.

Dieser Erkenntnis folgend hat das Deutsche Insti-
tut fir Normung e.V. (DIN) das Projekt ,,Standard:IS
Dienstleistungsstandards in erfolgreichen Interna-
tionalisierungsstrategien* ins Leben gerufen. Ziel
des Forschungsprojekts ist es, eine Verbesserung
der Exportfahigkeit von Dienstleistungen durch
unternehmensinterne und -lbergreifende Stan-
dardisierungsmafnahmen zu erreichen. Im Rah-
men von Standard:|S ist das DIN fur die Koordi-
nation und das Management des Projektes ver-
antwortlich. Die Projektstruktur sieht zwei Be-
triebsprojekte mit Industriepartnern, nationale
und internationale Arbeitskreise sowie mehrere
empirische Erhebungen vor (Bild 1).
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Bild 1: Inhaltliche Struktur des Projektes Standard:IS
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Das FIR ist im Rahmen dieser Projektstruktur einer-
seits in das Betriebsprojekt bei der ,,CLAAS Selbst-
fahrende Erntemaschinen GmbH*“ (CLAAS) als un-
terstiitzender Forschungspartner eingebunden und
fuhrt andererseits eine empirische Erhebung bei
technischen Dienstleistern durch. Diese beiden Teil-
projekte werden im Folgenden néher erlautert.

Betriebsprojekt CLAAS

CLAAS ist mit einem Auslandsumsatzanteil von 75
% ein stark international ausgerichtetes Unterneh-
men. Zu den Produkten gehdren neben Erntema-
schinen auch Dienstleistungen, die stetig an Be-
deutung gewinnen. Innerhalb des Betriebsprojektes
,.Internationalisierungsstrategien fur innovative
Dienstleister** bei CLAAS wurden Referenzprozesse
fir die Wartung und Instandhaltung respektive fuir
Prozesse der Leistungserbringung in den Verbund-
werkstétten entwickelt, um die Leistungsangebote
und die Leistungserbringung inklusive deren Ser-
vice-Level international zu standardisieren. Dieses
Vorgehen lasst sich grafisch als Drei-Saulen-Kon-
zept darstellen (Bild 2).

Inter-
nationalisierung

Claas Dienstleistungsstrategie

Bild 2
Drei-Saulen-Konzept

Dem Drei-S&ulen-Konzept entsprechend wurden
zunéchst die Prozesse in der Wartung und Instand-
haltung analysiert und deren Bedeutung fur das
Leistungsangebot sowie die Leistungserbringung
erfasst. Darauf aufbauend wurden im néchsten
Schritt modulare Dienstleistungsbiindel als An-
gebotskomponenten erstellt, um schlief3lich auf
Basis dieser modularen Struktur eine standardi-
sierte Leistungserbringung zu realisieren.

Ein wesentliches Ergebnis des Teilprojektes ist die
Entwicklung eines EDV-Tools in Form eines War-
tungskalkulationsprogramms zur vertriebsunter-
stitzenden Kalkulation und Konfiguration der

maschinennahen Dienstleistungen bei CLAAS,
welches den Service-Vertrieb bei der Leistungser-
bringung auf Basis der modularen Dienstleistungs-
struktur unterstitzt. Der Fokus liegt dabei auf der
Kalkulation von Wartungsarbeiten, da diese ei-
nen hohen Anteil im Standardangebot der Werk-
statten darstellen.

Bisher wurden CLAAS-Werkstéatten durch Pro-
duktdokumentationen, Werkstatthandbticher, Er-
satzteillisten, ein professionelles ,,Dealer-Develop-
ment* und regelméfige Marketingaktionen un-
terstitzt. Auch auf der Systemseite gibt es bereits
diverse unterstiitzende Werkzeuge wie Diagnose-
systeme oder eine E-Business-Plattform zur Er-
satzteilbestellung. Die angestrebte weitergehen-
de System- und Leistungs-Vernetzung von Her-
steller und Servicepartner soll die Standardisierung
des Maschinen- und Instandhaltungsgeschéfts
unterstitzen. Dabei bildet die Werkstattebene das
Bindeglied zwischen der Maschinen- und Herstell-
erebene, und zwar Uber die einzelnen Schritte der
Auftragsabwicklung hinweg (Bild 3). Der Einsatz-
bereich des Wartungskalkulationsprogramms
(ERP-System) reicht von der Identifikation der Not-
wendigkeit/Planung der Leistungserstellung bis
hin zur Administration und Abrechnung. Das Pro-
gramm ermdglicht es den weltweit verteilten
CLAAS Servicepartnern, Wartungsaufgaben an
CLAAS Maschinen standardisiert zu planen, stan-
dardisierte Angebote zu erstellen und nach er-
brachter Leistung Rechnungen in standardisier-
ter Form zu erstellen.

Mit Hilfe des Wartungskalkulationsprogramms soll
das derzeit sehr unterschiedliche Niveau der
planerischen und administrativen Prozesse in den
zumeist handwerklich strukturierten Service-
betrieben auf einen professionellen und vergleich-
baren Stand gebracht werden. Zusatzlich werden
die mit der Vernetzung verfligbar gemachten
Daten CLAAS einen besseren Uberblick tber die
Wartungsaktivitaten in den Vertragswerkstatten
verschaffen (siehe Bild 3). Langfristiges Ziel ist es,
den Verkauf von Landmaschinen mit individuell
konfigurierten Full-Service-Vertragen zu koppeln
und so kundenseitig eine optimierte Maschinen-
verflgbarkeit wahrend der Nutzungsdauer zu
erreichen (Bild 4). Dementsprechend hat CLAAS
parallel zur Softwareentwicklung sein eigenes
Leistungsportfolio im Bereich Wartung und In-
standhaltung standardisiert. Im Vordergrund
stand dabei die Modularisierung des Leistungs-
spektrums in standardisierte Teilmodule, welche
sich kundenindividuell zu einem spezifischen An-
gebot kombinieren lassen. Die standardisierten
Wartungs- und Instandhaltungsangebote veran-
dern das Wertschdpfungsgefuige von bisher
vornehmlich reaktiven Wartungs- und Instandhal-
tungsmalnahmen hin zu einer planbaren Be-
triebsbereitschaft.
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Eine Erganzung des Maschinenangebots um stan-
dardisierte Dienstleistungen steigert die internati-
onale Wettbewerbsféhigkeit des Maschinenher-
stellers und die Profitabilit&t der regionalen Vertrags-
werkstatten. Voraussetzungen dafur sind wiederum
sichere Prozesse, eine klare Leistungsabgrenzung
sowie vernetzte und kompatible Systeme. Der Auf-
wand fiir die Planung, Durchfiihrung und Abrech-
nung der erbrachten Leistung in den H&ndler-
werkstéatten wird durch die Entwicklungsleistung
von CLAAS erheblich verringert. Eine planbare und
kostenglinstige Wartung steigert die Kunden-
zufriedenheit und Kundenbindung. AufRerdem sind
positive Riickwirkungen auf das Maschinen- und
Ersatzteilgeschéft zu erwarten.

Eine Erganzung des Maschinenangebots um stan-
dardisierte Dienstleistungen steigert die internati-
onale Wettbewerbsféhigkeit des Maschinenher-
stellers und die Profitabilit&t der regionalen Vertrags-
werkstatten. Voraussetzungen dafur sind wiederum
sichere Prozesse, eine klare Leistungsabgrenzung

Machermteinspektion

Bild 4
Standardisierte Service-Module

sowie vernetzte und kompatible Systeme. Der Auf-
wand flr die Planung, Durchfiihrung und Abrech-
nung der erbrachten Leistung in den Handler-
werkstétten wird durch die Entwicklungsleistung
von CLAAS erheblich verringert. Eine planbare und
kostenglinstige Wartung steigert die Kunden-
zufriedenheit und Kundenbindung. AuBerdem sind
positive Riickwirkungen auf das Maschinen- und
Ersatzteilgeschaft zu erwarten.

Der Prototyp des Systems wird derzeit mit weni-
gen ausgewahlten Servicepartnern in Deutschland,
Frankreich und Ungarn getestet. Durch den paral-
lelen Test in verschiedenen Landern kdnnen lander-
spezifische Besonderheiten bereits in der Pilotphase
erfasst werden. Das internetbasierte System soll
nach erfolgreichem Pretest zeitnah frei geschaltet
und kontinuierlich weiterentwickelt werden. Die mit
der Nutzung des Systems generierte Datenbasis zu
durchgefiihrten Wartungsaktivitdten wird die Ent-
wicklung von Dienstleistungsangeboten (z.B.
Wartungsvertragen) erleichtern. Die eindeutige Zu-
ordnung der Wartungsaktivitdten zu einzelnen
Maschinen Uber die obligatorische Eingabe der in-
dividuell vergebenen Maschinennummer erlaubt
die Erstellung einer Maschinenhistorie. Mit der er-
folgten Modularisierung des Leistungsangebotes
im Bereich der Instandhaltung ist eine Erweiterung
des Funktionsumfangs des Wartungskalkulations-
programms mdglich und sinnvoll. Parallel dazu kon-
nen die Instandhaltungsdienstleistungen weiter
professionalisiert und standardisiert werden.

Die von CLAAS gesammelten Erfahrungen bei der
Modularisierung des eigenen Dienstleistungsport-
folios sollen in Form eines Leitfadens zur Gestal-
tung einer modularen Servicearchitektur auch
anderen Unternehmen zugute kommen. Dazu ist
die Veroffentlichung der Vorgehensbeschreibung

Bild 3

Einsatz des Wartungs-
kalkulationsprogramms (ERP-
System) innerhalb der Auf-
tragsabwicklung bei CLAAS
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zur Gestaltung modularer Servicearchitekturen fur
industrielle Dienstleistungen geplant. Die Vor-
gehensbeschreibung wird voraussichtlich Mitte
2007 im Rahmen eines Bandes in der Buchreihe
FIR-Praxis Edition verdffentlicht und steht anschlie-
f3end interessierten Unternehmen zur Verfiigung.

Erhebung bei technischen Dienstleistern

Die vom FIR im Rahmen von Standard:IS durch-
gefuhrte empirische Studie untersucht die Bedeu-
tung von Standards in Bezug auf Internationali-
sierungsaktivitaten technischer Dienstleister. Dabei
stehen die Motive und Ansatzpunkte von Unter-
nehmen bei der Nutzung von Standards inner-
halb technischer Dienstleistungen im Vorder-
grund. Aus den Ergebnissen der Untersuchung
werden die wesentlichen Unterschiede in der An-
wendung von Standards vor dem Hintergrund des
wirtschaftlichen Umfelds der befragten Unterneh-
men herausgearbeitet. Auf diese Weise kdnnen
besonders fir kleine und mittelstandische Unter-
nehmen praxisnahe und spezifische Handlungs-
empfehlungen abgeleitet werden. Ein weiteres Ziel
besteht darin, zeitliche Entwicklungstrends hinsicht-
lich des Untersuchungsgegenstandes aufzudecken.
Dazu wird neben der bereits durchgefiihrten ers-
ten empirischen Erhebung Mitte 2007 eine zweite
Erhebung durchgefihrt.

Die Auswertung der Ergebnisse der ersten, bereits
abgeschlossenen Umfrage erfolgte anhand ver-
schiedener multivariater statistischer Verfahren.
Einerseits wurden Hypothesen, welche anhand von
Erkenntnissen aus vorangegangenen Untersuchun-
gen und auf Basis wissenschaftlicher Literatur for-
muliert wurden, auf ihre Signifikanz hin getestet.
Andererseits erfolgte eine Typologisierung der ana-
lysierten Unternehmen und identifizierten Stan-
dards mittels Clusteranalysen. Zusammenfassend
konnte ein signifikanter Zusammenhang zwischen
dem Erfolg von Unternehmen im Servicegeschaft
— gemessen an der absoluten und relativen Ent-
wicklung des Umsatzes und der Umsatzrendite des
Servicegeschéafts — und der Verwendung von Stan-
dards festgestellt werden. Erfolgreiche Unterneh-

men nutzen durchschnittlich mehr Standards, ha-
ben einen gréReren Bedarf an neuen Standards und
messen Normen und Standards im Servicebereich
eine hohere Bedeutung bei.

Die fur Mitte 2007 geplante zweite empirische Er-
hebung verfolgt das Ziel, die Ergebnisse der ersten
Erhebung zu validieren und zeitliche Trends aufzu-
decken. Dementsprechend bleibt die Auswahl der
befragten Unternehmen weitestgehend unverén-
dert. Eine Verdffentlichung der im Rahmen der ers-
ten empirischen Erhebung erzielten Ergebnisse ist
flr das zweite Quartal 2007 in Form einer Broschiire
geplant. Diese wird sowohl auf der Projekt-Website
von Standard:IS (www.standard-is.de) als auch auf
der Website des FIR (www.fir.rwth-aachen.de) zum
Download bereitgestellt. f |
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Service Engineering

Schutzrechtliche Absicherung und Verwertung
von innovativen industriellen Dienstleistungen

Udz

Integration von Intellectual Property Management (IPM)
in den Service Engineering-Prozess

Innovationsfahigkeit ist fiir deutsche Dienstleistungsunternehmen im industriellen Umfeld ein selbst-
verstandlicher Wettbewerbsfaktor — belegt durch vielfaltige Bestrebungen, den Innovationsprozess
durch Service Engineering und andere MaRnahmen zu professionalisieren. Im weltweiten Innovations-
wettbewerb ist allerdings nicht nur die Fahigkeit, Innovationen zu generieren, sondern auch die Ab-
sicherung und Verwertung der Innovationen erfolgsentscheidend. Dieser Beitrag gibt daher Antwor-
ten auf die Frage, wie bestehende Prozesse der Dienstleistungsentwicklung um Aspekte der Absicherung
und Verwertung von innovativen industriellen Dienstleistungen erweitert werden kénnen.

Wettbewerbsfaktoren
Innovationsféhigkeit und -absicherung

Deutsche Unternehmen konnen ihre Wettbe-
werbsfahigkeit immer weniger Uber weitere
Kostensenkungen sichern — vielmehr steht eine
Fokussierung auf Wissen und Know-how als Ba-
sis fUr Innovationen im Vordergrund. Daher ist es
von zentraler Bedeutung fiir den Unternehmens-
erfolg, diese Innovationsfahigkeit nicht nur zu
starken, sondern auch die Absicherung und Ver-
wertung der Innovationen sicherzustellen, um
eine rasche Imitation durch Wettbewerber zu ver-
hindern, die den eigenen Innovationsvorsprung
zunichte machen wiirde.

Anzahl Patentanmeldungen

weltweit [Mio.]
25
20 235
15
10 Ll —
5 7.5 —
134 ] |
1996 1999 2002 2005
Bild 1

Entwicklung der Anzahl der Patentan-
meldungen weltweit [1]

Die steigende Anzahl an weltweit angemeldeten
gewerblichen Schutzrechten zeigt die hohe Be-
deutung, die Unternehmen der Absicherung von
Innovationen — insbesondere Uber Patente — bei-
messen (s. Bild 1). Allerdings ist die schutzrecht-
liche Absicherung und Verwertung von Innovati-
onen hauptsachlich im produzierenden Sektor fest
verankert. Im Service Engineering und im Innova-
tionsmanagement fur Dienstleistungen fehlen
entsprechende Strategien und Aktivitaten bisher
fast vollsténdig. Die schutzrechtliche Absicherung

im Dienstleistungsbereich ist dadurch erschwert,
dass Dienstleistungen ohne technischen Bezug
(reine Geschaftsmodelle) in Deutschland, wie auch
in Europa, allerdings im Gegensatz zu den USA,
nicht patentierbar sind. Durch den Produkt- und
Technologiebezug industrieller Dienstleistungen
sind diese jedoch einer schutzrechtlichen Ab-
sicherung zugénglich (wie z.B. Sensorik-basiertes
Condition Monitoring).

Es stellt sich daher die Frage, wie bestehende Pro-
zesse der Dienstleistungsentwicklung die schutz-
rechtliche Absicherung und Verwertung von in-
dustriellen Dienstleistungen integrieren kénnen.

Grundlagen IPM und Besonderheiten bei
Dienstleistungen

Motivation fiir die schutzrechtliche Absicherung
von Innovationen ist letztlich die Steigerung des
Unternehmenserfolgs — im Sinne von Ertragsgene-
rierung (Einnahmen durch Innovationen) und
Wettbewerbsvorteilen (z.B. Imagegewinn). Die
einzelnen Motivationsniveaus lassen sich dabei
nach prophylaktischen, defensiven oder offensi-
ven Strategien gliedern und in verschiedene Ziel-
richtungen unterteilen (s. Bild 2, folgende Seite).
Vorbeugend bzw. prophylaktisch kann es sein,
durch erteilte Patente Wettbewerber schon von
der Nachahmung abzuschrecken und bei Kunden
Reputation zu erwerben (s. linke Spalte in Bild 2).
Verschiedene Lizenzierungsmdglichkeiten tragen
zur Generierung von Einnahmen durch Innovati-
onen bei (s. obere Zeile in Bild 2). Wettbewerber
kénnen durch Patente blockiert und offensiv we-
gen einer Verletzung angegriffen werden — z.B.
wenn sie patentierte Produkte unberechtigt nach-
bauen oder vertreiben (s. mittlere Zeile und rech-
te Spalte in Bild 2).

Ein Patentschutz als zeitlich begrenztes Monopol-
recht wird jedoch nur fur technische Erfindun-
gen [u.a. 3] erteilt. Reine Geschéaftsmodelle sind
(zumindest in Europa) von der Patentierung aus-
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Bild 2

Motivationsniveaus fir die
schutzrechtliche Absicherung
von Innovationen nach [2]

Bild 3

Erweiterung des Service
Engineering-Prozesses nach
[5] um relevante Schritte des
IPM
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Schutz var Machbau

Abwehr van
Verlatzungsangrifian

prophylaktisch

genommen. Doch die Voraussetzungen der Paten-
tierfahigkeit — ndmlich insbesondere der techni-
sche Bezug — kdnnen bei industriellen Dienstleis-
tungen, insbesondere durch die materiellen
Potenzialfaktoren wie z.B. Informations- und
Kommunikationstechnologie oder Sensorik,
durchaus erflllt sein. Durch die zunehmende Ver-
schmelzung von Sachgitern und Dienstleistun-
gen zu hybriden Produkten wird dieser techni-
sche Bezug und damit auch die Patentierfahigkeit
noch weiter gestarkt. Auch [4] kommen zu dem
Schluss, dass fur industrielle Dienstleistungen
aufgrund ihres technischen Bezugs das Patent ein
adaquates schutzrechtliches Instrument ist.

Ergebnisse einer explorativen Expertenstudie

Fir die Umsetzung in der Praxis stellt sich dabei
die Herausforderung, Intellectual Property Mana-
gement (IPM) in den Entwicklungsprozess fur in-
dustrielle Dienstleistungen zu integrieren. Zur
Untersuchung dieser Frage wurde Anfang 2007
eine explorative Expertenstudie durchgefihrt.
Dazu wurden insgesamt elf Personen aus dem
Dienstleistungsbereich und aus dem Bereich IPM
in leitfadengestitzten Interviews von jeweils ca.
30 Minuten Dauer befragt.

Im Ergebnis ist der als Ausgangsprozess gewahl-

te Service Engineering-Prozess des FIR um ver-

schiedene Bausteine zu erweitern (s. Bild 3). Die

Erweiterungen teilen sich in ,,Pflicht**- und ,,Kir -

Bausteine:

< Die grundlegenden ,,Pflicht*“-Bausteine A und
B in Bild 3 sind von jedem Unternehmen zu
beachten - unabhéngig davon, ob das Unter-

Dienstleistungsplanung

defensiv

nehmen eine eigene IP-Strategie verfolgt.

e Fir Unternehmen, die aktiv IPM betreiben,
beschreiben die ,,Klr*“-Bausteine 1 bis 7 in
Bild 3 IPM-relevante Aspekte der Dienstleis-
tungsentwicklung.

Die IPM-Grundvoraussetzungen
im Service Engineering

Fur jedes Unternehmen — egal ob IPM aktiv ver-
folgt werden soll oder nicht — ist es unerlasslich,
bei der Ideenfindung Uber Recherchen zu klaren,
ob bereits Schutzrechte Dritter bestehen, gegen die
mit man der neu entwickelten Dienstleistung ver-
stoBen wirde (,,freedom-to-operate*“-Priifung).
Diese Informationen mussen wéhrend des Entwick-
lungsprojekts laufend aktualisiert werden, da
angemeldete Patente erst nach 18 Monaten verof-
fentlicht werden und somit noch wéhrend der Pro-
jektlaufzeit neue, relevante Schutzrechte Dritter
veroffentlicht werden kénnen. Am Ende des Ent-
wicklungsprojektes sollten die Ergebnisse dieser
Recherche und die Einflusse auf die eigene Hand-
lungsfreiheit dokumentiert werden (Baustein B).

Wenn diese Schritte nicht beachtet werden und
eine Idee zur Marktreife gebracht wird, die bereits
von einem anderen Unternehmen abgesichert ist,
kénnen gerichtliche Auseinandersetzungen die
Folge sein. Im schlimmsten Fall sind dann nicht
nur die Entwicklungskosten verloren, weil die
Leistung nicht angeboten werden darf, sondern
zusatzlich Schadensersatzforderungen zu leisten.
Die Absicherung der eigenen Handlungsfreiheit
ist daher Grundvoraussetzung fir die Neuent-
wicklung von Leistungen.

Potenzial- Markt- Ideen- Ideen- Ideen- @
analyse analyse findung formulierung bewertung
Dienstleistungskonzeption °
Entwicklung Entwicklung Entwicklung Entwicklung
Leistungs- Personal- Marketing- Vertriebs- @
konzept konzept konzept konzept
Umsetzungsplanung
Detaillierte Vorbereitun
Zeit-/Mengen- der g : B!IOt' o = Grundvoraussetzung
planung Realisierung einfihrung 7 = |[PM-relevante Bausteine



Analyse der Innovationen

Der erste IPM-relevante Baustein des Dienstleis-
tungsentwicklungsprozesses ist ebenfalls eine
Analyse der Patentaktivitdten von Wettbewerbern
auf dem zu entwickelnden Gebiet (Baustein 1 in
Bild 3). Diese Analyse kann neben der Absiche-
rung der eigenen Handlungsfreiheit (wie in den
Grundvoraussetzungen genannt) auch der Infor-
mation und Anregung fur die unternehmensei-
gene Entwicklung dienen.

Daneben sind in der Ideenfindung auch die eige-
nen generierten Dienstleistungen daraufhin zu
prufen, ob sie patentierbar sind (Baustein 2 in
Bild 3). Insbesondere sind an dieser Stelle der tech-
nische Bezug, die Neuheit und die erfinderische
Tatigkeit der Entwicklung zu prifen.

Anmeldung der Innovation zum Patent

Die Anmeldung der neuen Dienstleistung zum
Patent (Baustein 3 in Bild 3) ist der eigentliche
Kernbaustein des IPM: Hier wird festgelegt, was
genau geschutzt werden soll und anschlieRend
der Patentanmeldeprozess angestol3en. Dies kann
in unterschiedlichen Phasen des Entwicklungs-
prozesses geschehen — je nachdem, um was fur
ein Entwicklungsprojekt es sich handelt und was
genau patentiert werden soll.

Geht es beispielsweise um die Absicherung von
kundenseitigen Begeisterungsmerkmalen, so sind
diese haufig schon nach der Marktanalyse in der
Ideenfindung generiert und kénnen bereits hier
abgesichert werden (Baustein 3a in Bild 3). Die
konkret ausgewahlte Idee, die dann weiterverfolgt
werden soll, kann am Ende der Dienstleistungs-
planung (Baustein 3b in Bild 3) angemeldet wer-
den. Nach der detaillierten Konzeption der Leis-
tung ist oft die generelle Struktur bzw. Architek-
tur der Leistung anmeldeféhig (Baustein 3c in Bild
3), am Ende der gesamten Konzeptionsphase
dann das vollstdéndige Dienstleistungskonzept
(Baustein 3d in Bild 3). Vor der Piloteinfihrung
(Baustein 3e in Bild 3) ist der letztmoglich Termin,
eine Erfindung oder eine Ergénzung zu einer Er-
findung anzumelden, da mit der Piloteinfuhrung
die Erfindung in der Regel 6ffentlich bekannt wird
und damit nicht mehr patentierbar ist. Baustein
3ein Bild 3 ist also eine wichtige Prifung, ob aus
dem Entwicklungsprozess ein Schutzrecht ange-
meldet werden soll oder nicht.

Patentbewertung
In Baustein 4 in Bild 3 ist der Schritt der Ideenbe-

wertung um eine Bewertung aus der IP-Sicht zu
erganzen. Im Fokus steht die Prufung, welches

Potenzial eine Idee besitzt und ob dieses Potenzi-
al gro3 genug ist, um eine Anmeldung dieser
Erfindung zum Patent zu rechtfertigen. Ziel die-
ser Bewertung ist es, die Ressourcen auf diejeni-
gen Patentierungsaktivitdten zu fokussieren, die
den grolten Beitrag zum Markterfolg erwarten
lassen.

Die Komplexitat der Patentbewertung lasst sich
hier mit der Unterteilung in qualitative und quan-
titative Bewertungsmethoden nur anreilen. Die
guantitative Bewertung von Patenten ist derzeit
auch Gegenstand der Normung, eine 6ffentlich
verfugbare Spezifikation des DIN zu ordnungs-
gemalen Patentbewertung ist im Februar 2007
erschienen [6].

Patentfahiges Konzept, Verwertung
und Dokumentation

Baustein 5 in Bild 3 fokussiert die patentfahige
Konzeption der Leistung, d. h. dass eine Leistung
bereits bei ihrer Strukturierung und Formulierung
auf eine spatere Patentierbarkeit ausgerichtet sein
sollte. Ist die Entscheidung fur eine Patentan-
meldung gefallen oder sogar bereits ein Schutz-
recht erteilt, kann dies in der Vermarktung der
entsprechenden Leistung eingesetzt werden (Bau-
stein 6 in Bild 3).

Am Ende des Entwicklungsprojekts sind schlieRlich
alle Patentierungsaktivitdten zu dokumentieren
(Baustein 7 in Bild 3) und in ein IP-Controlling
zusammenzufihren. Das kann auch dazu dienen,
die Umsetzung einer unternehmensweiten
Patentstrategie und die IPM-Aktivititaten verschie-
dener Unternehmensbereiche zu steuern.

Entwicklungspfad flr die Integration von
IPM in die Dienstleistungsentwicklung

Uber die Erganzung des Dienstleistungsentwick-
lungsprozesses um die hier vorgestellten Baustei-
ne hinaus war ein weiteres Ergebnis der Experten-
studie, dass zur Implementierung von IPM in die
Dienstleistungsentwicklung in der Unternehmens-
praxis bestimmte Rahmenbedingungen vorhan-
den sein mussen (s. Bild 4).

Erfolgreiches IPM flr
Innovative industrielle
Dienstleistungen

Erfahrung mit Dienstleistungspatenten

Etablierung eines systematischen
Entwicklungsprozesses fiir Dienstieistungen

Erkennen der Bedeutung von Dienstelstungen fir den \\
Gesamtunternehmenserfolg und emtsprechende umselzung/

Service Engineering

Bild 4

Rahmenbedingungen fiir die
Implementierung von IPM fiir
industrielle Dienstleistungen
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Zuerst muss die Bedeutung von Dienstleistungen
im Unternehmen erkannt und sowohl strategisch
als auch operativ umgesetzt und gelebt werden.
Insgesamt ist eine ,,Dienstleistungskultur* im Un-
ternehmen erforderlich, ein extrem produkt-
orientiertes Denken ist eher hinderlich. Zweitens
sollte ein systematischer Dienstleistungsentwick-
lungsprozess sowohl prozess- als auch aufbau-
organisatorisch implementiert sein. Und drittens
ist fuir ein erfolgreiches IPM ist auch die Erfah-
rung mit Patenten fir industrielle Dienstleistun-
gen wichtig, sowohl fur die Erlangung und Durch-
setzung eigener Schutzrechte als auch fur den
Angriff von Schutzrechten der Wettbewerber.

In der bisherigen Forschung zum Thema Dienst-
leistungsmanagement und Service Engineering
stand insbesondere die Starkung der Innovations-
féhigkeit von Unternehmen im Vordergrund. Vor
dem Hintergrund der zunehmenden Bedeutung
des globalen Innovationswettbewerbs sollten zu-
kunftig auch MaRnahmen zur Erleichterung und
Verbesserung der Absicherung dieser Innovatio-
nen im Fokus stehen. |

Literatur

[1] European Patent Office (Hrsg.): Trilateral Reports,
2000-2005.

[2] Gassmann, O.; Bader, M. A.: Patentmanagement:
Innovationen erfolgreich nutzen und schitzen,
Springer, Berlin [u. a.], 2006.

[3] Schulte, R.: Patentgesetz mit EPU, Carl Heymanns
Verlag, 2005.

[4] Blind, K. et al.: Patents in the Service Industries,
Final Report, 2003.

[5] Luczak, H.; Liestmann, V.; Winkelmann, K.; Gill, C.:
Service Engineering industrieller Dienstleistungen,
in: Bullinger, H.-J.; Scheer, A.-W. (Hrsg.): Service
Engineering: Entwicklung und Gestaltung innova-
tiver Dienstleistungen, 2. Aufl., Springer, Berlin
[u.a], 2006, S. 443-462.

[6] DIN (Hrsg.): Grundsatze ordnungsgemafer Patent-
bewertung, PAS 1070, Beuth, Berlin, 2007.

Dipl.-Ing. Katrin Winkelmann
Eisenflhr, Speiser & Partner

Tel.: +49 40 3097 440

E-Mail: kwinkelmann@eisenfuhr.com

Die Autorin war von 2003 bis 2007 wissen-
schaftliche Mitarbeiterin des FIR und Leiterin
der Fachgruppe Service Engineering.

In ihrer Dissertation beschaftigte sich Frau
Winkelmann mit dem Thema ,,Prospektive
Bewertung der kooperativen Erbringung
industrieller Dienstleistungen im Maschi-
nenbau durch Simulation mit Petri-Netzen*.
Mit dem Dissertationsvorhaben errang sie
im vergangenen Jahr den zweiten Platz beim
wissenschaftlichen Nachwuchswettbewerb
des Bundesministeriums flr Bildung und
Forschung (BMBF) zum Thema ,,Unterneh-
mensbezogene Dienstleistungen®.

Im Rahmen ihrer Doktorprifung referierte sie
zum Thema ,,Schutzrechtliche Absicherung

und Verwertung von innovativen industriellen
Dienstleistungen.

Seit Marz 2007 ist Frau Winkelmann als
Patentanwaltskandidatin in der Kanzlei
Eisenfiihr, Speiser & Partner in Hamburg tatig.


mailto:kwinkelmann@eisenfuhr.com?subject=UdZ2007-02

High Resolution Supply Chain Management

Produktionsmanagement

udz

Adaptive Planungsprozesse fiir eine effiziente und erfolgreiche Produktion
in Wertschopfungsnetzwerken

Zur Sicherung von Produktionsstandorten in Hochlohnlandern wie Deutschland fokussieren die Un-
ternehmen sich zunehmend auf die Herstellung von komplexen und kundenindividuellen Gitern.
Dies fuhrt zu der Notwendigkeit von flexiblen und gleichzeitig effizienten Prozessen, um den Anforde-
rungen der unterschiedlichen Supply Chains gerecht zu werden. Die Fahigkeit der Unternehmen, sich
flexibel durch adaptive Prozesse auf unterschiedliche Rahmenbedingungen proaktiv einstellen zu kén-
nen, ist eine Voraussetzung, um die Produktion in Hochlohnlandern zu sichern. High Resolution Supply
Chain Management beschreibt eine neue Qualitat der Informationstransparenz innerhalb von Supply
Chains. Durch den Einsatz von High Resolution Supply Chain Management sollen Unternehmen in die
Lage versetzt werden, ihre organisatorischen Strukturen adaptiv an unterschiedliche wirtschaftliche
Umfelder anzupassen und eine umfassende Informationstransparenz zu gewahrleisten.

Die zunehmende Globalisierung hat in den ver-
gangenen Jahren dazu gefiihrt, dass sich der Wett-
bewerbsdruck auf produzierende Unternehmen in
Deutschland drastisch erhoht hat [1]. Die durch
geringere Lohne und Sozialabgaben bedingten Pro-
duktionskostenvorteile fiihren dazu, dass deutsche
Unternehmen zunehmend ihre eigenen Produk-
tionsstandorte in Niedriglohnlénder verlagern [2].
In diesen wird eine vermeintlich héhere Produk-
tionswirtschaftlichkeit durch die Skaleneffekte der
kostenglinstigen Massenproduktion erzielt.

Gleichzeitig verlangen die Kunden jedoch nach
zunehmend individuelleren Produkten zu giinsti-
gen Preisen, welche einhergehen mit dem
Wunsch nach verkirzten Lieferzeiten [3]. Unter-
nehmen muissen daher heutzutage in der Lage
sein, sich schnell auf die individuellen Kunden-
wunsche einstellen zu kdnnen, wozu neben kur-
zen Reaktionszeiten eine sehr hohe Flexibilitat
erforderlich ist. Die Kundennéhe von Produktions-
standorten in Hochlohnléndern ist daher ein oft
vernachldssigter Wettbewerbsvorteil. Die Indus-
trie beginnt jetzt, diese Vorteile in reifen Markten
zu erkennen und verstérkt die Bemihungen zu
einer Individualisierung der Produktion [4].
Allerdings verfolgen die Unternehmen dabei meist
eine immer weitergehende Optimierung der Pro-
zesse mit entsprechend anspruchsvollen, kapital-
intensiven Planungsinstrumenten und Produk-
tionssystemen. Die Fahigkeit, sich flexibel auf dy-
namische Rahmenbedingungen einzustellen, wird
durch die starren und zentralisierten Planungs-
instrumente zunehmend eingeschrankt.

Effiziente Produktionssysteme in Hochlohnlandern
mussen daher fahig sein, durch eine entsprechen-
de Flexibilisierung der internen Unternehmens-
prozesse ad hoc in unterschiedlichen Wertschop-
fungsketten gemal Ubergeordneter Zielsysteme
zu agieren. So kdnnen die vorhandenen Vorteile
der kundenindividuellen und kundennahen Pro-

duktion weiter gestérkt werden, womit eine wei-
tere Verlagerung von Produktionsstandorten in
Niedriglohnlander verhindert wird. Notwendige
Voraussetzung dazu ist ein High Resolution Supply
Chain Management, d. h. eine adaptive Selbststeu-
erung, die einen synchronisierten Produktions-
prozess durch ein flexibles Informationsnetzwerk
Uber alle Teilprozesse sicherstellt. Demzufolge wer-
den Teilprozesse durch einen intensiven Informa-
tionsfluss, der Effizienz in einer unbestandigen
Umgebung erméglicht, synchronisiert.

Branchenspezifisch unterscheidet sich
die Struktur der Supply Chain

Ein entscheidendes Kriterium bei der Unterschei-
dung von Strukturen verschiedener Wertschop-
fungsketten ist die Branche, in der ein Unterneh-
men agiert. Bild 1 (Seite 46) zeigt dazu exempla-
risch die Struktur der deutschen Automobilbran-
che sowie im Maschinen- und Anlagenbau.

Es wird deutlich, dass verschiedene Branchen un-
terschiedliche strukturelle Auspragungen besitzen.
Erhebliche Unterschiede in der Positionierung der
einzelnen Unternehmen hinsichtlich ihrer GroRe
innerhalb der unterschiedlichen Strukturen werden
dabei sichtbar. Daraus folgen implizit unterschied-
liche Anforderungen an die Supply Chains, die
beispielsweise in den stark unterschiedlichen
Machtgleichgewichten begriindet sind. Wéahrend
in der Automobilbranche die dominante Position
vom OEM ausgeht, sind die Unternehmen des
Maschinen- und Anlagenbaus in ihrer Supply Chain
relativ gleichberechtigt. Schiegg [5] unterscheidet
in diesem Zusammenhang das Projektnetzwerk von
der hierarchisch-stabilen Kette (vgl. Bild 1) und lei-
tet die sich daraus ergebenden Aufgaben fir das
Auftragsmanagement und die Produktionsplanung
ab. Die Unterschiede verstarken sich noch, wenn
man bertiicksichtigt, dass sowohl verschiedene Po-
sitionen in einer der Supply Chains zu bertcksich-
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Bild 1
Unternehmensstrukturen
und Netzwerke verschiede-
ner Branchen
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Unternehmensstruktur Maschinen- und Anlagenbau
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tigen sind, als auch die Mdglichkeit besteht, dass
Unternehmen in verschiedenen Strukturen agieren.
Als ein einfaches Beispiel sei ein Getriebehersteller
als Zulieferer sowohl eines Automobilkonzerns als
auch eines Maschinenherstellers genannt. Die sich
ergebenden Unterschiede an die Anforderungen
erstrecken sich dabei von einer groRBvolumigen Pro-
duktion mit Just-In-Sequence Anlieferung in der
hierarchisch-stabilen Kette, bis zu einer terminge-
rechten Fertigstellung kleinerer, mit kunden-
individuellen Anderungen versehener Mengen an
Getrieben fir die Herstellung von Produktions-
maschinen.

High Resolution Supply Chain Management

High Resolution Supply Chain Management ver-
folgt daher die Idee, Organisationsstrukturen und
-prozesse in die Lage zu versetzen, sich durch de-
zentralisierte Produktionskontrollmechanismen
selbst gesteuert an standig verdndernde Rahmen-
bedingungen gemaf konsistenter Ziele anzupas-
sen. Dadurch wird die Effizienz der kundenindivi-
duellen Produktion maRgeblich erhéht, da sich die
planerischen und wertschdpfenden Unterneh-
mensprozesse ebenfalls individuell gemaR der ak-
tuellen Situation adaptieren. Dieser Ansatz ermdg-
licht es Unternehmen, sich in existierenden und
standig verandernden Supply Chains zu positionie-
ren und proaktiv zu agieren. Auf das oben genannte
Beispiel des Getriebeherstellers bezogen heif3t dies,
dass beispielsweise der Auftragsabwicklungs-
prozess fir ein Produkt, das in zwei oder mehrere
unterschiedliche Branchenstrukturen geliefert wird,

Hierarchisch-stabile Kette Automotive

kundenindividuell gestaltet wird. Auf Grund von
Superpositionseffekten verfolgt High Resolution
Supply Chain Management allerdings nicht das Ziel
der Gestaltung von unabhéngigen, kunden-
individuellen Prozessen, sondern definiert dezent-
rale Regelkreise mit geeigneten Optimierungszielen,
die sich dynamisch an die jeweilige Situation an-
passen.

In Abhéngigkeit von Branche, Supply Chain Struk-
tur und Fertigungstyp ergeben sich spezifische
Problemfelder. Aufgrund der angesprochenen Dif-
ferenzierungen werden bei der Entwicklung des
High Resolution Supply Chain Managements in
einem ersten Schritt die jeweiligen branchen- und
Supply Chain strukturspezifischen Kernprobleme
u. a. in Zusammenarbeit mit interessierten Industrie-
unternehmen identifiziert. Dazu sind Industriework-
shops geplant, in denen mit Unternehmen unter-
schiedlicher Branchen die strukturspezifischen Kern-
probleme herausgearbeitet werden. Auf Basis von
Referenzprozessmodellen, wie bspw. dem Aachener
PPS-Modell [6], werden darauf die Prozessschritte
identifiziert, in denen diese Kernprobleme auftre-
ten. Innerhalb dieser Prozessschritte lassen sich
somit Regelkreise identifizieren, deren RegelgroRe
in Abh&ngigkeit der Zielstellung des Unternehmens
sowie der gesamten Wertschdpfungskette in sei-
ner spezifischen Position innerhalb der Supply Chain
festgelegt werden kann. Zu bertcksichtigen ist
dabei, dass beispielsweise in zwei verschiedenen
Branchen ein und derselbe Regelkreis identifiziert
werden kann, dieser jedoch unterschiedlichen Ziel-
groRen unterliegt (vgl. Bild 2).



Produktions-
bedarfsplanung

Nach der Identifikation der Regelkreise folgt die
Definition der Optimierungsziele in Abh&ngigkeit
der spezifischen Anforderungen der Supply-Chain-
Strukturen. Die flexibel gestaltbare Wahl des
Optimierungsziels eines Regelkreises ermdglicht
dabei die Adaptivitat der Prozesse an die verschie-
denen Anforderungen unterschiedlicher Supply
Chains. Die einzeln definierten Regelkreise wer-
den dann in einem nachsten Schritt Gber entspre-
chende Kommunikationsschnittstellen und Daten-
standards miteinander verbunden. Ziel ist es, die
verschiedenen Planungsebenen eines Unterneh-
mens miteinander zu verbinden, so dass
beispielsweise den Regelkreisen auf der Produk-
tionsplanungsebene die notwendigen Eingangs-
informationen, die sich aus dem Supply Chain
Management ergeben, zur Verfigung stehen. Der
Mehrwert fur Unternehmen ist in der Informa-
tionstransparenz durch die ebeneniibergreifende
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Kommunikation zu finden. Darliber hinaus er-
moglicht High Resolution Supply Chain Manage-
ment Unternehmen, sich mdglichst weitgehend
selbstoptimiert in unterschiedlichen Supply
Chain Strukturen zu positionieren.
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Bild 2

Vorgehensweise zur Entwick-
lung der Regelkreise und Ge-
staltung des Kommunika-
tionsstandards
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Neue Entwicklungsrichtungen und Standardisierungsvorhaben
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Die Entwicklung und Etablierung eines Quasi-Standards zur tiberbetrieblichen Projekt- und Auftrags-
abwicklung im Maschinen- und Anlagenbau ist Zielsetzung des Projektes myOpenFactory, das vom
Forschungsinstitut fir Rationalisierung (FIR) koordiniert wird. Im Folgenden werden die neuen
Entwicklungsrichtungen und Standardisierungsvorhaben des Projektes vorgestellt. Die Ergebnisse
werden im Rahmen der 6ffentlichen Abschlussveranstaltung am 31. Oktober 2007 beim VDMA in
Frankfurt am Main, zu der alle Interessenten herzlich eingeladen sind, vorgestellt. Um den Standard
auch Uber die Projektlaufzeit hinaus zu verbreiten, wurde die myOpenFactory e.G. gegriindet.

Grindung der myOpenFactory-Genossen-
schaft

myOpenFactory ist das Produkt universitarer und
industrieller Forschung. Innerhalb des Forschungs-
projektes wurde ein neuer Standard fur den Uber-
betrieblichen Datenaustausch tber das Internet
entwickelt. Die webbasierte Integrationsplattform
wurde speziell fur die Auftrags- und Projektab-
wicklung kleiner und mittelstandischer Unterneh-
men des Maschinen- und Anlagenbaus implemen-
tiert. Der klassische Bestellabwicklungsprozess
und firmendbergreifende Projekte werden mit
myOpenFactory ohne redundante Datenpflege,
handische Eingabe und teure EDI-Schnittstellen
abgewickelt. Statt vieler unterschiedlicher Schnitt-
stellen wird nur noch eine Schnittstelle vom ein-
gesetzten ERP-System zum myOpenFactory-Stan-
dard benétigt. Durch den Standard kénnen so
ERP-Systeme unterschiedlicher Anbieter medien-
bruchfrei und vollautomatisch miteinander kom-
munizieren.

Zur weiteren Verbreitung des Standards in der In-
dustrie sowie im ERP-Markt wurde aus dem
Forschungskonsortium heraus im Januar 2007 die
myOpenFactory e.G. gegriindet (siehe Bild 1). Zen-
trale Aufgabe der Genossenschaft ist die konti-
nuierliche Pflege und Weiterentwicklung des Pro-
zess- und Datenstandards. Der Genossenschaft
gehdren die folgenden Partner an:

e Burkhardt GmbH

= FAUSER AG

e Forschungsinstitut fur Rationalisierung

e GTT GmbH

e WHZL OpenOperation GmbH

e Otto Junker GmbH

e PSIPENTA GmbH

e VMT AG und die

e WHZL Aachen GmbH.

Dem Aufsichtsrat gehoren Prof. Dr.-Ing. Guinther
Schuh (Direktor des FIR) als Vorsitzender, Alfred
Keseberg (Geschéftsfiihrer der PSIPENTA GmbH)
als stellvertretender Vorsitzender und Alexander

GroRhauser (Geschaftsfiihrer der Otto Junker
GmbH) an. Als Vorstand wurden Dr.-Ing. Achim
Kampker (WZL) und Dr.-Ing. Volker Stich (Ge-
schéftsfiihrer des FIR) bestellt. Die Griindungs-
mitglieder der myOpenFactory e. G. haben sich
zum Ziel gesetzt, das unabhangige Forum zur
Abstimmung zukunftiger IT-Standards zu sein. Der
Beitritt zur Genossenschaft ist fir interessierte
ERP-Anbieter aus Deutschland méglich.

Weiterentwicklung und Standardisierung
des Quasi-Standards myOpenFactory

Durch eine Projekterweiterung bis zum
31.12.2007 stehen weitere Betatigungsfelder im
Vordergrund. Zum einen wird der Standard um
Funktionalitdten des Uiberbetrieblichen Stammda-
tenaustauschs und -abgleichs erweitert. Im Rah-
men der Implementierung von myOpenFactory im
Echtbetrieb hat sich gezeigt, dass die im Projekt
entwickelten Nachrichten und Workflows zur
Unterstiitzung der Uberbetrieblichen Bestellab-
wicklung anwendungskonform und zukunftsfa-
hig sind. Allerdings bleibt mit der in den Unter-
nehmen vorliegenden, unzureichenden Stamm-
datenqualitat eine wesentliche Fehlerquelle der
unternehmensibergreifenden Auftrags- und
Projektabwicklung bestehen. Durch einen auto-
matisierten Stammdatenabgleich Gber myOpen-
Factory soll in Zukunft ein reibungsloser elektro-
nischer Stammdatenaustausch ohne manuelles
Eingreifen ermoglicht werden. Notwendige Vor-
aussetzung dafiir ist die Entwicklung von stan-
dardisierten Nachrichten und Workflows (Prozess-
ablaufen). Der Mehrwert fur die Industrieanwen-
der aus diesem Teil der Projekterweiterung be-
steht darin, dass Artikel- und Ersatzteildaten beim
Anwenderunternehmen immer auf dem aktuel-
len Stand sind. So kénnen typische Schwierigkei-
ten (z. B. Anwenderunternehmen bestellt ein Er-
satzteil, welches der Lieferant nicht mehr in sei-
nem Produktsortiment fiihrt), die aktuell in der
Uberbetrieblichen Auftragsabwicklung vorliegen
und nur durch grofRen manuellen Aufwand zu
beheben sind, vermieden werden.
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Zum anderen dient das Projekt myOpenFactory
vor allem der Standardisierung der Uberbetrieb-
lichen Auftragsabwicklung. Daher wird in diesem
Kontext immer von einem Quasi-Standard gespro-
chen. Da dessen Verbreitung aber unaufhaltsam
voranschreitet, wird die weiterfihrende Standar-
disierung zusammen mit dem Deutschen Institut
far Normung (DIN) vorangetrieben. Dazu wird
eine PAS (Publicly Available Specification - 6ffent-
lich verfligbare Spezifikation) mit dem DIN erstellt.
PAS dienen der schnellen Verdffentlichung von
Konsortialergebnissen. Dieses Verfahren findet
haufig im Rahmen innovativer Vorhaben Anwen-
dung. Eine ,,offizielle** Standardisierung von
myOpenFactory soll die Anwendung und Akzep-
tanz in der deutschen Industrie weiter steigern.
Das starke Engagement der deutschen Wirtschaft
in der Normung ist aulRerdem ein Grund fur
Deutschlands fiihrende Stellung beim Export von
Investitionsgutern. Eine deutsche Normung und
Standardisierung kann somit eine wesentliche
Grundlage fur eine Internationalisierung von
myOpenFactory bilden.

Buchprasentation im Rahmen der 6ffentli-
chen Abschlussveranstaltung

Als Umsetzungsleitfaden fur den praktischen Ein-
satz von myOpenFactory werden die zahlreichen
Ergebnisse des Projektes in einem Buch zusam-
mengefasst. Inhalt des Buches, das derzeit ge-
meinsam mit dem Hanser Verlag erstellt wird, sind
neben den Grundlagen zum Prozess- und Daten-
standard vor allem Erfahrungsberichte aus der
Industrie zur Implementierung und zu den Vor-
teilen der L6sung. Zusatzlich beschreiben die ERP-
Anbieter die Umsetzung der myOpenFactory-
Schnittstelle in ihrem eigenen System. Das Buch
erscheint zur 6ffentlichen Abschlussveranstaltung
des Projektes am 31. Oktober 2007 in Frankfurt
am Main.

Zusatzlich werden auf der Abschlussveranstaltung
die Projektergebnisse mittels einer Live-Demon-
stration von myOpenFactory, die vertffentlichte
PAS und insbesondere Success-Stories der zahl-
reichen Anwender vorgestellt. Alle Interessenten
sind zur kostenfreien Teilnahme an der Veranstal-
tung herzlich eingeladen. Eine Registrierung er-
folgt Uber die Website www.myOpenFactory.com,
auf der Sie auch weitere Informationen zum Pro-
jekt und dessen Ergebnisse erhalten. Bei Fragen
zu den Ergebnissen des Projektes myOpenFactory
und zur Abschlussveranstaltung stehen lhnen die
Autoren dieses Beitrags gerne zur Verfugung.

Produktionsmanagement

Foto: Schmidt

Bild 1: Griindung der myOpenFactory e. G. ist erfolgt.

Die myOpenFactory-Initiative Das Projektkonsortium
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Bild 2: Die myOpenFactory-Initiative und das Projektkonsortium

Dipl.-Ing. Benedikt Schweicher
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement

Tel.: +49 241 47705-428

E-Mail: Benedikt.Schweicher@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Kfm. Benjamin Walber
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement

Tel.: +49 241 47705-426

E-Mail: Benjamin.Walber@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Carsten Schmidt

Bereichsleiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement

Tel.: +49 241 47705-402

E-Mail: Carsten.Schmidt@fir.rwth-aachen.de
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Net-Check

50

Diagnose der Kooperationsgute in Produktionsnetzwerken tber aufwands-
und nutzenorientierte Bewertung von Unternehmensbeziehungen

Projektinfo

NetCheck — Analyse und
Bewertung von Unter-
nehmensbeziehungen in
Kooperationsnetzwerken
Projekt-/
Forschungstrager
Arbeitsgemeinschaft indus-
trieller ~ Forschungsver-
einigungen ,,0tto von
Guericke* e.V. (AiF)
Férdernummer
N10500/05

Laufzeit
01.07.2007-31.12.2008
Projektpartner

FIR, WZL

Kontakt

Dipl.-Wirtsch.-Ing.

Dirk Oedekoven,

Dipl.-Ing. Uta Schminke

 NetChick

&

AiF

Otto von Guericke
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Vor dem Hintergrund der sich schnell verandernden Bedingungen im unternehmerischen Umfeld
bietet die Uberbetriebliche Zusammenarbeit in Kooperationen und Produktionsnetzwerken fiir viele
Unternehmen eine Chance, auch zukiinftig am Markt erfolgreich zu bestehen. Die permanente Ver-
anderung des unternehmerischen Umfeldes, die Komplexitat des Kooperationsnetzwerks und die
besondere Prozesscharakteristik von Kooperationsbeziehungen stellen jedoch hohe Anforderungen
an das Management von Netzwerken. Insbesondere kleine und mittelstandische Unternehmen (KMU)
sind diesem Spannungsfeld ausgesetzt, da diese Unternehmen zunehmend in globalen Wertschépfungs-
ketten agieren und oftmals in mehreren (Teil-)Netzwerken gleichzeitig aktiv sind. Gerade KMU mdis-
sen daher in der Lage sein, schnell und einfach Schwachstellen in ihren Netzwerkverbiinden identifi-
zieren und beseitigen zu kénnen. Es fehlt jedoch derzeit an wissenschaftlich fundierten Methoden,
um diesen Herausforderungen gerecht werden zu kénnen.

Bewertung des Beziehungspotenzials

Der Bewertung des Beziehungspotenzials kommt in
diesem Zusammenhang eine besondere Bedeutung
zu. Das Beziehungspotenzial stellt die Fahigkeit eines
Unternehmens dar, Netzwerke entsprechend der
Marktanforderungen zu aktivieren und zu betreiben.
Es kann dementsprechend am Aufwand zur Aktivie-
rung und zum Betrieb sowie an den Erfolgsaussichten
(Nutzen) des aktivierten Netzwerks gemessen werden.
Geeignete Bewertungsverfahren fiir diese Parameter
mussen also identifiziert und in einem praxisnahen
Verfahren integriert werden. Hierzu dient das For-
schungsprojekt Net-Check, das durch das Bundesmi-
nisterium fUr Wirtschaft und Technologie BMWi) tber ~ Bild 1

die Arbeitsgemeinschaft industrieller Forschungs-  Spannungsfeld des Netzwerkmanagements
vereinigungen ,,0tto von Guericke* e.V. (AiF) unter

der Vorhaben-Nr. N10500/05 gefordert wird.

Ziel des Forschungsprojektes

Im Rahmen des Projektes soll daher ein Verfah-
ren entwickelt werden, das KMU in die Lage ver-
setzt, Schwachstellen und damit Optimierungs-
potenziale innerhalb der eigenen Kooperations-
netzwerke selbststandig zu identifizieren und zu
beurteilen. Dieses Verfahren wird dabei als ein
Diagnose-Instrument konzipiert, mit dessen Hilfe
Kooperationen vor dem Hintergrund des oben  Dipl.-Wirtsch.-Ing. Dirk Oedekoven
beschriebenen Spannungsfelds aus Marktdyna-  Wissenschaftlicher Mitarbeiter

mik, -komplexitat und der Prozesscharakteristik  am FIR im Bereich Produktionsmanagement
permanent tdberwacht werden kénnen (vgl.  Tel.: +49 241 47705-431

Bild 1). Um auch Aussagen uber die Auswirkun-  E-Mail: Dirk.Oedekoven@fir.rwth-aachen.de
gen auf den Aufwand und Nutzen von Koopera-

tionen in Teilnetzwerken treffen zu kdnnen, wer-  Dipl.-Ing. Uta Schminke

den Wirkungszusammenhange mit geeigneten  Wissenschaftliche Mitarbeiterin
Bewertungsverfahren abgebildet. Die Praxis- am WZL, Abteilung Unternehmensentwicklung
tauglichkeit der zu entwickelnden Methodik wird ~ Tel.: +49 241 80-28199

gewahrleistet, indem interessierte Unternehmen  E-Mail: U.Schminke@wzl.rwth-aachen.de

im Rahmen von Workshops und dem Austausch

von Erfahrungen Uber die gesamte Projektdauer

in die Lésungsfindung eingebunden werden. &
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14. Aachener ERP-Tage: Geschatzte Plattform
fur Netzwerke im deutschen Mittelstand

Best Practices und Perspektiven fur das Informationsmanagement
zur Unterstutzung der Produktionslogistik

Bild 1: Fachtagung

Best Practices und Perspektiven — Hilfestellung fiir die betriebliche Praxis der Teilnehmer

Unter dem Motto ,,Best Practices und Perspektiven* fanden am 9. und 10. Mai 2007 im Eurogress
Aachen die 14. Aachener ERP-Tage statt. Am 8. Mai hatte bereits der neu ins Leben gerufene Praxis-
tag uber 40 Teilnehmer am FIR versammelt. Uber 400 Teilnehmer an Praxistag, Fachtagung und Fach-
messe bestatigen die traditionell hohe Qualitat der Veranstaltung. Als Griinde fiir den Erfolg gelten
dabei sowohl die exklusiv besetzte Referentenliste und die Aktualitit der Themen der Fachtagung als
auch die GroR3e der parallelen Fachmesse, auf der mit Gber 50 Anbietern von ERP-/PPS-Systemen der
Grofiteil des deutschen Marktes als Aussteller vertreten war. Von dem Gesamtkonzept Uberzeugt ist
ebenfalls die Bundesvereinigung fir Logistik e.V. (BVL), die sich 2007 erstmalig als Premiumpartner
intensiv an der Gestaltung und Durchfuhrung der Veranstaltung beteiligt hat.

Praxistag: Gelungene Premiere

Ziel des Praxistages war es, den Teilnehmern in
ganztagigen Workshops zu besonders aktuellen
Themen Methoden, Vorgehensweisen und Werk-
zeuge zu vermitteln. Zum Thema professionelle
ERP-Auswahl geschah dies gemeinsam mit der
Trovarit AG. Der parallele Workshop effiziente Er-
satzteillogistik trug der Aktualitét dieses Spezial-
themas Rechnung. In diesem Kontext ert6ffnete
der Gewinner des BVL Logistikpreises 2006,
Bosch-Siemens-Hausgeréte (BSH), vertreten durch
Herrn Recknagel, den Praxistag. Durch das posi-
tive Feedback der Teilnehmer zu Inhalten und
Format des Praxistages wird dieser zukunftig ein
fester Bestandteil der Aachener ERP-Tage.

Fachtagung: von konkreten Anwendungen
bis zur Philosophie moderner Produktion

Das Konzept der Fachtagung zeichnet sich durch
die Komplettierung wissenschaftlicher Perspekti-
ven durch praxisorientierte Best Practices aus und
trifft seit Jahren auf positive Resonanz bei den
Teilnehmern. Ob durch ungetriibte Einblicke in
erfolgreiche Unternehmenspraxis oder durch fun-
dierte Ausblicke auf Herausforderungen und L6-
sungen, die Referenten und Moderatoren konn-
ten mit gewohnter Klasse Hilfestellung fur die
betriebliche Praxis der Teilnehmer leisten.

Die Vortrage zur Auswahl, Einfuhrung und
Harmonisierung von ERP-/PPS-Systemen als auch

14. AACHEMNER

=ERPTAGE

09.-10.Ma 2007

Veranstalter:

in Kooperation mit

BVL'

Bundesvereinigung
Logistik
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Bilder 2 bis 6: Fachtagung
Bild 2: Univ.-Prof. Dr. GUnther
Schuh (,,Die Herausforderung
der PPS ist der durchgangige
Auftragsbezug nach der Stiick-
listenauflosung.*)

Bild 3: Prof. Dr. Ten Hompel
(,,Logistik ist nicht determi-
nistisch*)

Bild 4: Prof. Dr. Lutz Heuser
(,,Enterprise SOA — Plattform fur
flexible Geschaftsprozesse*)
Bild 5: Prof. Dr. Glnter Spur
(,,Verflgbarkeit ist die Macht
der Logistik!*)

Bild 6: Dr. Thomas Wimmer
(,,Nicht SCM, sondern Demand
Net Fulfillment ist die Devise
der Zeit.*)

Bilder 7 bis 9: Praxistag

Bild 7: Stefan E. A. Recknagel
,»jotal Customer Logistics — der
Schlissel zu begeisterten Kun-
den.*

Bild 8: Workshop professionelle
ERP-Auswahl

Bild 9: Workshop effiziente
Ersatzteillogistik
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AACHEMER

ERPTAGE

¥ Best Practices '
. und Parepektiven fir.
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Bilder 10 und 11: Erfahrungsaustausch

Bild 10: Markttberblick in zwei Tagen — Systeme,
Anbieter, Losungen

Bild 11: Abendveranstaltung im Lenné-Pavillion
des Aachener Casinos



zu Methoden und Technologien zur effizienten
Steuerung von Logistiknetzwerken bildeten. die
thematischen Schwerpunkte der Fachtagung. In
diesem Rahmen stellten Referenten u. a. Konzepte
und Lésungen zum ,,Lean-ERP*, ,,Lean Logistics*,
,,Going East** und Supply Chain Management vor.
Als Grundtenor lasst sich die Herstellung von
unternehmensinterner und -ubergreifender
Informationstransparenz als Erfolgsfaktor fur ef-
fizientes und effektives Produktions- und Logistik-
management festhalten.

Fachmesse: Uber 50 Aussteller geben
umfassenden Branchenuberblick

Auf der Fachmesse der 14. Aachener ERP-Tage
nutzten die zahlreichen Messebesucher und Ta-
gungsteilnehmer die Chance, einen Uberblick
Uber die Branche zu erhalten. Das Besondere an
der Fachmesse ist die in der Regel sehr hohe Ent-
scheidungskompetenz der Anwesenden. Im Ge-
gensatz zu groRen Messen wie CeBIT und Sys-
tems bringen die Aachener ERP-Tage Branche und
relevantes Zielpublikum zusammen. Uber ein Drit-
tel der befragten Teilnehmer gaben an, aufgrund
eines konkreten Informationsbedarfs im Kontext
einer Systemauswahlentscheidung auf der Veran-
staltung gewesen zu sein.

Aachener ERP-Tage:
Der Teilnehmer steht im Mittelpunkt

Neben der inhaltlichen Ausrichtung und Gestaltung
von Fachtagung und -messe wurde von den Teil-
nehmern und Ausstellern mit dem ,,gelungenen
Ambiente* und der ,,angenehmen Atmosphéare*
auch der organisatorische Rahmen der Veranstal-
tung gelobt. Dazu beigetragen hat nach Meinung
aller nicht nur die reibungslose Organisation und
die gemeinsame Abendveranstaltung, sondern vor
allem das Publikum selbst. Diese Einschéatzung zielt
auf die Teilnehmerzusammensetzung ab. Das Pu-
blikum bestand in diesem Jahr zu tUber 80% aus
Geschaftsfuhrern und entscheidungsbefugten Ver-
tretern der Bereiche Produktion/Logistik oder IT/

Produktionsmanagement

EDV. Damit ist die kombinierte Fachveranstaltung
wegen des Zielpublikums zum einen in hohem
Mal3e fur die Aussteller relevant. Zum anderen eta-
bliert sie sich so seit Jahren zu einer geschétzten
Plattform fir Netzwerke im deutschen Mittelstand.

Viele der Anwesenden, ob Tagungsteilnehmer,
Messebesucher oder Aussteller haben sich daher
bereits den Termin fiir die 15. Aachener ERP-Tage
am 17. bis 19. Juni 2008 im Terminkalender vor-
gemerkt. Wer noch im Nachhinein einen Blick in
die Unterlagen der Fachtagung werfen mdochte,
hat die Moglichkeit, unter www.erp-tage.de den
Tagungsband der Veranstaltung inklusive der
Tagungsband-CD zu bestellen. Dartber hinaus
finden sich auf der Website weitere Informatio-
nen und Bilder zur Veranstaltung. f |

Dipl.-Wi.-Ing. Tobias Brosze
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement
Tel.: +49 241 47705-422

E-Mail: Tobias.Brosze@fir.rwth-aachen.de

Dipl. rer. pol. tech. Thomas Novoszel, M.Sc.
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement

Tel.: +49 241 47705-432

E-Mail: Thomas.Novoszel@fir.rwth-aachen.de

Katrin Fausten, M.A.

Event Managerin am WZLforum

Tel.: +49 241 80-20711

E-Mail: K.Fausten@wzl.rwth-aachen.de

www.erp-tage.de
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BM KoMo: Kostenmodell fir das Bestandsmanagement
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Wirtschaftliches Planen erfordert belastbare Kostendaten

Projektinfo

BESTMAN — Adaptive Opti-
mierung des Bestands-
managements

Projekt-/
Forschungstrager
Projekttrager Julich, im Rah-
men des NRW-Programms
Zukunftswettbewerb Ruhr-
gebiet anteilig aus Mitteln
der EU und des Landes NRW
gefordert
Forderkennzeichen
005-0304-0028

Laufzeit

2003-2006
Projektpartner

Beton Poetsch GmbH & Co.
KG, filtertechnik.Europe
GmbH & Co. KG, Metallbau
Schuler KG, Ferd. Schmetz
GmbH, Volkswagen AG
Kontakt

Dipl.-Wi.-Ing. Jan Christoph
Meyer
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Im Hinblick auf den wirtschaftlichen Erfolg der Unternehmen hat das Bestandsmanagement eine
entscheidende Bedeutung. Im Rahmen des Verbundprojekts BESTMAN wurden Modelle, Verfahren
und Methoden zur adaptiven Optimierung des Bestandsmanagements erarbeitet. Mit dem Ziel, eine
hinreichend vollstandige und genaue Ermittlung der planungsrelevanten KostengroRen zu gewahr-
leisten, wurde das Kostenmodell BM KoMo fiir das Bestandsmanagement erarbeitet. Die Validierung
der Kostendaten zeigt, dass der Einsatz eines spezifischen Kostenmodells fiir das Bestandsmanagement
die Qualitat der angesetzten Kostensétze erheblich steigert und dartiber hinaus die Uberbetriebliche

Vergleichbarkeit ermdglicht.
Zielsystem Bestandsmanagement

Das klassische Zielsystem der Materialwirtschaft
besteht darin, die vom Markt geforderte Lieferbe-
reitschaft zu gewahrleisten und gleichzeitig die
damit verbundenen Kosten zu minimieren [1, 6].
Demgegeniber stellen die Autoren fiir das indus-
trielle Bestandsmanagement das Zielsystem mit
den Zielen Lieferservice, Bestandskosten und
Kapitalbindung in den Fokus der Betrachtung (vgl.
Bild 1).

Das Zielsystem Bestandsmanagement wurde im
Rahmen des Verbundprojekts BESTMAN zur voll-
standigen Quantifizierung der Zielerreichung des
Bestandsmanagements entwickelt und mittler-
weile in verschiedenen Industrieprojekten validiert.
Die drei Zieldimensionen des Bestandsmanage-
ments — Lieferservice, Bestandskosten sowie Ka-
pitalbindungskosten — werden integriert und
ganzheitlich erfasst. Das Zielsystem Bestandsma-
nagement kann zu einer messbharen, wirtschaftli-
chen Beurteilung des Bestandsmanagements he-
rangezogen werden. Sowohl die Kundenzufrie-
denheit als auch die laufenden Kosten werden
berlicksichtigt. Zusatzlich wird die Beeinflussung
der Liquiditat eines Unternehmens durch gebun-
denes Kapital in dem Zielsystem abgebildet. In
der Optimierung dieser zum Teil gegenldufigen
Zielsetzungen besteht die grundlegende Aufga-
be des Bestandsmanagements [2, 3].

Lieferservice

- =
// Bestandskosten

Jr'— Kapitalbindung

£ FIR /! Dr. Sander 2006

Bild 1
Zielsystem Bestandsmanagement

Mit der Zieldimension ,,Lieferservice* wird die
mengen-, termin- und qualitatsorientierte Verbes-
serung der Lieferfahigkeit und der Lieferbereit-
schaft adressiert. Die Zieldimension ,,Kapital-
bindung* umfasst die Minimierung der Vorréate
von den Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffen, tiber die
Halbfabrikate bis zu den Fertigfabrikaten und den
Ersatzteilen. Die dritte Zieldimension ,,Bestands-
kosten* betrachtet zusatzlich die kontinuierlich
auftretenden, laufenden Kosten im Bereich des
Bestandsmanagements [3]. Diese umfassen die
Beschaffungskosten, dispositionsabhéngige An-
teile der Frachtkosten, die Dispositions- und Ab-
wicklungskosten, die Lagerhaltungskosten, die
Obsoleszenzkosten durch Teilwertabschreibung
und/oder Verschrottung sowie die Kapitalbin-

BM KoMo

Kostenmodell Bestandsmanagement

===

Kostenmodell Bestandsmanagement — BM KoMo

Bild 2

=]



dungskosten, die als Opportunitatskosten die Ver-
zinsung des in den Bestdnden gebundenen Kapi-
tals quantifizieren.

Ermittlung logistisch relevanter Kostengréflen

Zur Bestimmung der optimalen Beschaffungs-
mengen und der daraus resultierenden Bestdnde
ist die vollstandige und hinreichend genaue Er-
mittlung der logistisch relevanten Kosten und
Kostensatze von erheblicher Bedeutung [3]. Die-
se KostengrofRen haben wesentlichen Einfluss auf
die Entscheidungen im Rahmen der Bestands-
planung sowie auf die Berechnung wirtschaftli-
cher Beschaffungsmengen. Als Grundmuster wird
bei allen Verfahren zur wirtschaftlichen Bestim-
mung der Beschaffungsmengen der Ausgleich der
entscheidungsrelevanten Beschaffungs- und
Lagerhaltungskosten angestrebt [4, 5]. Entspre-
chend stellen die Kostendaten in den verbreitet
eingesetzten Verfahren zur Berechnung wirtschaft-
licher Beschaffungsmengen, wie beispielsweise
bei Einsatz des Harris-Andler-Verfahrens, des
Stuckkosten-Verfahrens oder des Silver-Meal-Ver-
fahrens, eine wesentliche Einflussgréfie dar. Die
ermittelte Beschaffungsmenge ist stark abhéngig
von dem angesetzten Lagerhaltungskostensatz
und den Beschaffungskosten sowie insbesondere
von der Relation der Kostenanteile zueinander.
Sind die angesetzten Kosten nur grob geschatzt
oder gar falsch, weicht das Ergebnis deutlich von
der optimalen Ldsung ab, wie mit Sensitivitats-
analysen im Rahmen des Verbundprojektes
BESTMAN nachzuweisen war. Dies fuhrt bei An-
wendung der Verfahren — wie im heutigen ERP-
System Ublich — zu Uberhéhten oder zu geringen
Bestdnden. Die Folge sind entweder zu hohe
Bestandskosten und/oder zu hohe Kapitalbindung
oder ein ungenigender Lieferservice.

Kostenmodell Bestandsmanagement

Mit dem Ziel, eine hinreichend vollstdndige und genaue
Ermittlung der KostengroRRen zu gewdhrleisten, wur-
de das Kostenmodell BM KoMo flir das Bestandsma-
nagement erarbeitet (vgl. Bild 2). Das Modell umfasst
dabei nicht nur die KostengroRen Lagerhaltungskosten
und Beschaffungskosten, sondern wurde zusétzlich
um die Obsoleszenzkosten erweitert. Diese drei we-
sentlichen Kostengrof3en werden in dem Modell derart
auf unterschiedlichen Detailebenen herunterge-
brochen, dass auf der untersten Detailebene anhand
der in der betrieblichen Praxis verfligbaren Unterlagen
vergleichsweise einfach belastbare Aussagen tber
die Kosten getroffen werden kdnnen. Die durch
das Modell BM KoMo beschriebenen und definier-
ten Kostengréfien sowie deren Eingangsgrofien
kodnnen dadurch konsistent und vergleichbar er-
fasst werden und stehen nach modellgestutzter Ag-
gregation als kostenseitige Einflussgrofien fiir die
Planung zur Verfligung.

FIR-Solution Group

FIR Solution Group -

Kompetenznetzwerk aus Forschung und Praxis

Forschungsinstitut fir
Rationalisierung e.V.
an der RWTH Aachen

Das Kompetenznetzwerk

Getragen durch zahlreiche herausragende Forschungs- und Projektergebnisse
sowie Dissertationen haben sich wiederholt Mitarbeiter des FIR erfolgreich
selbststandig gemacht. Das FIR unterstiitzt diese Aktivitaten auf manigfaltige
Weise. Einige der Spin-Offs sind sogar in direkter rdumlicher Nahe des FIR
angesiedelt und firmieren unter dem Titel ,,FIR Solution Group* (FSG).

Der Zweck

Die Spin-Offs betreiben aus der Forschung und Entwicklung heraus unter
dem Dach der FSG vernetzt, partnerschaftlich und anwenderorientiert Produkt-
entwicklung, besetzen nachhaltig komplexe und heterogene Themenfelder
und werden durch den Interessenverbund noch besser wahrgenommen. Ziel
ist die gemeinsame ErschlieBung und Weiterentwicklung praxisrelevanter The-
men, das gemeinsame nachhaltige Besetzen relevanter Felder und die Ent-
wicklung vermarktungsfahiger Produkte (Methoden, Tools, Vorgehensweisen)
aus FuE-Aktivitaten heraus.

Die Aufgaben

Der offene Interessenverbund der FSG hat vier wesentliche Aufgaben: Sicher-
stellung der Praxisrelevanz von Forschungsantragen in der Ideengenerierungs-
Phase neuer Projekte, Review von Forschungsprojekten im Hinblick auf
industrietaugliche Ergebnisse/Verwendbarkeit, gemeinsame Bearbeitung von
Industrie- und Forschungsprojekten sowie themenbezogene Kooperation.

Die Partner

Im Kompetenznetzwerk der FSG kooperieren sechs Partner miteinander: Abels
& Kemmner Gesellschaft fur Unternehmensberatung mbH, Herzogenrath,
Dr. Sander & Associates Software GmbH, Gladbeck, Ebcot Business Solutions
GmbH, Aachen, Ingenieurbiro Richard Schieferdecker, Aachen, MUL Services
GmbH, Aachen, Trovarit AG, Aachen. Die FSG-Mitglieder werden sich in den
nachsten Ausgaben der UdZ sukzessive vorstellen. Dieser Bericht stammt von
der Dr. Sander & Associates Software GmbH sowie Dr. Sander & Partner
Managementberatung (Dr.-Ing. Ulrich Sander, Geschéftsfiihrer) und der Fach-
gruppe Logistikmanagement des FIR (Dipl.-Wi.-Ing. Jan Christoph Meyer, Leiter
Fachgruppe), die eine themenbezogene Kooperation im Bereich Bestands-
management betreiben.
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Validierung des Kostenmodells
Bestandsmanagement in der Praxis

Im Rahmen des Verbundprojekts BESTMAN wur-
de das Kostenmodell BM KoMo validiert. Dazu
wurden Workshops mit den beteiligten Industrie-
unternehmen durchgefihrt, in denen die zuvor
angegebenen Kostengréfien anhand BM KoMo
Uberpruft wurden. Dabei wurden zum Teil erheb-
liche Unterschiede zu den zuvor angegebenen
Kostendaten deutlich. So wurde beispielsweise bei
einem Unternehmen der Baustoffindustrie fest-
gestellt, dass der Obsoleszenzkostensatz um ein
Vielfaches zu niedrig angesetzt worden war. Die
Analyse bei einem metallverarbeitenden Unter-
nehmen zeigte, dass insbesondere der Lager-
haltungskostensatz stark korrigiert werden muss-
te. Bei einem weiteren Unternehmen konnte iden-
tifiziert werden, dass die Beschaffungskosten
deutlich zu hoch angesetzt wurden. Die Ergeb-
nisse der Validierung bei den Industriepartnern
des Projekts zeigten im Durchschnitt Gber alle
Industriepartner Abweichungen von -75% bis zu
+350 % (vgl. Bild 3).

Mittlere Abweichung (%)
=100 0 100 200 300 400

Lagerkostensatz

Kapitalbindungskostensatz

Obsoleszenzkostensatz

Kosten pro interner
Beschaffung

Kosten pro externer
Beschaffung mit
Rahmenaufirag
Kosten pro extemner
Beschaffung ohne
Rahmenauftrag

Bild 3
Validierung von KostengréRen der Industrie-
partner mit dem Kostenmodell BM KoMo

Die Validierung der Kostendaten zeigt, dass die
Erarbeitung eines spezifischen Kostenmodells fur
das Bestandsmanagement die Qualitat der ange-
setzten Kostensétze erheblich steigert und dar-
Uber hinaus die Uberbetriebliche Vergleichbarkeit
ermdglicht. Da die unterschiedlichen Kostengro-
f3en einen signifikanten Einfluss auf das Bestands-
management — insbesondere auf die Beschaf-
fungsplanung — haben, ist die konsistente und
definierte Erhebung der relevanten Kostensatze
eine wesentliche Voraussetzung zur Verbesserung
der Performance des betrieblichen Bestands-
managements. |
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Dipl.-Wi.-Ing. Jan Christoph Meyer
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Produktionsmanagement

Leiter Fachgruppe Logistikmanagement

Tel.: +49 241 47705-427

E-Mail: JanChristoph.Meyer@fir.rwth-aachen.de

Dr.-Ing. Ulrich Sander

Dr. Sander & Associates Software GmbH

Dr. Sander & Partner Managementberatung
Mitglied der FIR Solution Group

Dr. Sander war in seiner aktiven Zeit am FIR in
Aachen zunéachst Wissenschaftlicher Mitarbeiter
im Bereich Logistik und nachfolgend von 1993
bis 1996 Oberingenieur des Bereichs Logistik.
Tel.: +49 2043 944-215

E-Mail: Ulrich.Sander@dr-sander.com

Workshop Bestandsmanagement
Lieferservice steigern — Bestande senken

Die FIR-Solution Group bietet regelméaiig den
Workshop Bestandsmanagement an. Sie lernen
in diesem Workshop erprobte Ansétze kennen,
die Bestande systematisch zu reduzieren und
gleichzeitig den Lieferservice zu steigern,
Artikelsortimente zu analysieren und zu struk-
turieren sowie Methoden und Verfahren der
Disposition zielgerichtet einzusetzen und zu
parametrieren.

Nachster Termin: 23. August 2007
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Arbeitskreis Instandhaltung in der Euregio fordert
seit 15 Jahren Erfahrungsaustausch zwischen Unternehmen

Udz

Nachste Sitzungen im Juni in Leverkusen und im Oktober in Diren

Der Arbeitskreis Instandhaltung in der Euregio wird seit rund 15 Jahren vom FIR als regionale Plattform
fir den Erfahrungsaustausch zwischen Instandhaltern organisiert. Im Vordergrund stehen dabei die
Kommunikation und Diskussion instandhaltungsspezifischer Themenstellungen, die auf ,,Best Practice-
Lésungen* abzielen. Die organisierten Sitzungen des Arbeitskreises finden jahrlich an drei oder vier
Terminen bei verschiedenen Unternehmen statt. Somit ist die Méglichkeit gegeben, durch die stattfin-
denden Werksflihrungen Unternehmensbereiche direkt vor Ort kennenzulernen und einen praxis-
nahen Eindruck zu erhalten. Die Themen fiir die jeweiligen Veranstaltungen werden durch die Mit-
glieder des Arbeitskreises bestimmt, so dass ein aktueller Interessensbezug und Praxisbezug gewahr-

leistet ist.
Ziele des Arbeitskreises Instandhaltung

Der Arbeitskreis Instandhaltung in der Euregio
bietet Instandhaltern und Instandhaltungsdienst-
leistern eine Plattform, um sich Gber aktuelle The-
men der Instandhaltung auszutauschen und ge-
genseitig aus den jeweiligen Erfahrungen zu ler-
nen. Dabei werden die neuesten Ergebnisse aus
Forschungs- und Praxisprojekten vorgestellt und
diskutiert, ebenso wie Vorgehensweisen, Metho-
den und Werkzeuge zur Verbesserung der In-
standhaltung.

Die Diskussionen und Ergebnisse der Treffen ge-
ben wichtigen Input fur die Forschungsaktivitaten
des FIR im Bereich Instandhaltungsmanagement,
insbesondere hinsichtlich Praxisnahe, -relevanz und
Umsetzbarkeit. So entsteht ein Regelkreis, der wis-
senschaftliche Erkenntnisse und anwendungsnahe
Erfordernisse gegentberstellt und préazisiert.

Der Arbeitskreis Instandhaltung hat sich den Auf-
bau eines Wissenspools zur Generierung innova-
tiver Konzepte, Methoden und Strategien im Be-
reich Instandhaltung zum Ziel gesetzt und stellt
ein etabliertes Netzwerk von Instandhaltungs-
experten dar, welches vom FIR organisiert und
koordiniert wird.

Unter anderem wurden folgende Themen im Rah-

men der letzten Arbeitskreis-Sitzungen diskutiert:

- ,Ersatzteilmanagement in der Instandhal-
tung“ bei der KANZAN Spezialpapiere GmbH
in Duren, April 2006.

e ,,Technische Dienstleister als Selbstverstand-
nis der innerbetrieblichen Instandhaltung* bei
der InfraServ GmbH & Co. Knapsack KG in
Hurth, September 2006.

e IT-Unterstiitzung in der Instandhaltung* bei
der Saint-Gobain Glass Deutschland GmbH in
Stolberg im Januar 2007.

Die néchsten Sitzungen des Arbeitskreises sind
bereits geplant und werden am 14.06.2007 zum
Thema ,,Bewertung von Instandhaltungsdienst-
leistungen und Partnermanagement* bei Mo-
mentive Performance Materials Inc. in Leverkusen
und am 11.10.2007 bei der Isola GmbH in Dlren
stattfinden.

Fur Mitglieder des Arbeitskreises wird eine Infor-
mationsplattform zu aktuellen Themenstellungen
im Instandhaltungskontext angeboten. Uber die-
se Plattform kénnen auch die Unterlagen und Vor-
trdge der bisherigen Sitzungen abgerufen wer-
den. Nahere Informationen zum Arbeitskreis und
der Fachgruppe Instandhaltung finden Sie unter
www.instandhaltungsmanagement.de. '

LA
Dipl.-Wi.-Ing. Gregor Klimek
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR
im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-237
E-Mail: Gregor.Klimek@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Kfm. Kevin Podratz
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-235

E-Mail: Kevin.Podratz@fir.rwth-aachen.de

ARBEITSKREIS
INSTANDHALTUNG
IN DER EUREGIO
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Akkreditierter M.B.A.-Studiengang
Service-Management

58

Inhalt, Organisation und Zulassungsbedingungen
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M.B.A

Der gemeinsam vom FIR, von der Fachhochschule Aachen und dem KVD angebotene M.B.A.-Studien-
gang hat am 26. Februar dieses Jahres die Akkreditierung ohne Auflagen durch die AQAS e.V. erhal-

ten.

Warum ein M.B.A.-Studium
Service-Management?

Der wachsende Dienstleistungssektor stellt einen
wesentlichen Faktor fur die Entwicklung des
Wirtschaftsstandortes Deutschland dar. Ergénzen-
de oder eigensténdige Dienstleistungen entschei-
den zunehmend Uber den wirtschaftlichen Erfolg
von Unternehmen — auch und gerade im interna-
tionalen Wettbewerb. Der neue Aachener M.B.A.-
Studiengang Service-Management tragt diesem
Sachverhalt Rechnung. Entsprechend ist das mit
diesem M.B.A.-Studiengang verfolgte Ziel formu-
liert: Es soll ein neuer Typ von Managern ausge-
bildet werden, der durch diese spezifische
Programmausrichtung auf eine systematische,
dienstleistungsorientierte Gestaltung von Unter-
nehmen vorbereitet wurde.

Zielgruppe des Studienganges

Das Angebot richtet sich an zukinftige Fihrungs-
krafte in Unternehmen, fiir die Technische Dienst-
leistungen und darauf basierende Losungen fur
den Kunden die Erfolgsbasis darstellen. Der Stu-
diengang bereitet auf die Leitung entsprechen-
der Geschéaftseinheiten grof3er Unternehmen und
die Geschaftsfuhrung in kleinen und mittleren
Unternehmen gleichermalien vor.

Studieninhalte

Durch den M.B.A.-Studiengang Service-Manage-
ment sollen Fuhrungskréfte ausgebildet werden,
die eine serviceorientierte Ge- und Umgestaltung
eines Unternehmens durchfuhren kdnnen. Dies
bedingt eine integrierende, breit angelegte Aus-
bildung mit einem starken Anwendungsbezug fur
das Management Technischer Dienstleistung. Die-
sen Anforderungen wird durch das spezifische
Curriculum Rechnung getragen. Gleichzeitig ent-
spricht der M.B.A.-Studiengang Service-Manage-
ment somit inhaltlich den Anforderungen an ei-
nen internationalen M.B.A.-Studiengang, da eine
Trennung der Wissensvermittlung von General-
Management-Inhalten und der fachspezifischen
Vertiefung von Service-Management-Inhalten er-
folgt. Demzufolge werden in der der ersten
Modulgruppe ,,General Management* me-

thodische Managementgrundlagen vermittelt. Die
Veranstaltungen sind dementsprechend
generalistisch angelegt, wobei bereits in diesen
Modulen der Bezug zum Dienstleistungsbereich
hergestellt wird. Die erste Modulgruppe ist in fol-
gende Module unterteilt:

Modul G1  Unternehmensentwicklung und
wirtschaftliche Rahmenbedin-
gungen

Modul G 2 Kostenrechnung, Ergebnis- und
Finanzplanung

Modul G 3  Marketingmanagement

Modul G 4  Personalmanagement

Modul G5  Prozess- und Qualitditsmanage-
ment

Modul G 6  Unternehmensfiihrung

Modul G 7 International Business Simulation

Modul G 8 International Project Management

In der zweiten Modulgruppe ,,Service-Ma-
nagement — Vertiefung und Integration*
erfolgt dann eine Vertiefung und Integration der
allgemeinen Managementinhalte auf den Bereich
der Technischen Dienstleistungen. Die methodi-
schen Grundlagen werden hinsichtlich spezifischer
Ldsungsansatze fur das Service-Management ver-
tieft. Dies erfolgt durch folgende Untergliederung:

Modul S 1 Service Engineering und Geschéfts-
modelle

Modul S 2 Service-Operations und Logistik

Modul S 3 Service-Technologie und Informa-
tionssysteme

Modul S 4 Service Level Management

Inhalt dieser Modulgruppe ist zudem ein Service-
Management-Projekt, innerhalb dessen jeder
Teilnehmer des Studiengangs seine gewonnenen
Erkenntnisse in ein eigensténdiges Projekt trans-
feriert.

AbschlieBend wird in der Masterarbeit eine
umfassende Problemstellung des Service-Ma-
nagements ganzheitlich bearbeitet; weiterhin
werden die relevanten Methoden kritisch reflek-
tiert, adaptiert und wissenschaftlich dokumen-
tiert.
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Studienorganisation

Das Studium ist berufsbegleitend organisiert und
kann in 2 Jahren absolviert werden. Die in Aachen
stattfindenden Lehrveranstaltungen sind jeweils
in Wochenblocke aufgeteilt. Im ersten Studien-
jahr werden 7 Wochenbldcke jeweils im Abstand
von 2 Monaten stattfinden. Im zweiten Studien-
jahr sind es 2 Wochenbldcke an die sich ein Ser-
vice-Man-agement-Projekt und die Erstellung der
Masterarbeit anschlieBen.

Dozenten

Zur Vermittlung dieser Inhalte wurden Professo-
ren, erfahrene Lehrbeauftragte und Praktiker mit
Erfahrungen in der Lehre als Dozenten fUr diesen
Studiengang gewonnen. Die Dozenten sind stets
bemiiht — auch aus eigenem beruflichem Bestre-
ben — aktuelle Entwicklungen in ihren jeweiligen
Lehrgebieten aufzunehmen. Durch die Koopera-
tion mit dem KVD kénnen zudem aktuelle Ent-
wicklungen im Kundendienst und Service umge-
hend in die Studieninhalte integriert werden.

Internationale Ausrichtung

Die Ausbildung ist konsequent auf die Erforder-
nisse des Servicebereichs ausgelegt. Neben
branchenspezifischen und regionalen Themen
werden insbesondere internationale Aspekte the-
matisiert. Die im internationalen Business notwen-
digen Sozial- und Fihrungskompetenzen stellen
einen Querschnittsaspekt aller Module dar. Meh-
rere Module werden in Englisch und zum Teil von
internationalen Dozenten gehalten.

Drei starke Partner -
ein gemeinsamer Studiengang

Fur den M.B.A.-Studiengang Service-Manage-
ment haben sich drei starke Partner zusammen-
gefunden. Sie kdnnen gemeinsam ein exklusives
M.B.A.-Studium anbieten, in dem sich fundierte
wissenschaftliche Erkenntnisse mit praktischer
Erfahrung im spezifischen Bereich des Service-
Managements verbinden.

Die Fachhochschule Aachen halt eine Spitzen-
stellung in der anwendungsorientierten For-
schung und Lehre in Deutschland. Sie verfiigt mit
dem Fachbereich Wirtschaftswissenschaften tiber
einen der grofiten betriebswirtschaftlichen Fach-
bereiche und ferner Uber mehr als 20 Jahre Er-
fahrungen in der Durchfiihrung internationaler
Studiengénge.

Das renommierte Forschungsinstitut fir Rationa-
lisierung an der RWTH Aachen (FIR) verfiigt Gber
profunde Forschungs- und Praxiserfahrung im
Bereich des professionellen Dienstleistungs-
managements und ist wesentlich an der Entwick-
lung und Lehre dieses M.B.A.-Studiengangs Ser-
vice-Management beteiligt.

Der M.B.A.-Studiengang Service-Management
wurde auf Initiative eines der weltweit groRten
Berufsverbande fur Fihrungskréfte im Kunden-
dienst und Service, dem Kundendienst-Verband
Deutschland e.V. (KVD) entwickelt und wird in
Kooperation mit dem KVD durchgefuhrt.

Zulassungsbedingungen

Voraussetzung fur die Teilnahme am M.B.A.-Stu-
diengang Service-Management ist eine zweijah-
rige einschlagige Berufserfahrung, ein Abschluss
auf Bachelorniveau in wirtschaftsorientierten Dis-
ziplinen und adéaquate Englischkenntnisse. &

Ansprechpartner

Dr. rer. pol. Katja Hufner

Koordinatorin M.B.A.-Studiengang
Service-Management

Wissenschaftliche Hilfskraft am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-238

E-Mail: mba-service-management@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Gerhard Gudergan

Bereichsleiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-202

E-Mail: Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de

Faull

Hochschule Aachen

Unternehmen der Zukunft 2/2007



mailto:mba-service-management@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2007-02
mailto:Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de?subject=UdZ2007-02

udz

Qualifikation und Weiterbildung, Veranstaltungen

Praxisorientierter RWTH Zertifikatkurs ,,Industrielles
Dienstleistungsmanagement* wird zum dritten Mal angeboten

Kompaktkurs von FIR und RWTH International Academy im Frihjahr 2008

,.Der RWTH Zertifikatkurs ,Industrielles Dienstleistungsmanagement’ deckt fachlich alle Themen einer
komplexen Materie ab, ist inhaltlich sehr wertvoll und gibt viele Anreize und Ideen fiir die praktische
Anwendung“, erklart Henry Schwan, Product Manager Service bei der Diirr Ecoclean GmbH. Den
zweiteiligen Zertifikatkurs bietet das Forschungsinstitut fiir Rationalisierung e. V. (FIR) an der RWTH
Aachen gemeinsam mit der RWTH International Academy vom 14. bis 17. April und vom 29. bis 31. Mai
2008 zum dritten Mal an. Aktuelle Themen aus dem Dienstleistungssektor stehen im Fokus.

Die deutsche Dienstleistungsbranche ist in hervor-
ragender Stimmung und bewertet ihre Geschéfts-
situation so gut wie seit dreizehn Jahren nicht
mehr [1]. Einhergehend mit steigendem Umsatz,
steigenden Investitionen und wachsendem
Arbeitsplatzangebot entwickelt sich auch die
Umsatzrendite positiv, Uberflligelt vielfach die des
Produktgeschéftes. Hierbei sichert die Entwick-
lung von der ,,Dienstleistung als Give Away** zur
,,.Dienstleistung als Kern des Absatzbundels* die
erzielbaren Margen und die Profitabilitat deut-
scher produzierender Unternehmen. Somit sind
Dienstleistungen, gerade fur produzierende Un-
ternehmen, ein bedeutender Erfolgsfaktor und
nehmen an Bedeutung konstant zu [2].

Der RWTH Zertifikatkurs ,,Industrielles Dienstleis-

tungsmanagement* vermittelt Kenntnisse und

Fahigkeiten, die fur ein erfolgreiches Dienstleis-

tungsmanagement unerlésslich sind. Dazu

gehdren:

« Strategieplanung und Geschaftsmodellent-
wicklung

« Entwicklung neuer Dienstleistungen

* Marketing und Kommerzialisierung von DL

* Gestaltung von Dienstleistungsorganisationen

< Schnittstellenmanagement und Grundlagen
des Prozessmanagements

< Dienstleistungskultur und Personalentwicklung

< Kennzahlenbasierte Management- und
Fuhrungskonzepte

* Gewahrleistung im Dienstleistungsbereich.

Im praxisorientierten Seminarkonzept werden die
Lerninhalte in einer abwechslungsreichen Kom-
bination aus vortragsgestutzter Darstellung der
Theorie und Vertiefungsiibungen im Team vermit-
telt. Anwendung und Weiterentwicklung des Er-
lernten erfolgen in einer tber mehrere Kurstage
verteilten Unternehmenssimulation, der Prasen-
tation von Erfahrungen sowie Best-Practices in
Beitrdgen aus der Industrie. Dabei arbeiten die
Teilnehmer die Bedeutung und den Nutzen fur
die eigene Tétigkeit und das eigene Unterneh-
men heraus, leisten so einen bedeutenden Bei-
trag zur optimalen Positionierung ihres Unterneh-
mens im Wettbewerb. Der intensive Gedanken-
austausch zwischen Teilnehmern und Referenten
tragt zur Vertiefung der Kursinhalte bei. Der Kurs
bietet eine Grundlage fur den professionellen
Umgang mit den Herausforderungen des indus-
triellen Dienstleistungsmanagements.

Erfolgreicher Start des RWTH Zertifikatkurs ,,Industrielles Dienstleistungsmanagement*

Unternehmen der Zukunft 2/2007
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,,Mit seinen wertvollen Praxisbeitrdgen, insbeson-
dere aber den zugehdrigen theoretischen Grundla-
gen sowie den anregenden Diskussionen mit den
anderen Teilnehmern und Referenten war der RWTH
Zertifikatkurs ,Industrielles Dienstleistungsmana-
gement’ sehr hilfreich fir mein Tagesgeschéaft, so
Markus Thim, Leiter systemservice Development der
Heidelberger Druckmaschinen AG. Und Michael
Steinberg, Leitung Service Engineering der arvato
direct services AG, bestétigt: ,,Vor allem die sehr
gelungene Verschmelzung von Theorie und Pra-
xis machte die Lerninhalte sehr anschaulich*.

Der Startschuss fiir den RWTH Zertifikatkurs ,,In-
dustrielles Dienstleistungsmanagement* fiel im
Herbst 2006. Elf Teilnehmer lernten Herange-
hensweisen und Methoden fiir ein professio-
nelles Dienstleistungsmanagement kennen,
konnten diese ausprobieren und gemeinsam
diskutieren. Das Feedback der Teilnehmenden
war rundweg positiv. Insbesondere der Mix aus
Theorie und Praxis wurde von den Teilnehmen-
den sehr begrufRt, und auch die Anwendung
der vorgestellten Methoden in vertiefenden
Workshops fand groRen Anklang. I



Das Kursangebot ist stark praxisorientiert und in
dieser Form einzigartig. Es richtet sich an Fach- und
Fuhrungskréfte fur das Management industrieller
Dienstleistungen. Der RWTH Zertifikatkurs wird im
jahrlichen Turnus im Rahmen eines zweimal
dreitdgigen Kompaktkurses angeboten und von
den Teilnehmenden nach erfolgreicher Prifung mit
einem Zertifikat der RWTH Aachen beschlossen.
Renommierte Referenten aus praxisorientierten For-
schungsinstituten und der Industrie vermitteln den
Kursteilnehmern die Lerninhalte. Vertreten sind da-
bei fuhrende Unternehmen wie die Siemens AG,
die DB Netz AG und die SKF GmbH. Der Kurs steht
unter der wissenschaftlichen Leitung von Univ.-Prof.
Dr. Schuh, Direktor des FIR, und Dr. Stich, Geschafts-
fuhrer des FIR. Weiterfuhrende Informationen und
die Maoglichkeit zur Anmeldung sind online gege-
ben: www.rwth-academy.com/dienstleistungs
management.html. I
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Service Innovation -
Innovative Unternehmen bewegen Markte

udz

10. Aachener Dienstleistungsforum am 5. + 6. September 2007 in Aachen

Das am 5. und 6. September zum zehnten Mal stattfindende Aachener Dienstleistungsforum des
Forschungsinstituts fir Rationalisierung (FIR) e. V. steht dieses Jahr unter dem Motto ,,Service Innova-
tion — Innovative Unternehmen bewegen Mérkte*. Praxisreferate, individuelle Workshops und eine
Fachmesse bieten die Mdglichkeit sich Gber den Stand von Wissenschaft und Technik rund um das
Thema Dienstleistungsinnovation zu informieren, welches aus vier Perspektiven betrachtet wird.

Vor dem Hintergrund neuer Markte und Technolo-
gien steht insbesondere die Frage im Mittelpunkt,
welche Optionen sich Unternehmen bieten, um
Ihre Wettbewerbsstarke durch die geschickte
Kombination aus Produkt und Dienstleistung
nachhaltig zu sichern. Diese Thematik spiegelt sich
insbesondere im ersten Themenblock ,,Neue Per-
spektiven* wider. Wie diese Zukunftsaussichten
erfolgreich in das Unternehmen implementiert
werden, berichten Referenten anhand von Praxis-
beitrdgen im zweiten Themenblock ,,Neue Stra-
tegien*. Im dritten Themenblock ,,Neue Metho-
den* wird dann gezielt auf die fur die Umset-
zung von Innovationsvorhaben erforderlichen
Methoden und Hilfsmittel eingegangen. Ein fur

die Innovation und Dienstleitungsorientierung
gleichermalRen zentraler Erfolgsfaktor steht im
Mittelpunkt des vierten Themenblocks: die ,,Kern-
kompetenz Mensch*. Hier die Themenbltcke im
Detail:

Neue Perspektiven — Kombination von
Produkt und Dienstleistung

Der Wandel zur Dienstleistungswirtschaft ist einer
der wichtigsten Trends unserer Zeit. Viele Unter-
nehmen beschranken sich nicht mehr auf die allei-
nige Produktion von Sachgutern. Kunden fordern
verstérkt die Losung ihrer Probleme und nicht
lediglich ein Produkt mit einigen ergédnzenden
Dienstleistungen. Anbieter reagieren und sehen

AACHENER
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FORUM
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die Chance, mit innovativen Geschaftsmodellen
neue Markte zu erschlieen. Dabei kann Dienst-
leistung sogar den priméaren Teil der Wertschop-
fung darstellen.

Neue Strategien — Gestaltungsfelder
fur neue Dienstleistungen

Neue Anforderungen des Marktes erfordern ein
konsequentes Umdenken im Unternehmen. Wert-
und Kundenorientierung nehmen einen zentralen
Stellenwert in der Formulierung der Unterneh-
mensstrategie ein. Das Differenzierungspotenzial
von Dienstleistungen wird dabei haufig noch nicht
ausgeschopft. Ob Unternehmen mit Ihren Dienst-
leistungen einer Imitationsstrategie oder einer
First-Mover-Strategie folgen, kann ebenfalls ent-
scheidend fur den Erfolg sein.

Neue Methoden - Systematik in der
Dienstleistungsinnovation

Der Einsatz von innovativen Dienstleistungen be-
darf prazise formulierter Prozesse fur die Planung
und Entwicklung, so wie es bei der Produkt-
entwicklung l&angst Praxis ist. Eine systematische
Planung und Steuerung von Innovationsprojekten
ist im Dienstleistungsbereich noch die Ausnah-
me, aber auch hier von enormer Wichtigkeit, um
Ressourcen effizient einzusetzen und das Ziel nicht
aus den Augen zu verlieren. Dieser Prozess, von
der Ideenfindung bis zur Markteinfiihrung, muss
mit neuen und effektiven Methoden und Werk-
zeugen unterstiitzt werden.

Kernkompetenz ,,Mensch* —
Problemléser des Kunden

Motivierte und kompetente Mitarbeiter sind
insbesondere im Dienstleistungsbereich ein ent-
scheidender Mehrwert fur den nachhaltigen
Unternehmenserfolg. Das Potenzial dieser
personengebundenen Handlungskompetenzen
gilt es zu heben und mit den Dienstleistungspro-
zessen so zu verknupfen, dass aus dem Human-
kapital wirklich eine ,,Kernkompetenz*“ des Un-
ternehmens entsteht. Personalentwicklung, Fih-
rung, Unternehmenswerte und Prozesse mussen
harmonieren und eine Einheit bilden. f )

Dipl.-Wirt.-Ing. Bogdan Nitu

Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-231

E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Ralf Frombach

Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-246

E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de

Katrin Fausten, M.A.

Event Managerin am WZLforum

Tel.: +49 241 80-20711

E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de
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Auszeichnung fur ehemalige FIR-Mitarbeiterin

udz

Engagement fir die Chancengleichheit fur Jungen und Madchen

Jingst war Eva K6hl beim Bundesprasidenten zum
Neujahrsempfang. Jedes Jahr werden bei der
Gelegenheit um die 70 Ehrenamtliche und tber
100 weitere Birger ausgezeichnet. Das Erlebnis,
dem Présidenten und seiner Frau die Hand zu
driicken war eine Riesenfreude fir die geburtige
Diisseldorferin - und eine tolle Anerkennung fur
die geleistete Arbeit. «Besondere Verdienste um
die Chancengleichheit von Jungen und Médchen
beim Ubergang von der Schule zum Beruf» heil3t
es in der Begriindung fur die Ehrung. Und: «gab
dadurch den Impuls fiir ein bundesweites Projekt
‘Neue Wege fir Jungs’».

Eine Menge Aachener kennen Eva Koéhl als
Erfinderin und Organisatorin des Aachener Boys
Day. Dem dlteren ihrer beiden S6hne, Stefan,
heute 17 Jahre alt, war vor finf Jahren aufgefal-
len: «Fir Madchen wird viel getan, fur Jungs aber
nicht». Mutter und Sohn nahmen diese Beobach-
tung zum Anlass, parallel zum Girls" Day einen
Boys' Day zu initiileren. Denn warum sollten Jungs
nicht in Frauenberufe schnuppern, wenn Madels
sich in Mannerdoméanen umschauen?

Die Frau, der eine wirkliche und demokratische
Gleichberechtigung von Mannern und Frauen so

Impressum

sehr am Herzen liegt, ist Diplom-Informatikerin,
hat einen Doktortitel am Forschungsinstitut fir
Rationalisierung (FIR) erworben sowie ein zwei-
tes Diplom als Wirtschaftsingenieurin. Sie war wis-
senschaftliche Mitarbeiterin und stellvertretende
Oberingenieurin am FIR, arbeitete spéater freibe-
ruflich als Unternehmensberaterin und in der Er-
wachsenenbildung. f |
(Text aus: an-online vom 01.02.2007)
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,,Die erste Halfte des Lebens
war zum Lernen da, die zweite
fordert die Anwendung des
Wissens.

Eva Kohl promovierte 1990
bei Prof. Dr.-Ing. Rolf Hackstein
am FIR .
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Aktueller Uberblick tiber den Markt fiir SMS- und IPS-Systeme

Neuauflage der Business Software Marktspiegel fir
Instandhaltung und Servicemanagement 2006/2007

the ir-matehmaker rtmvar it

Bild 1

Marktspiegel

Service Management
und Instandhaltungs-
management 2006/2007

Bild 2

Problembereiche bei der
Suche nach einem passen-
den Software-System

Die Professionalisierung der Instandhaltung erfordert den Einsatz innovativer Instandhaltungsplanungs-
und -steuerungssysteme (IPS-Systeme). Dabei stellen IPS-Systeme eine notwendige Erganzung zu den
klassischen Enterprise Resource Planning-Systemen (ERP-Systemen) dar, da diese Anwendungen spe-
zifischer auf die Anforderungen der Instandhaltung ausgerichtet sind. In vergleichbarer Form wie IPS-
Lésungen die interne Instandhaltung unterstiitzen, bieten Service Management Systeme (SMS) als
Spezialldsungen fiir Anbieter technischer Dienstleistungen Unterstiitzung bei der Abwicklung der
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Geschaftsprozesse sowie der Dienstleistungserbringung.

Marktspiegel schaffen Transparenz

Transparenz im Markt der Software-Losungen fuir
Service und Instandhaltung zu schaffen, ist das
primare Anliegen der nun bereits in der dritten
Uberarbeitung
aufgelegten
Marktspiegel
zu den Themen
Service- und

Instandhal- ! Business Software
tungsmanage-

ment. Transpa- Service

renz auf der ei- Management
nen Seite fir An- 2006 / 2007
wender, die vor knbietar - Systeme - Projekte
der Entscheidung

stehen, sich fir
ein neues Soft-
waresystem zu
entscheiden und auf der anderen Seite Transparenz
fir Anbieter, die wissen mochten, wo ihre ange-
botene Softwarel6sung relativ im Vergleich zu
ihren Mitbewerbern steht und wohin sich der
Markt in diesen Segmenten entwickeln wird.
Aufgrund der zunehmenden Nachfrage nach

Anbietervielfalt
= GroBles Angebot
- Uber 80 IT-L&sungen am Markt

23% Integrierte ERP-Systeme
77% Stand-Alone-Lésungen

" Hohe Dynamik des Angebotes

- Fusionen, Ubernahmen, Insolvenzen

- Technologische Trends, funktionelle
Weiterentwicklungen etc.

Shop—Flﬂpr— :5: - _-J Experten_
2 Lﬂsung&ﬁ---— syatema 1
S ppS | : FM

Unternehmenssoftware fiihrt das Forschungsins-
titut fir Rationalisierung e. V. (FIR) an der RWTH
Aachen gemeinsam mit der trovarit AG aus
Aachen regelmafig Analysen zum Marktangebot
und Trends in diesem Segment durch. In der drit-
ten Auflage der
,,Marktspiegel
Business Soft-
ware — Service
Management
bzw. Instandhal-
tungsmanage-
ment 2006/
2007 sind nun
die aktuellen
Studienergeb-
e nisse fur die Be-
SRl www.it-matchmaker.com reiche Instandhal-

' tung und Service
veroffentlicht.

Die Marktspiegel bieten Interessenten aus For-
schung und Praxis einen schnellen Uberblick tiber
den Markt fir SMS- und IPS-Systeme sowie zu ak-
tuellen Entwicklungen und Tendenzen in diesen Be-
reichen. Neben der Markt analyse werden Hinwei-
se und Empfehlungen zum Vorgehen bei der Aus-

| Instandhaltungs-
management
2006/ 2007
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wahl einer neuen bzw. Erweiterung einer beste-
henden Unternehmenssoftwareldsung gegeben,
da Unternehmen, die ein solches System einfiih-
ren wollen, h&ufig groRe Schwierigkeiten bei der
Auswahl der fur sie passenden Software haben.
Des Weiteren zeigen die Ergebnisse einer IPS-
Zufriedenheitsstudie des FIR und der trovarit AG
aus dem Jahr 2005, dass Unternehmen, die sich nur
wenig mit den in Bild 2 (Seite 63) dargestellten
Problembereichen auseinandergesetzt haben, im
Nachhinein mit dem ausgewéhlten Produkt h&u-
fig sehr unzufrieden waren.

Softwareauswahl in Form eines Projektes

Daher sollte die Auswahl einer neuen Software nicht
,.-nebenbei** sondern in Form eines Projektes erfolgen.
Bewahrt hat sich hierbei ein systematisiertes Vorge-
hen, bei dem die Anforderungen des Anwen-
derunternehmens genau analysiert und anhand der
festgelegten Kriterien —wie beispielsweise im Aachener
Aufgabenmodell fir technische Dienstleistungen—den
Systemen der einzelnen Anbieter gegentibergestellt
werden. Neben den Kernaufgaben der Auftragsab-
wicklung mussen ebenso Querschnittsprozesse und
die Verwaltung von Stammdaten Beachtung finden.
Hierzu enthalten die Marktspiegel Vorschlage fur
ein systematisiertes Vorgehen zur Softwareauswahl,
z. B. nach dem Aachener IPS-Modell, das eine sys-
tematische und anbieterneutrale Auswahl eines IT-
Systems ermdglicht. Untersttitzt wird das Aachener
IPS-Modell durch den [T-Matchmaker der trovarit
AG, eine webbasierte Plattform, der die acht ele-
mentaren Projektschritte einer Unternehmens-
software-Auswahl abbildet und unterstitzt (Bild 3).
Diese Vorgehensweise zielt auf eine ausgewogene
Balance zwischen Breite und Tiefe der Analysen in
den einzelnen Projektschritten ab, damit sich das
Verhéltnis zwischen dem Grad an Sicherheit und
dem erforderlichen Aufwand in einem sinnvollen

Studien, Standards und Publikationen

Verhéltnis bewegt. Sie liefert im Ergebnis eine fun-
dierte Basis fur die erfolgreiche IPS- bzw. SMS-Ein-
fuhrung. Gleichzeitig bietet diese Vorgehensweise
einen Rahmen fur eine kalkulierbare und belastba-
re Projektplanung und -steuerung. Bei weiterge-
hendem Interesse sind n&here Informationen zu den
Marktspiegeln, den Bestellmdglichkeiten und der
Unterstitzung bei der Softwareauswahl unter
www.it-matchmaker.com bzw. www.fir.rwth-
aachen.de zu finden. |

Dipl.-Ing. Bert Lorenz
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR
im Bereich Dienstleistungsmanagement
Leiter Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-225

E-Mail: Bert.Lorenz@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Ing. Stefan Hamberger
Wissenschaftliche Hilfskraft am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Instandhaltung

Tel.: +49 241 47705-241

E-Mail: Stefan.Hamberger@fir.rwth-aachen.de

Dipl.-Wi.-Ing. Ba-Hung Trinh
Wissenschaftlicher Mitarbeiter am FIR

im Bereich Dienstleistungsmanagement
Fachgruppe Performance Management
Tel.: +49 241 47705-204

E-Mail: Ba-Hung.Trinh@fir.rwth-aachen.de

‘ IT-Matchmaker >

Implementierung ’

Il Vertragsverhandl. !:’
Endauswahl T

Vorauswahl i,

Marktrecherche 9

Il Lastenheft

Prozessanalyse o
I Orientierung o

(4 4

Projekteinrichtung 1 ’

Projektmanagement

2 bis 6 Monate ! -

Bild 3

Projektschritte einer
Software-Auswahl mit dem
[T-Matchmaker
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Buchneuerscheinungen

Integration von TeleService in die Serviceorganisation

Im deutschen Maschinen- und Anlagenbau ist
Service zu einem bedeutenden Wettbewerbs-
faktor geworden. TeleService tragt dabei maR-
geblich zu einem erstklassigen Service bei. Es fallt
jedoch auf, dass Maschinenhersteller trotz eini-
ger Pilotprojekte im Bereich des TeleService ein
umfassendes TeleService-Angebot noch nicht als
wichtigen Bestandteil ihres Service-Angebotes
ansehen. Die Optimierung der Erbringung von
Serviceleistungen durch den Einsatz von Tele-
Service bereitet vielen Unternehmen grof3e Pro-
bleme. Ein Grund liegt in der fur die Erbringung
von TeleService erforderlichen Zusammenarbeit
Uber Unternehmensgrenzen hinweg. Dies bedarf
einer eindeutigen Definition der Prozesse und
Schnittstellen. Zudem muss TeleService fur einen
optimalen Einsatz in die ,,konventionelle Service-

organisation* des Maschinenherstellers eingebun-
den sein. Erstmalig wird ein Losungsansatz fur
diese Problemstellung vorgestellt. Es wurde ein
Organisationskonzept fiir die Integration von
TeleService in die Erbringung des konventionel-
len Service entwickelt, wobei der Schwerpunkt
des Konzeptes auf teleservicegerechten Prozes-
sen liegt. Anhand des Organisationskonzeptes
konnen die Schnittstellen zwischen konventionel-
len und teleservicegestiitzten, technischen Dienst-
leistungen klar definiert werden. '

Liestmann, Volker; Rihmann, Nora: Integration
von TeleService in die Serviceorganisation.
Praxis Edition Band 10. Hrsg.: Gunther Schuh,
Volker Stich. Aachen 2007, 72 S.

ISBN 3-934318-61-4; EUR 25,—

Volkar Lissimans
Kera Rilanann

Integration von TeleService
in die Sendcacnganisation
Teleservicegerechie Pronesse
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Produktionsplanung und -steuerung. Grundlagen, Gestaltung und Konzepte

Die Produktionsplanung und -steuerung (PPS)
ist vor dem Hintergrund des tief greifenden
strukturellen Wandels des Wettbewerbsum-
feldes von groRer Bedeutung fiir die produzie-
rende Industrie. Die Auftragsabwicklung erfolgt
heute in Netzwerken, und die PPS erstreckt sich
Uber die Unternehmensgrenzen hinweg. Fir
den Praktiker fehlen insbesondere fir die
unternehmenstibergreifende PPS anwendbare
Gestaltungsmethoden, die auf fundierten the-
oretischen Grundlagen basieren.

Das Buch stellt das Aachener PPS-Modell mit
seinen Komponenten, Inhalten und Anwen-

dungsbereichen vor. Das Modell erlaubt die ef-
fiziente Analyse, Gestaltung und Optimierung
von inner- und Uberbetrieblichen Auftragsab-
wicklungsprozessen. Damit eignet es sich beson-
ders als Grundlage zur Reorganisation der PPS.
Mit der dritten Auflage liegt dieses bereits heu-
te als Standardwerk bezeichnete Buch in voll-
standig Uberarbeiteter Version vor. |

Gunther Schuh (Hrsg.):
Produktionsplanung und -steuerung
Grundlagen, Gestaltung und Konzepte
Springer-Verlag (2006)

ISBN 3-540-40306-X; EUR 179,95

Integriertes Wissensmanagement in Netzwerken

Wissen ist ein kritischer Erfolgsfaktor fur global
agierende Unternehmensnetzwerke, da u.a. der
zielgerichtete Wissenstransfer zwischen den Part-
nern eine wesentliche Voraussetzung fir eine
erfolgreiche Kooperation ist. Eine Reihe netz-
werkspezifischer Probleme erschwert allerdings
ein effizientes und effektives Wissensmanage-
ment. In wissensintensiven Kooperationen fiih-
ren unterschiedliche Ziel- und Wertesysteme
dazu, dass der Austausch von Wissen oft an kul-
turellen Barrieren und mangelndem Vertrauen
zwischen den Partnern scheitert. Die Autoren in-
tegrieren die bisherigen Ansétze, Vorgehens-

weisen und Methoden zur Etablierung einer effek-
tiven Wissensentwicklung und eines effizienten
Wissenstransfers im Netzwerk. Sie présentieren so-
mit ein ganzheitliches Instrumentarium fir ein in-
tegriertes Wissensmanagement in Netzwerken. &

Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing Ginther Schuh;
Aachen, Prof. Dr.-Ing. Dipl.-Wirt.-Ing. Christopher
Schlick, Aachen; Prof. Dr.-Ing. Udo Lindemann,
Miinchen (Hrsg.)

Integriertes Wissensmanagement in Netzwerken.
Reihe 16, Technik und Wirtschaft, Nr. 182; VDI
Verlag (2007), ISBN 973-3-18-318216-9; EUR 97,-

Produktionsplanung
und -steuerung

Ennclagen Gost mrpie

Fortschritt-Berichte VDI

Wr. 182 Integriertes
Wissensmanagement
in Netzwerken
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VERANSTALTUNGSKALENDER

23.08.2007 Workshop Bestandsmanagement ,,Lieferservice steigern — Bestande senken*
Kontakt: Jan Christoph Meyer, Tel.: +49 241 47705-427, E-Mail: JanChristoph.Meyer@fir.rwth-aachen.de
André Brunner, Tel.: +49 241 47705-430, E-Mail: Andre.Brunner@fir.rwth-aachen.de
Information und Anmeldung: www.fir.rwth-aachen.de/veranstaltungen/
Kontakt: Bogdan Nitu, FIR, Tel.: +49 241 47705-231, E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de

05./06.09.2007

10. Aachener Dienstleistungsforum ,,Service Innovation*
und Katrin Fausten, M.A., Tel.: +49 241 8020-711, E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de
Information und Anmeldung: www.dienstleistungsforum.de

Offentliche Abschlussveranstaltung myOpenFactory
Kontakt: Benedikt Schweicher, FIR, Tel.: +49 241 47705-428, E-Mail: Benedikt.Schweicher@fir.rwth-aachen.de

Ort: VDMA, Frankfurt am Main
Information und Anmeldung: www.myOpenFactory.com

14.-17.04.2008
29.-31.05.2008

31.10.2007
22.11.2007 Arbeitskreis INTEK — Internationalisierung industrieller Dienstleistungen
Ort: Gewerbezentrum fiir Griinder (HIMO), Monschau
Kontakt: Bogdan Nitu, FIR, Tel.: +49 241 47705-231, E-Mail: Bogdan.Nitu@fir.rwth-aachen.de
14.11.2007 12. Aachener Unternehmerabend
Kontakt: Oliver Budde, FIR, Tel.: +49 241 47705-512, E-Mail: Oliver.Budde@fir.rwth-aachen.de
RWTH-Zertifikat ,,Industielles Dienstleistungsmanagement*
Zweiter Teil / dreitéagiger Kompaktkurs; Vermittlung fundierter Kenntnisse des modernen Dienstleistungs-
managements im Bereich der produzierenden Industrie
Ort: FIR, Kontakt: Jérg Trebels, FIR, Tel.: +49 241 47705-248, E-Mail: Joerg.Trebels@fir.rwth-aachen.de

www.fir.rwth-aachen.de/veranstaltungen/ und www.wzlforum.rwth-aachen.de

Infos online:
Die KVD Dienstleistungsstudie
FIR und KVD ermitteln jahrlich Fakten und Trends im Service
E&2 EE=° Was bewegt die Branche? Was sind Treiber und  Fakten und Trends im Service an. Jahrlich werden
F—F7 Best Practices fur Erfolg? Wo liegen die Potenziale?  die Mitgliedsunternehmen exklusiv in einer schrift-

DER SERVICE-VERBAND Wohin bewegen sich Deutsche Plenstlel§tungs- Ilcheh Befragung durch den. Verband zu ihrer Si-
unternehmen? Welche Brache ist im Aufwind und  tuation, den Rahmenbedingungen und Best
warum? — Was sind die Fakten? Was sind die  Practices im Servicemanagement ihrer Unterneh-

Trends? men befragt.
Dies sind nur einige Fragen, die fur den Erfolg  Informationen zur Teilnahme erhalten Sie Uber den
von Dienstleistungsunternehmen relevant sind.  Kundendienst Verband Deutschland www.kvd.de
Einzelne mogliche Antworten gibt es mit Sicher-  oder das FIR.
Kontakt:
Dipl.-Ing. Gerhard Gudergan

heit auf einzelne dieser Fragen. Eine umfassende

Auskunft Uber die Fakten und Trends in der
Dienstleistungsbranche und insbesondere abge-
sicherte Antworten stehen allerdings nicht zur

Verfuigung.
Der KVD bietet dazu in Zusammenarbeit mit dem
FIR erstmalig eine umfassende Studienreihe zu

Unternehmen der Zukunft 2/2007

Bereichsleiter am FIR
im Bereich Dienstleistungsmanagement

Tel.: +49 241 47705-202
E-Mail: Gerhard.Gudergan@fir.rwth-aachen.de
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bewegen Markte

Jubilaumstagung

Vortrage, Workshops & Diskussionsforen

5.+ 6. September 2007

Technologiezentrum, Aachen
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Service Innovation —
Innovative Unternehmen bewegen Markte

Zum zehnten Mal findet am 5. und 6. September 2007 das Aachener Dienstleistungsforum des Forschungsinsti-
tuts flir Rationalisierung (FIR) e.V. an der RWTH Aachen statt.

Unternehmen und Markte stehen im Zeichen eines Paradigmenwechsels. Innovationen entstehen immer mehr
durch die Verschmelzung von Produkten und Dienstleistungen. Nur durch diese lassen sich Kundenprobleme
wirklich 16sen und innovative Geschaftskonzepte umsetzen. Angefangen von der Schaffung innovationsfér-
dernder Strukturen, der Konzeptentwicklung, der konkreten Umsetzung einzelner Entwicklungsschritte bis hin
zur Messung des Innovationserfolgs der neuen Leistung stehen Unternehmen vor vielfaltigen Herausforde-
rungen.

Viele Firmen betreten hier Neuland und wollen folgende Fragen beantwortet wissen: Welche Méglichkeiten der
radikalen Umgestaltung bieten sich iberhaupt? Wie kann man schon in der Entwicklungsphase ein optimales
Zusammenspiel von Produkt und Dienstleistung anstreben? Welches sind geeignete Methoden und Werkzeuge
in einem effektiven und effizienten Innovationsprozess? Wie kann der Kunde in die Entwicklung von Dienstlei-
stungen integriert werden? Welche Schllisselrolle stellt der Faktor Mensch dar? Mit diesen und vielen weiteren
Fragestellungen beschaftigt sich das 10. Aachener Dienstleistungsforum unter dem Motto

,Service Innovation — Innovative Unternehmen bewegen Markte”.

Referenten aus erfolgreichen Unternehmen geben Einblicke in ihren Innovationsprozess und zeigen, wie durch
neuartige Dienstleistungen ein nachhaltiger Wettbewerbsvorteil zu erzielen ist. Aussteller rund um das Thema
,Technologieeinsatz im Dienstleistungsbereich” prdsentieren in einer integrierten Fachmesse ihre Business-
Lésungen. Das Aachener Dienstleistungsforum wendet sich an Fiihrungskrdfte sowie an Experten, die sich mit
der Gestaltung und dem Management unternehmensbezogener Dienstleistungen beschaftigen. Mit zahlreichen
Praxisvortragen, Workshops und einer Fachmesse sowie informellem Wissensaustausch wahrend der Abend-
veranstaltung bietet das Aachener Dienstleistungsforum seit Jahren eine ideale Austauschplattform fiir Unter-

nehmen aus unterschiedlichsten Branchen.

Weitere Informationen:

www.dienstleistungsforum.de
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Veranstalter

Das Forschungsinstitut fiir Rationalisierung (FIR) e.V. an der

RWTH Aachen gehort zu den flihrenden Instituten fiir ange-

== Forschungsinstitut fiir wandte Forschung auf dem Gebiet der Betriebsorganisation
gg ggté%r;aé'\j’\ﬁwg%fh\én und Unternehmensentwicklung. Das FIR ist eine gemeinniit-
zige, branchen(bergreifende und wissenschaftliche Einrich-

tung an der Rheinisch-Westfalischen Technischen Hochschule

Aachen (RWTH Aachen).

Im Verhaltnis zwischen Praxis und Theorie orientiert sich das FIR an der Idee der anwendungsbezogenen For-
schung und férdert die aktive Mitgestaltung der Unternehmen. Im Verbund mit Partnern aus der Industrie erar-

beitet das FIR Ergebnisse in den Bereichen Dienstleistungsmanagement, Informationsmanagement und Produk-

tionsmanagement.

Mit einer mittlerweile mehr als 10-jahrigen Tradition im Bereich Dienstleistungsmanagement konzentriert sich das
FIR hauptsachlich auf unternehmensbezogene Dienstleistungen fir die produzierende Industrie und spricht damit
die derzeitigen und zukiinftigen Herausforderungen und Probleme eines der bedeutendsten Industriesektoren an.
Mit den drei Schwerpunkten , Service Engineering”, , Performance Management” und ,, Instandhaltungsmanage-
ment” erfolgt eine differenzierte Betrachtung des Themenfelds aus drei Perspektiven, die sich an den spezifischen

Belangen der jeweiligen Zielgruppen ausrichtet.

Weitere Informationen: www.fir.rwth-aachen.de

Tagungsleitung

Professor Dr. Giinther Schuh Dr. Volker Stich
Direktor des Forschungsinstituts Geschaftsfiihrer des Forschungsinstituts
fur Rationalisierung (FIR) e.V. fur Rationalisierung (FIR) e.V.

an der RWTH Aachen an der RWTH Aachen
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Die Veranstaltung

Das Thema Dienstleistungsinnovation wird im Rahmen des diesjahrigen Dienstleistungsforums aus vier Perspektiven betrach-
tet. Vor dem Hintergrund neuer Markte und Technologien steht insbesondere die Frage im Mittelpunkt, welche Optionen
sich Unternehmen bieten, um ihre Wetthewerbsstarke durch die geschickte Kombination aus Produkt und Dienstleistung
nachhaltig zu sichern. Diese Thematik spiegelt sich insbesondere im ersten Themenblock ,Neue Perspektiven” wider. Wie
diese Zukunftsaussichten erfolgreich in das Unternehmen implementiert werden, berichten Referenten anhand von Praxis-
beitrdgen im zweiten Themenblock ,Neue Strategien”. Im dritten Themenblock ,Neue Methoden” wird dann gezielt auf die
fur die Umsetzung von Innovationsvorhaben erforderlichen Methoden und Hilfsmittel eingegangen. Ein fir die Innovation
und Dienstleitungsorientierung gleichermaBen zentraler Erfolgsfaktor steht im Mittelpunkt des vierten Themenblocks: die

,Kernkompetenz Mensch”.

Neue Perspektiven — Kombination von Produkt und Dienstleistung

Der Wandel zur Dienstleistungswirtschaft ist einer der wichtigsten Trends unserer Zeit. Viele Unternehmen beschranken sich
nicht mehr auf die alleinige Produktion von Sachgtern. Kunden fordern verstérkt die Lésung ihrer Probleme und nicht lediglich
ein Produkt mit einigen erganzenden Dienstleistungen. Anbieter reagieren und sehen die Chance mit innovativen Geschafts-

modellen neue Markte zu erschlieBen. Dabei kénnen Dienstleistungen sogar den primaren Teil der Wertschopfung darstellen.

Neue Strategien — Gestaltungsfelder fiir neue Dienstleistungen

Neue Anforderungen des Marktes erfordern ein konsequentes Umdenken im Unternehmen. Wert- und Kundenorientierung
nehmen einen zentralen Stellenwert in der Formulierung der Unternehmensstrategie ein. Das Differenzierungspotenzial von
Dienstleistungen wird dabei haufig noch nicht ausgeschépft. Ob Unternehmen mit ihren Dienstleistungen einer Imitations-

strategie oder einer First-Mover-Strategie folgen, kann ebenfalls entscheidend fiir den Erfolg sein.

Neue Methoden — Systematik in der Dienstleistungsinnovation

Der Einsatz von innovativen Dienstleistungen bedarf prézise formulierter Prozesse flir die Planung und Entwicklung, so wie
es bei der Produktentwicklung langst Praxis ist. Eine systematische Planung und Steuerung von Innovationsprojekten ist im
Dienstleistungsbereich noch die Ausnahme, aber auch hier von enormer Wichtigkeit, um Ressourcen effizient einzusetzen und
das Ziel nicht aus den Augen zu verlieren. Dieser Prozess, von der Ideenfindung bis zur Markteinfiihrung, muss mit neuen und

effektiven Methoden und Werkzeugen unterst(itzt werden.

Kernkompetenz ,Mensch” — Problemldser des Kunden

Motivierte und kompetente Mitarbeiter sind insbesondere im Dienstleistungsbereich ein entscheidender Mehrwert fiir den
nachhaltigen Unternehmenserfolg. Das Potenzial dieser personengebundenen Kompetenzen gilt es zu heben und mit den
Dienstleistungsprozessen so zu verkniipfen, dass aus dem Humankapital wirklich eine ,Kernkompetenz” des Unternehmens

entsteht. Personalentwicklung, Filhrung, Unternehmenswerte und Prozesse miissen harmonieren und eine Einheit bilden.
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Referenten und Moderatoren

Dr. Dieter Fischer
Projektmanager FuE,
Sitec Industrietechnologie GmbH

Wolf-Dietrich Gebauer

Director Market(ing) Research and
Administration, Siemens IT Solutions
and Services GmbH & Co. OHG

Laura Georgi

Wissenschaftliche Mitarbeiterin im
Bereich Dienstleistungsmanagement,
FIR an der RWTH Aachen

Christoph Glauner
Projektbetreuer,
DIN Deutsches Institut fiir Normung e.V.

Gerhard Gudergan
Bereichsleiter Dienstleistungsmanagement,
FIR an der RWTH Aachen

Marc Hiibbers

Koordinator Fachgruppe Service Engineering
im Bereich Dienstleistungsmanagement,

FIR an der RWTH Aachen

Jorg Hubner
Human Resource Manager,
Ferdinand Bilstein GmbH + Co. KG

Gerd Kaspari
Geschaftsfiihrer,
AS Antriebstechnik & Services GmbH

Klaus Kerth
Direktor Customer Service,
Mazda Motor Europe GmbH

Sven Lensdorf
Manager Services and Systems Portfolio,
Festo AG & Co. KG

Rudiger Marquardt

Technischer Direktor und Leiter des Geschafts-
bereiches Innovation und Standardisierung,
DIN Deutsches Institut fiir Normung e.V.

Kevin Podratz

Wissenschaftlicher Mitarbeiter im
Bereich Dienstleistungsmanagement,
FIR an der RWTH Aachen

Dr. Gerald Potzsch

Leitung Geschaftsbereich CT
Deutschland/Osterreich/Schweiz,
Philips Medizin Systeme GmbH

Prof. Dr. Ralf Reichwald

Lehrstuhl fir Betriebswirtschaftslehre —
Information, Organisation & Management,
Technische Universitat Miinchen

Stefan Schleyer
Vibration Specialist
SKF GmbH

Prof. Dr. Robert Schmitt
Mitglied des Direktoriums des
Fraunhofer IPT

Prof. Dr. GUnther Schuh
Direktor,
FIR an der RWTH Aachen

Dr. Volker Stich
Geschaftsfihrer,
FIR an der RWTH Aachen

Marco Stypmann
Projektbetreuer,
DIN Deutsches Institut fiir Normung e.V.

Jorg Trebels

Wissenschaftlicher Mitarbeiter im
Bereich Dienstleistungsmanagement,
FIR an der RWTH Aachen

Ulrich Treiber
Key Account Manager,
RHIEM Services GmbH

Ba-Hung Trinh

Wissenschaftlicher Mitarbeiter im
Bereich Dienstleistungsmanagement,
FIR an der RWTH Aachen

Ulrich Wiedemut
Vertriebsleiter,
Ferdinand Bilstein GmbH + Co. KG

Dr. Katrin Winkelmann
Patentanwaltskandidatin,
Eisenfihr, Speiser & Partner —
Patentanwalte, Rechtsanwalte
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09:00 Uhr BegriiBung
Dr. Volker Stich, FIR

09:15 Uhr Innovation mit Dienstleistungen — Chancen im High-Tech Wettbewerb
Prof. Dr. Glinther Schuh, FIR

10:25 Uhr Kaffeepause

12:15 Mittagspause

13:40 Dienstleistungsexzellenz in Deutschland —
Eine Bestandsaufnahme der Dienstleistungsforschung
Prof. Dr. Ralf Reichwald, TU Miinchen

14:50 Uhr Kaffeepause

16:40 Uhr Reslimee des 1. Tages
Dr. Volker Stich, FIR

ab 19:00 Uhr  Jubildumsgala
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FORUM
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09:00 Uhr BegriiBung
Dr. Volker Stich, FIR

09:05 Uhr Methoden jenseits des Service Engineering
Prof. Dr. Robert Schmitt, Fraunhofer IPT

10:10 Uhr Kaffeepause

12:00 Uhr Mittagspause

13:30 Uhr Herausforderung Personal fiir innovative Dienstleistungen

14:40 Uhr Kaffeepause

16:30 Uhr Abschlussresiimee
Prof. Dr. Glinther Schuh und Dr. Volker Stich, FIR

17:00 Uhr Ende des Dienstleistungsforums
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Service Innovation

Auf dem Weg zum Losungsanbieter:
Veranderung von Strukturen, Verhalten und Aktivitaten

Mittwoch, 5. September, 13:40 — 16:40 Uhr
Leitung: Laura Georgi und Kevin Podratz, FIR

Die Bedeutung von Innovationen insbesondere im Dienstleistungsbereich ist heute unumstritten. Die Gestaltung und
Steuerung innovativer Vorhaben bereitet vielfach jedoch Schwierigkeiten. Vor diesem Hintergrund méchten wir Sie einladen,
sich im Rahmen dieses Workshops Ideen und Handlungsanregungen zu holen, wie Innovationen im Service systematisch

angegangen und strategisch gestaltet werden konnen.

Im Rahmen des Workshops machen die Teilnehmenden erste Erfahrungen mit einem methodischen Konzept zur Entwicklung
und Umsetzung von Service Innovationen. Die Teilnehmenden analysieren die Starken und Schwachen eines Servicebeispiels
wie auch die Chancen und Risiken, die sich im entsprechenden Arbeitsumfeld bieten. Aus dem Zusammenspiel dieser internen
und externen Faktoren werden dann wesentliche Ansatzpunkte fiir Neuerungen und Verbesserungen abgeleitet. Die Methode

macht mdglich, konkrete MaBnahmen zu planen, deren Umsetzung zu terminieren und im spateren Verlauf zu evaluieren.

Bewertung Identifikation Ableitung der Maflnahmen Evaluation der

externer Faktoren von wichtigen Innovations- fur die Innovations-
& Vision Handlungs- faktoren Realisierung mafinahmen &
feldern Verbesserung

Durch den Workshop-Charakter wird sichergestellt, dass nicht nur wesentliche Hintergriinde vermittelt, sondern auch konkrete

Handlungsideen greifbar gemacht werden. Auf diese Weise lernen die Teilnehmenden einerseits die Methodik kennen und

erproben andererseits in Ansatzen deren Anwendung.
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ServCHECK: Diagnosetool fiir Serviceorganisationen

Bestimmung von Verbesserungspotenzialen und
Ableitung von WeiterentwicklungsmaBnahmen im Service

Donnerstag, 6. September, 09:05 — 12:00 Uhr
Leitung: Jorg Trebels und Ba-Hung Trinh, FIR

Die fortschreitende Entwicklung vom Produzenten zum produzierenden Serviceanbieter er6ffnet nicht nur die Méglichkeit, sich
in einem zunehmend globalisierten Wettbewerb zu behaupten, sondern erfordert auch die gezielte Professionalisierung des
Servicegeschdftes. Um Unternehmen eine Hilfestellung bei der Professionalisierung des Services anzubieten, hat das FIR zwei
Werkzeuge entwickelt: ServCHECK und Serivce-FMEA. Mit Hilfe dieser Werkzeuge kénnen Unternehmen den Status Quo ihrer

Serviceorganisation bestimmen, Verbesserungspotenziale erkennen und WeiterentwicklungsmaBnahmen ableiten.

ServCHECK

Entlang der neun Gestaltungsfelder des House
of Service deckt das Diagnosetool ServCHECK an-
hand eines umfassenden Assessments nicht nur den
Status Quo einer Serviceorganisation auf, sondern
hilft auch Verbesserungspotenziale aufzuzeigen.
Die mehrfache Durchfiihrung eines ServCHECK bie-
tet dariiber hinaus die Maéglichkeit, die Entwicklung
einer Serviceorganisation nachzuzeichnen. Auch die
Maglichkeit eines Benchmarks zwischen verschie-
denen Serviceorganisationen eines Unternehmens

ist hierdurch gegeben.

Service-FMEA

Die Service-FMEA bietet eine praxistaugliche Methodik, mit deren Hilfe aufgedeckte Verbesserungspotenziale effektiv und
effizient in MaBnahmen zur weiteren Professionalisierung der Serviceorganisation tibersetzt werden kénnen. Weiterhin wer-
den die MaBnahmenbewertung und die anschlieBende Auswahl unterstiitzt. Die Basis dieser Methodik bildet die klassische
FMEA.

Im Rahmen des 10. Aachener Dienstleistungsforums bietet das FIR einen intensiven Workshop zum Diagnosetool ServCHECK
und der Service-FMEA an. Hier lernen die Teilnehmer nicht nur die Faktoren zur Bestimmung des Reifegrades einer Service-

organisation kennen, sondern erhalten auch die Méglichkeit einer ersten Einschatzung der eigenen Organisation.
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Normen und Standards im Kontext hybrider Wertschopfung

Transaktionen vereinfachen, Kosten senken, Innovationsfahigkeit steigern

Donnerstag, 6. September, 13:30 — 16:30 Uhr
Leitung: Christoph Glauner und Marco Stypmann, DIN; Marc Hiibbers, FIR

Zur Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit spielen Normen und Standards in der Unternehmenspraxis eine immer gréBere Rolle.
Ohne sie waren unternehmensinterne Prozesse sowie unternehmensiibergreifende Transaktionen erheblich aufwendiger und
kostenintensiver. Daneben stellen Normen und Standards einen effektiven Weg dar, dem zunehmenden Preiswettbewerb zu

entrinnen und sich durch Qualitat, Innovativitat und Transparenz zu differenzieren.

Die urspriinglich aus dem Sachgterbereich stammende Normung und Standardisierung gewinnt auch im Dienstleistungsbe-
reich nach und nach an Bedeutung. Unterstiitzt wird dieser Trend durch die zunehmende Verflechtung von Sach- und Dienst-

leistungen im Rahmen einer hybriden Wertschépfung.

Ziel dieses Workshops ist es, den Nutzen der Normung und Standardisierung im Kontext hybrider Wertschopfung aufzuzeigen
und zu diskutieren. Anregungen hierzu liefern Prasentationen zu aktuellen Forschungsaktivitaten im Bereich der hybriden
Wertschdpfung sowie die Vorstellung von Verfahren und Instrumenten der Entwicklungsbegleitenden Normung und Standar-

disierung.

Der Workshop wird gemeinsam vom DIN
Deutsches Institut fur Normung e.V. und
dem Forschungsinstitut fir Rationalisie-
rung (FIR) e.V. mit Unterstlitzung von wei-

teren Forschungspartnern im Bereich hybri-

de Wertschopfung durchgefihrt.
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Organisation / Anmeldung

Veranstaltungstermin
5.+ 6. September 2007

Veranstaltungsort

Technologiezentrum am Europaplatz Aachen TZA
DennewartstraBe 25/27, 52068 Aachen

Tel.: +49(0) 2 41/ 963 - 1001

Fax: +49 (0) 2 41/963 - 1005

Jubildumsgala
Mercure Aachen Europaplatz
Joseph-von-Goerres-StraBBe 21, 52068 Aachen

Kosten

600,- EUR Teilnahmegebiihr

540,- EUR flr Frihbucher bis 20.07.2007

430,- EUR fur Mitglieder des FIR e.V.

Darin enthalten sind die Tagungsunterlagen, Mittagessen,
Pausenerfrischungen und die Teilnahme an der Jubildums-
gala. Bitte zahlen Sie diese Gebiihr erst nach Erhalt der
Rechnung. Bei Stornierung der Anmeldung bis zu einer
Woche vor der Veranstaltung werden 100,- EUR fiir den
Verwaltungsaufwand berechnet. Ansonsten wird die volle

Teilnahmegebtihr in Rechnung gestellt.

Unterkunft
Zimmerreservierungen kdnnen vorgenommen werden bei
Mercure Hotel Aachen am Graben
PeterstralBe 1, 52062 Aachen
Tel.: +49 (0)241/1801-0
Preis: 81,00,- (Standard inkl. Frihsttick)
93,00,- (Komfort inkl. Frihstlick)

Stichwort: Dienstleistungsforum

FORUM

M 05. - 06.09.2007

Anmeldung

Mit beigefligtem Anmeldeformular, formlos oder online
(www.dienstleistungsforum.de) bis zum 24. August 2007
an das WZLforum, Aachen. Selbstverstandlich ist eine
vorlaufige telefonische Reservierung maglich. Sollte die
schriftliche Anmeldung nicht bis zum 24. August 2007
bei uns eingegangen sein, so behalten wir uns vor, Ih-
ren vorldufig reservierten Platz an einen anderen Inte-
ressenten zu vergeben. Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.
Anmeldungen werden in der Reihenfolge ihres Eingangs

beriicksichtigt.

Kontakt

WZLforum an der RWTH Aachen
SteinbachstralBe 25, 52074 Aachen
Frau Katrin Fausten, M.A.

Tel.: +49 (0)2 41 /80 236 14

Fax: +49 (0)2 41/ 80 225 75

E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de

URL: www.dienstleistungsforum.de
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Die Kooperationspartner

Das Fraunhofer-Institut fiir Produktionstechnologie (IPT) erarbeitet Systemlésungen
aus einer Hand flir produzierende Unternehmen. Interdisziplindre Zusammenar-
beit zwischen Prozesstechnologie, Maschinenentwicklung sowie der Messtechnik,
aber auch Qualitats- und Technologiemanagement ist heute unerlasslich, um neue
Technologien und Dienstleistungen erfolgreich in den Markt einzufthren.
Die Gruppe flr Qualitdtsmanagement unter der Leitung von Prof. Dr. Robert Schmitt betreibt die Entwicklung methodischer
Verfahren und Vorgehensweisen zur qualitatsorientierten Prozess- und Organisationsgestaltung. Einen Schwerpunkt bildet

das Thema Dienstleistungsqualitat, sowohl in Forschungsprojekten als auch in zahlreichen bilateralen Beratungsprojekten in

Industrieunternehmen der Branchen Maschinen- und Anlagenbau, Automobilbau und Luftfahrt.

Weitere Informationen: www.ipt.fhg.de

Der Kundendienst-Verband Deutschland e.V. (KVD) ist europaweit der groBte Berufsverband fir

==—=_=_==_=E Fiihrungskrafte im Kundendienst und im Service.
gyl Der KVD versteht Service als Produkt, das gepflegt werden muss. Daraus erklért sich das Aufga-

DER SERVICE-VERBAND
benspektrum des Verbandes: Es geht um ein professionelles Servicemanagement. Veranderungen

im Service brauchen eine Plattform, die der KVD bietet. Mit diesem Statement stellt der KVD die

satzungsgemaBe Aufgabenstellung des groBten Service-Verbandes Europas klar.
Weitere Informationen: www.kvd.de

Das Werkzeugmaschinenlabor(WZL) der RWTH Aachen fihrt sowohl grundlagenbezogene
als auch an den Erfordernissen der Industrie ausgerichtete Forschungs- und Beratungspro-

RW"'NCHEN jekte durch und erarbeitet damit innovative, praxisgerechte Losungen zur Sicherung einer

erfolgreichen Unternehmensentwicklung. Aus der Zielsetzung, den Gesamtbereich produk-

tionstechnischer Fragestellungen in einem Haus zu behandeln, resultiert ein breites Arbeitsgebiet, das sich vom Strategischen, In-
novations-, Produktions- und Qualitdtsmanagement bis hin zur Steuerungs-, Maschinen-, Fertigungs- und Messtechnik erstreckt.

Weitere Informationen: www.wzl.rwth-aachen.de

Mit freundlicher Unterstiitzung durch
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Fax: +49(0) 241/8 02 2575

Ja, ich melde mich an

1. Teilnehmer

O Frau
O Herr Name Vorname Titel

Funktion/
Abteilung

Mitglied in:
Firma O FReV. O IHR O KvDeV.
Telefon Fax E-Mail
StraBe/Postfach
PLZ/Ort Land
Datum/Unterschrift

O Interesse an Workshops: O Teilnahme an der Abendveranstaltung

2. Teilnehmer

O Frau
O Herr Name Vorname Titel

Funktion/
Abteilung

Telefon E-Mail
O Interesse an Workshops: O Teilnahme an der Abendveranstaltung

3. Teilnehmer

0 Frau
O Herr Name Vorname Titel

Funktion/
Abteilung

Telefon E-Mail

O Interesse an Workshops: O Teilnahme an der Abendveranstaltung

Flr weitere Informationen stehen wir lhnen gerne zur Verfiigung

Kontakt:

WZLforum an der RWTH Aachen - SteinbachstraBe 25 - 52074 Aachen

Frau Katrin Fausten, M.A. - Tel.: +49 (0)2 41/ 80 236 14 - Fax: +49 (0)2 41 /80 225 75
E-mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de - URL: www.dienstleistungsforum.de
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