U d z 2/2008

Unternehmen der Zukunft

FIR-Zeitschrift fiir Betriebsorganisation und Unternehmensentwicklung

Schwerpunkt:

F Dienstleistungsmanagement

www.fir.rwth-aachen.de

ISSN 1439-2585




Inhaltsverzeichnis

Schwerpunkt: Dienstleistungsmangement

Projekte
und Berichte

Dienstleistungsmanagement am FIR
Mit Partnern und Kunden zum erfolgreichen
Losungsanbieter 4

Losungen fir die Industrie
Das FIR-Beratungsangebot im Dienstleistungs-
management 7

CC-IH — das Competence Center
Instandhaltung am FIR

Ihr kompetenter Partner in allen Fragen rund um
die wertorientierte Instandhaltung ...........cccccc.c... 12

High Performance Manufacturing — Collective
Research Network

Dem internationalen Wettbewerb durch neue
Produktionsstrategien begegnen ..........ccccoeuuuce. 15

TPM-Navi

Das Konzept zur Steigerung der Leistungsfahig-

keit der Instandhaltung bei kleinen und mittleren
Unternehmen 18

Das Centre of Excellence for TPM (CETPM)
Ein Partner des FIR-Competence Center Instand-

haltung stellt sich vor 23

EURENSEAM — The European Research
Network for Strategic Engineering Asset
Management

FIR ist Mitbegriinder des europaischen Forschungs-
netzwerkes im Bereich Instandhaltung und strate-
gisches Anlagenmanagement ...........ccccoeeveeerenene 24

Reliability Excellence — ein Erfolgsfaktor fir
die kontinuierliche Prozessindustrie

Weltweite Studie von McKinsey&Company
gemeinsam mit dem FIR und WZL zur Identifikation
der Performancepotenziale einer zuverldssigkeits-
orientierten Unternehmensfihrung ..........ccccoevvue. 26

Smart Solutions — Innovationen mit Dienst-
leistungen fiir die Medizintechnik erfolgreich
umsetzen

Die organisatorische Implementierung dienstleis-
tungsorientierter Leistungssysteme ............coo..... 28

IH-Mix-Id: Erweiterter RCM-Ansatz fiir
optimale Instandhaltungsstrategien

Von der Theorie zur Praxis: Anwendung der
Forschungsergebnisse des Projektes IH-Mix-Id

bei einer Pilotanlage der Isola GmbH .................. 32

Unternehmen der Zukunft 2/2008

Optimierungspotenziale der europdischen
Normung und Standardisierung

Fakten, Trends und Zukunftsszenarien zur
europdischen Normungs- und Standardisierungs-
landschaft 36

Standard:IS: Dienstleistungsstandards in
erfolgreichen Intenationalisierungsstrategien
Ergebnisse einer Studie zum Status Quo der
internationalen Dienstleistungsstandardisierung

im Maschinen- und Anlagenbau ..........cccocomrunne. 42

StarLog: Transparenz fiir Dienstleistungen

in der Transport- und Kontraktlogistik
Entwicklung eines Standards zur Klassifizierung,
Spezifikation und Bewertung logistischer Dienst-
leistungen im Wirtschaftsverkehr............ccocvvneene 47

Service Pricing — gerade fiir industrielle
Dienstleistungen ein immens wichtiger
Erfolgsfaktor

Das FIR griindet den Expertenarbeitskreis

Service Pricing 50

Gestaltung und Management komplexer
Leistungssysteme

Zukunftskonzepte fiir Maschinen- und
Anlagenbauer 52

Hybride Produkte und deren Kommunizierung
FIR koordiniert Fokusgruppe im Forderschwer-
punkt ,Integration von Produktion und Dienst-
leistung” 55

TechPro: Wetthewerbsvorteile durch
integrierte Leistungssysteme
Informationsmodell fiir Tele-Service gestiitzte
Instandhaltung 57

Produkte:
Assess

Assess

FIR-Produkte: Assess und Assist
Passgenaue Losungen fiir Ihr Unternehmen ........ 62

Beratung eines IT-Dienstleisters

Das FIR unterstiitzt das Rechen- und Kommu-
nikationszentrum der RWTH Aachen bei der
ErschlieBung neuer Potenziale .........cocoeveerieenne 63

FIR Solution Group

Forschungsinstitut fir
Rationalisierung e.V.
an der RWTH Aachen

LISA 5.0 — Ein Quantensprung
Neue Version bietet mehr Flexibilitat und
Skalierbarkeit 65

FIR Solution Group
Kompetenznetzwerk aus Forschung und Praxis ....68

Qualifikation und Weiter-
bildung, Veranstaltungen

11. Aachener Dienstleistungsforum: idealer
Austausch

Industrielle Dienstleistung: Differenzierend —
Modularisiert — Preiswiirdig ..........ccveeeierevniins 69

In sechs Tagen zum Industriellen
Dienstleistungsmanager

3. RWTH Zertifikatkurs , Industrielles
Dienstleistungsmanagement” ..........ccccocveveerenee 70

Studien, Standards
und Publikationen

Fakten und Trends im Service — Ausgabe 2007
Empirische Ergebnisse zu Status Quo und

Entwicklungen im Dienstleistungssektor ............. 72
Impressum 76
Literatur aus dem FIR 77
Buchneuerscheinungen ..........coevcomereennnnreens 77
Veranstaltungskalender ... 80



Projekte und Berichte

Standard:IS - Dienstleistungsstandards
in erfolgreichen Internationalisierungsstrategien

Ergebnisse einer Studie zum Status Quo der internationalen
Dienstleistungsstandardisierung im Maschinen- und Anlagenbau

Projektinfo

Standard:IS — Dienstleistungs-
standards in erfolreichen
Internationalisierungsstrategien

Projekt-/
Forschungstriager
Bundesministerium fiir Bildung
und Forschung, Projekttrager
Deutsches Zentrum fir Luft-
und Raumfahrt

Fordernummer
01 HQ 0517-19

Laufzeit
01.08.2005-31.07.2008

Projektpartner

DIN Deutsches Institut fir
Normung e.V.; Claas Selbstfah-
rende Erntemaschinen GmbH;
DIW Deutsche Industriewar-
tung AG; Heinz-Piest-Institut fir
Handwerkstechnik an der
Universtitat Hannover (HPI);
Fraunhofer-Institut fir Arbeits-
wissenschaft und Organisation
(IAO); Universitat Stuttgart

— Institut fiir Arbeitswissen-
schaft und Technologiemana-
gement (IAT); Fraunhofer-
Institut System- und Innova-
tionsforschung (ISI); Koopera-
tionsstelle Hamburg (Koop);
Lehrstuhl fiir Internationales
Management der RWTH
Aachen (LIM)

Website des Projekts
www.standard-is.de

Bild 1
Branchenausrichtung der
befragten Unternehmen
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Das Verbundvorhaben Standard:IS hat sich zum Ziel gesetzt, durch unternehmensibergreifende
und unternehmensinterne Standardisierung die Exportfahigkeit von unternehmensbezogenen
Dienstleistungen und damit die Internationalisierung von Dienstleistungsunternehmen zu for-
dern. Das FIR ist im Rahmen von zwei Teilprojekten in Standard:IS eingebunden. Einerseits
unterstitzt das FIR in einem Betriebsprojekt das Unternehmen Claas bei der Entwicklung eines
Wartungskalkulationsprogramms. Ein ausfthrlicher Bericht zu diesem Projekt findet sich in der
UDZ 2/2007. Auf der anderen Seite fihrt das FIR eine empirische Studie zur Bedeutung von
Normen und Standards im Bereich technischer Dienstleistungen durch. Hintergrund, Vorgehen
und Ergebnisse dieser Studie werden im Folgenden dargestellt.

Das FIR hat im Zeitraum von 2006 bis 2008
eine Studie mit dem Ziel durchgefihrt, die
Bedeutung von Normen und Standards im
Bereich technischer Dienstleistungen zur
Unterstitzung der Internationalisierung deut-
scher Industrieunternehmen aufzudecken,
den Status quo und langfristige Perspektiven
der Standardisierungsaktivitdten zu ermitteln
und Handlungsempfehlungen aufzuzeigen.
Dazu wurden im Abstand von einem Jahr zwei
empirische Erhebungen innerhalb derselben
Zielgruppe durchgefthrt.

Die Ergebnisdarstellung der Studie gliedert sich
in zwei Teile. Zunachst werden Dienstleistungs-
standards in Abhangigkeit des Produktlebens-
zyklus als auch Aspekte der Nutzung von Stan-
dards im Rahmen der Internationalisierung des
Dienstleistungsgeschafts dargestellt. Anschlie-
Bend wird der Erfolg durch Standardisierung im
Dienstleistungsgeschéaft untersucht.

Die Auswertung der beiden empirischen Erhe-
bungen erfolgte anhand multivarianter statistischer
Verfahren. Wahrend in der ersten empirischen
Erhebung primar die Signifikanz der zuvor for-
mulierten Forschungshypothesen getestet wur-
de, diente die zweite Erhebung dazu, zeitliche
Entwicklungstrends aufzuzeigen und die erste
Erhebung zu validieren.

Aufgrund des gro3en Umfangs der Studie ist esim
Rahmen dieses Artikels nicht moglich, sdmtliche
Studienergebnisse zu prasentieren. Im Folgenden
wird daher nur eine Teilmenge der Ergebnisse
vorgestellt (der interessierte Leser findet die voll-
standige Studie auf der Homepage des FIR unter
http://www fir.rwth-aachen.de/cgi-bin/webdyn/
extern.cgi?target=1_3_12_176).

Im Rahmen der beiden Erhebungen wurden je-
weils 750 Unternehmen vom FIR angesprochen.
Die Rucklaufquote betrug durchschnittlich 11 %,
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insgesamt nahmen 90 Unternehmen an der
Studie teil.

Die beiden Branchen Werkzeugmaschinen und
Fertigungssysteme sowie Verfahrenstechnische
Maschinen und Apparate sind mit Abstand am
starksten vertreten (Bild 1, s. S. 42). Daneben
nahmen auch Unternehmen aus den Branchen
Fordertechnik, Antriebstechnik, Fluidtechnik,
Nahrungsmittel- und Verpackungsmaschinen,
Bau- und Baustoffmaschinen, Druck- und
Papiertechnik, Pumpen, Kunststoff- und Gummi-
maschinen, Landtechnik, Elektrotechnik und
Medizintechnik an der Befragung teil. Somit
reprasentiert die vorliegende Studie einen aus-
sagekraftigen Branchenquerschnitt.

Die Relevanz der Umfrage ergibt sich aus der ge-
stiegenen Bedeutung von Standards im Rahmen
der Internationalisierung des Servicegeschafts
(Bild 2). Sowohl 2006 als auch 2007 stimmen
mehr als die Halfte der befragten Unternehmen
(Mittelwert = 3,19) der hohen Bedeutung von

Dienstleistungsmanagement

Standards im Rahmen der Internationalisierung
des Servicegeschafts zu, dabei steigt der
Mittelwert von 3,2 in 2006 auf 3,6 in 2007.

Die Bedeutung von Dienstleistungsstandards
in internationalen Markten hangt ab von der
Prasenz der Unternehmen in den jeweiligen
Markten. Generell gilt, dass die Bedeutung von
Standards auf internationalen Markten umso
hoher von den Unternehmen eingeschatzt wird,
je starker diese in den Markten vertreten sind.

Bild 2
Dienstleistungsstandards
sind im Rahmen der
Internationalisierung
von hoher Bedeutung

Bild 3
Présenz und Standards
auf den Markten

Bild 4

Clusterung in erfolgreiche
und weniger erfolgreiche
Unternehmen
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Bild 5
Vergleich der Umsatzanteile
2004, 2006 und 2007

Bild 6
Genutzte/Gewdinschte
Standards vor der Produkt-
nutzung
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Bild 3 (s. S. 43) zeigt einerseits sehr deutlich
den Trend hin zur Internationalisierung des
Servicegeschafts (Vergleich Linien 2006 mit
2007) und andererseits die zunehmende
Bedeutung von Dienstleistungsstandards fur
den Wirtschaftsraum Asien/Australien/Ozeanien
sowie den Rickgang der Bedeutung fir den
westeuropdischen und nordamerikanischen
Wirtschaftsraum.

Um Handlungsempfehlungen fir den Bereich
unternehmensbezogener Dienstleistungen for-
mulieren zu kénnen, wurde zunéchst mit Hilfe sta-
tistischer Methoden eine Abgrenzung von erfolg-
reichen und weniger erfolgreichen Unternehmen
im Dienstleistungsgeschaft vorgenommen. Ziel
dieser Abgrenzung ist es, den Zusammenhang
zwischen Standards im Dienstleistungsbereich
und dem Erfolg des Dienstleistungsgeschéafts
aufzudecken.

Bild 4 (s. S. 43) unterscheidet erfolgreiche von
weniger erfolgreichen Unternehmen anhand
ausgewahlter wirtschaftlicher KenngroBen des
Dienstleistungsgeschafts. Erfolgreiche Unter-
nehmen zeichnen sich insbesondere dadurch
aus, dass sie Umsatz und Umsatzrenditen im
Dienstleistungsgeschaft, sowohl absolut als auch
relativ, starker als im Produktgeschaft steigern
konnten.

In Bild 5 ist die zeitliche Entwicklung der
Umsatzanteile des Dienstleistungsgeschafts am
Gesamtumsatz dargestellt. Sowohl bei den erfolg-
reichen als auch bei den weniger erfolgreichen
Unternehmen ist ein kontinuierlicher Anstieg
des Umsatzanteils des Dienstleistungsgeschafts
festzustellen. Dieser Anstieg spiegelt die Profes-
sionalisierung des Dienstleistungsgeschafts
wider. Hinsichtlich der absoluten Umsatzanteile
unterscheiden sich erfolgreiche Unternehmen
deutlich von den weniger erfolgreichen. Dieser
Zusammenhang resultiert auf der Korrelation der
abgefragten ErfolgsgroBen (vgl. Bild 4, S. 43), die
bei der Clusterung verwendet wurden, mit dem
Umsatzanteil im Servicegeschaft.

Die festgestellten signifikanten Unterschiede zwi-
schen im Dienstleistungsbereich erfolgreichen und
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weniger erfolgreichen Unternehmen zeigen sich
auch in der Analyse der Bedeutung von Standards
fur einzelne Dienstleistungen. Diese sind nach der
Lebenszyklusphase der Sachleistung, auf das sie
sich beziehen, in die drei Phasen vor, wahrend
und nach der Produktnutzung unterteilt. Fur die
Phase vor der Produktnutzung sind Unterschiede
zwischen erfolgreichen und weniger erfolg-
reichen Unternehmen insbesondere hinsichtlich
der Nutzung von Standards im Bereich Schulung
zu erkennen (Bild 6); 79% der erfolgreichen
Unternehmen nutzen bereits Schulungsstandards,
bei den weniger Erfolgreichen sind es lediglich 58%.

I Weniger erfolgreiche Unternehmen

— Stand 2006

Bei der Betrachtung des Bedarfs nach weiteren
Dienstleistungsstandards fallt auf, dass sich deut-
lich mehr der weniger erfolgreichen Unternehmen
weitere Schulungsstandards wiinschen als die
Erfolgreichen (29% zu 15%). Hinsichtlich Finan-
zierungs- und Beratungsstandards ist der Bedarf
der erfolgreichen Unternehmen hoher.

Fir die Phase wahrend der Produktnutzung zeich-
net sich ein ahnliches Bild ab (Bild 7). Erfolgreiche
Unternehmen nutzen insgesamt weitaus mehr
Standards als weniger Erfolgreiche, insbeson-
dere bei der Montage/Installation, Reparatur/

Standards Demontage
werden
bereits - Entsorgung / Recycling
genutzt
Ruckkauf

Demontage
Weitere
Standards .
werden  Entsorgung / Recycling
gewunscht
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Stand 2006

Bild 7
Genutzte/Gewdinschte
Standards wahrend der
Produktnutzung

Bild 8
Genutzte/Gewdinschte
Standards nach der Produkt-
nutzung
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Storfallbeseitigung, dem Ersatzteildienst sowie im
Bereich Schulung, Informationsversorgung und
Ferntberwachung. Der Vergleich zum Vorjahr
zeigt eine generell hohere Nutzung der Standards,
jedoch nur unwesentliche Veranderungen in der
Relation zwischen erfolgreichen und weniger
erfolgreichen Unternehmen.

Der Bedarf nach weiteren Dienstleistungsstandards
wahrend der Produktnutzung hat sich gegentber
2006 gravierend verandert. Uberwog der Bedarf
nach weiteren Standards 2006 bei den erfolg-
reichen Unternehmen noch deutlich, weisen
2007 die weniger erfolgreichen Unternehmen
einen deutlich hoheren Bedarf nach weiteren
Standards auf und verzeichnen somit gegen-
Uber 2006 starke Bedarfszuwachse. Bei den
erfolgreichen Unternehmen stieg der Bedarf
nur leicht an.

Fur die Phase nach der Produktnutzung nutzen
erfolgreiche Unternehmen durchschnittlich wie-
derum mehr Standards und haben auch einen
hoéheren Bedarf nach weiteren Standards. Einzige
Ausnahme bildet hier die Entsorgung, fur die we-
niger erfolgreiche Unternehmen mehr Standards
nutzen als Erfolgreiche (Bild 8).

Die Relationen zwischen erfolgreichen und weni-
ger erfolgreichen Unternehmen sind im Vergleich
zu 2006 in allen Punkten wiederum nahezu gleich
geblieben; wiederum ist eine Steigerung sowohl
der Nutzung von Dienstleistungsstandards als
auch des Bedarfs nach diesen festzustellen.

Zusammenfassend gewinnen Dienstleistungs-
standards zusehends an Bedeutung. Dies
zeigt sich nicht nur an der Abhangigkeit des
Unternehmenserfolges von der Nutzung von
Dienstleistungsstandards, sondern auch an dem
deutlich gestiegenen Bedarf nach weiteren Stan-
dards in 2007 gegenlber 2006. Auffallig an der
Entwicklung ist, dass der Wunsch nach weiteren
Standards insbesondere bei den weniger erfolg-
reichen Unternehmen stark zugenommen hat.

Unterschiede zwischen erfolgreichen und we-
niger erfolgreichen Unternehmen in der Phase
vor der Produktnutzung sind insbesondere bei
der Nutzung von Standards bei Schulungen und
Einweisungen auszumachen (vgl. Bild 6, S. 48).
Hier haben weniger erfolgreiche Unternehmen
noch groBe Defizite. Demgegeniber standardi-
sieren erfolgreiche Unternehmen ihre Beratungs-
leistungen in etwas geringerem Mafe als weniger
Erfolgreiche. Ein etwa gleich hoher Nutzungsgrad
von Standards (30 % bzw. 31 %) ist bei
Finanzierungs-Dienstleistungen zu erkennen. 40 %
der erfolgreichen Unternehmen wiinschen sich
Standards bei Beratungs-Dienstleistungen; der
Wunsch von erfolgreichen Unternehmen nach

weiteren Standards ist sowohl bei Finanzierungs-
als auch bei Beratungs-Dienstleistungen groBer
als der von weniger erfolgreichen. Im Bereich
Schulung/Einweisung haben hingegen die
weniger erfolgreichen Unternehmen einen
groBeren Bedarf. Dies ist durch den bereits sehr
hohen Nutzungsgrad (73 %) von Standards von
erfolgreichen Unternehmen in diesem Bereich
zu erklaren.

Fur die Phase wahrend der Produktnutzung
zeichnet sich ein ahnliches Bild ab (Bild 7, s.
S. 45). Erfolgreiche Unternehmen nutzen ins-
gesamt weitaus mehr Standards als weniger
erfolgreiche, insbesondere bei der Montage/
Installation, Reparatur/Storfallbeseitigung und
Ersatzteildienst sowie im Bereich Schulung,
Informationsversorgung und Modernisierung.
Insgesamt besteht ein gréBerer Bedarf an
weiteren Standards bei den erfolgreichen
Unternehmen.

Far die Phase nach der Produktnutzung ist
der Nutzungsgrad von Standards bei allen
Befragten eher gering. Erfolgreiche Unterneh-
men nutzen hier mehr Standards ftir Demontage
und Ruckkauf als weniger Erfolgreiche. Bei
Entsorgungs- und Recycling-Dienstleistungen ist
die Tendenz gegenlaufig (Bild 8, s. S. 45).

Zusammenfassend kann festgehalten werden,
dass erfolgreiche Unternehmen vor, wahrend und
nach der Produktnutzung durchschnittlich mehr
Standards als weniger erfolgreiche nutzen. Beim
Bedarf nach weiteren Standards verhélt es sich
tendenziell eher umgekehrt. Dies lasst sich aus
dem hoheren Nutzungsgrad von Standards er-
folgreicher Unternehmen erklaren. Bei den erfolg-
reichen als auch bei den weniger erfolgreichen
Unternehmen besteht eine verstarkte Nachfrage
nach weiteren Dienstleistungsstandards in den
Bereichen, in denen bisher wenige Standards
genutzt werden. |

Dipl.-Wirtsch.-Ing. Marc Hibbers

Leiter Fachgruppe Service Engineering
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