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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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