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Standard:IS: Dienstleistungsstandards
in erfolgreichen Internationalisierungsstrategien

Service Engineering

udz

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
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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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