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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.

Bundesministerium
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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
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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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