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Standard:IS - Durch Standardisierung die Exportfahigkeit
unternehmenshezogener Dienstleistungen steigern

Dienstleistungsmanagement

=

Entwicklung eines Wartungskalkulationsprogramms ermdéglicht Standardisierung der
Dienstleistungserbringung und Optimierung des internationalen Servicegeschafts

Das Verbundprojekt Standard:IS wurde Mitte 2008 erfolgreich abgeschlossen. Es wurde unter der
Projektfordernummer 01 HQ 0517-19 vom Bundesministerium fir Bildung und Forschung (BMBF) im
Rahmen der Forschungsférderung zur Exportfahigkeit und Internationalisierung von Dienstleistungen
gefordert. Projekttrager war das Deutsche Zentrum fur Luft- und Raumfahrt, Bereich Arbeitsgestaltung
und Dienstleistungen. Die Projektergebnisse tragen maBgeblich dazu bei, durch Standardisierung - so-
wohl unternehmensintern als auch unternehmensibergreifend - die Exportfahigkeit von unternehmens-
bezogenen Dienstleistungen zu steigern und die Internationalisierung von Dienstleistungsunternehmen
voranzutreiben. Das FIR war im Rahmen von zwei Teilprojekten in das Projekt Standard:IS eingebunden.
Zum einen fuhrte das FIR eine empirische Studie zur Bedeutung von Normen und Standards im Bereich
technischer Dienstleistungen durch. Zum anderen unterstitzte das FIR die CLAAS KGaA mbH bei der
Entwicklung eines Wartungskalkulationsprogramms. Dieses Programm ertffnet dem Unternehmen den
Zugang zum internationalen Servicegeschaft durch eine Standardisierung der Dienstleistungserbringung.
Dieses Softwaretool soll im Rahmen dieses Beitrags vorgestellt werden.

Hintergrund des Wartungskalkulations-
programms: Standardisierung des
Maschinen- und Instandhaltungsgeschafts

Die CLAAS Selbstfahrende Erntemaschinen GmbH
(CLAAS) ist mit einem Auslandsumsatzanteil
von 75 % ein stark international ausgerichtetes
Unternehmen. Zu den Produkten gehoéren ne-
ben Erntemaschinen auch Dienstleistungen, die
stetig an Bedeutung gewinnen. Innerhalb des
Betriebsprojekts ,, Internationalisierungsstrategien
far innovative Dienstleister” bei CLAAS wur-
den Referenzprozesse fur die Wartung und
Instandhaltung respektive fur Prozesse der
Leistungserbringung in den Verbundwerkstatten
entwickelt, um die Leistungsangebote und die
Leistungserbringung inklusive deren Service-
Level international zu standardisieren. Dazu
wurden zunachst die Prozesse in der Wartung
und Instandhaltung analysiert und deren
Bedeutung fur das Leistungsangebot sowie
die Leistungserbringung erfasst. Darauf auf-
bauend wurden im nachsten Schritt modulare
Dienstleistungsbindel als Angebotskomponenten
erstellt, um schlieBlich auf Basis dieser modularen
Struktur eine standardisierte Leistungserbringung
zu realisieren. Ein wesentliches Ergebnis des
Teilprojektes ist die Entwicklung eines EDV-Tools
in Form eines Wartungskalkulationsprogramms
zur vertriebsunterstitzenden Kalkulation
und Konfiguration der maschinennahen
Dienstleistungen bei CLAAS, welches den Service-
Vertrieb bei der Leistungskalkulation auf Basis der
modularen Dienstleistungsstruktur unterstitzt.
Der Fokus liegt dabei auf der Kalkulation von
Wartungsarbeiten, da diese einen hohen Anteil
im Standardangebot der Werkstatten darstellen.
DarUber hinaus sollen die IT-Systeme sowie
Leistungskomponenten von Hersteller und

Servicepartner zu einer integrierten Gesamtlésung
der Leistungserbringung kombiniert werden. Dies
soll die Standardisierung des Maschinen- und
Instandhaltungsgeschafts untersttitzen. Dabei fun-
giert die Werkstattebene als Bindeglied zwischen
der Maschinen- und Herstellerebene tber die ein-
zelnen Schritte der Auftragsabwicklung hinweg.
Das Wartungskalkulationsprogramm ist zwischen
Hersteller- und Werkstattebene platziert und unter-
stutzt die Schritte der Auftragsabwicklung von der
Erfassung der Anfragen bis hin zur Administration
und Abrechnung (siehe Bild 1, S. 42). Somit er-
moglicht das Programm den weltweit verteilten
CLAAS-Servicepartnern, Wartungsaufgaben
an CLAAS-Maschinen standardisiert zu planen,
standardisierte Angebote zu erstellen und nach
erbrachter Leistung Rechnungen in standardisierter
Form zu erstellen.

Entwicklung des Wartungs-
kalkulationsprogramms

Grundlage fur die Entwicklung war die Erstellung
eines detaillierten Lastenheftes. Dieses enthalt
systematisch strukturiert die Anforderungen
an das Wartungskalkulationsprogramm. Die
Anforderungen ergaben sich einerseits aus
Anforderungskatalogen, die auf einer Analyse
der Leistungserstellungsprozesse sowie der
Kundenanforderungen an die Wartungs-
und Inspektionsdienstleistungen von CLAAS
basieren, sowie andererseits aus der spezi-
fischen modularen Servicearchitektur. Die
Modularisierung der Wartungs- und Inspek-
tionsdienstleistungen bei CLAAS erfolgte
im Vorfeld zu den Entwicklungsarbeiten des
Wartungskalkulationsprogramms und bildet eine
wichtige Grundlage (vgl. [1]). Das Lastenheft
wurde anschlieBend von der entsprechenden Ent-

Projekttitel

Standard:IS: Dienst-
leistungsstandards in
erfolgreichen Internationali-
sierungsstrategien

Projekt-/
Forschungstrager

Das Projekt wurde gefordert
vom Bundesministerium

fur Bildung und Forschung
(BMBF) im Rahmen der
Forschungsforderung zur
Exportfahigkeit und Interna-
tionalisierung von Dienst-
leistungen. Projekttrager
war das Deutsche Zentrum
fur Luft- und Raumfahrt,
Bereich Arbeitsgestaltung
und Dienstleistungen.

Fordernummer
01 HQ 0517-19

Laufzeit
01.08.2005 - 31.07.2008

Projektpartner

DIN Deutsches Institut fr
Normung e. V., CLAAS
GmbH, DIW Deutsche
Industriewartung AG,Heinz-
Piest-Institut fir Handwerks-
technik an der Universitat
Hannover (HPI), Fraunhofer-
Institut fur Arbeitswirtschaft
und Organisation (IAO),
Universitat Stuttgart — Institut
fur Arbeitswissenschaft und
Technologiemanagement
(IAT), Fraunhofer-Institut
System- und Innovations-
forschung (ISI), Kooperati-
onsstelle Hamburg (Koop),
Lehrstuhl fir Internationales
Management der RWTH
Aachen (LIM)

Kontakt am FIR
Dipl.-Wirtsch.-Ing.
Marc Hiibbers

Unternehmen der Zukunft 2/2009




Projekte und Berichte
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wicklungsabteilung in ein Pflichtenheft Gberfuhrt. Auf
Basis des Pflichtenheftes wurde das Kalkulationstool
zur Vorkalkulation standardisierter Service-
Vertriebsprozesse bei CLAAS programmiert. Die
Realisierung der HTML-basierten Benutzeroberflache
zur standardisierten Leistungs- bzw. Kostenkalkulation
istin Bild 2 zu sehen. Die Programmierung umfasste
neben der Benutzeroberflache auch die Erstellung
einer Datenbank mit Daten aus dem Servicebereich
wie z. B. Kostensatze fir Leistungsmodule,
Maschinenbetriebsdaten etc., welche seit der
Inbetriebnahme sukzessiv erganzt werden. Die
Datenbank dient in erster Linie als Datenbasis fir
das Kalkulationstool zur Vorkalkulation standardi-
sierter Service-Vertriebsprozesse. Dartber hinaus
liefert die Datenbank CLAAS aber auch wichtige
Informationen fir die Entwicklung neuer Produkte und
Serviceleistungen sowie zur Optimierung des bishe-
rigen Leistungsportfolios. Dazu zahlt u. a. eine lticken-

7} CSCP Angebot Einzelwartung - Microsoft Internet Explorer bereitgestelit von Claas KGaA

lose Speicherung und Abrufbarkeit von Informationen
Uber die Wartungshistorie der im Einsatz befindlichen
Maschinen. Bild 3 (siehe S. 43) zeigt einen Online-
Screenshot einer Wartungshistorie mit aktuell zwei
Eintrdgen. Die systematische Dokumentation des
strukturellen Aufbaus und der inhaltlichen Gestaltung
des Wartungskalkulationsprogramms helfen CLAAS
dabei, zukiinftige Anpassungen und Applikationen in-
nerhalb des Tools vorzunehmen. Um den Anwendern
den Umgang mit dem Tool zu erleichtern, wurde
zusatzlich ein Handbuch erstellt, welches eine
Bedienungsanleitung und wichtige Hinweise zur
Anwendung enthalt.

Pilotierung, Modifikation und Einsatz
Im Anschluss an die Entwicklung des Wartungs-

kalkulationsprogramms wurden die Mitarbeiter
von CLAAS im Rahmen einer Pilotierungsphase
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im Umgang mit diesem geschult. Die Schulungs-
maBnahmen beinhalteten neben dem Umgang mit
dem Tool auch Ausfuhrungen zu den Wartungs-
und Inspektionsmodulen sowie zum Aufbau des
Wartungs- und Kalkulationsprogramms, welches
mit ausgewahlten Servicepartnern in Deutschland,
Frankreich, Ungarn sowie weiteren Landern getestet
wurde. Auf diese Weise wurde die Praktikabilitat
des EDV-gestutzten Kalkulationsprogramms und
der Servicemodule sowie die Einsatztauglichkeit
der Service-Datenbank evaluiert. Der Prototyp
des Systems wurde weiterhin parallel in verschie-
denen Landern getestet. Dadurch konnten lan-
derspezifische Besonderheiten erfasst und beim
anschlieBenden Roll-Out berlcksichtigt werden.
Nach der Anpassung und Modifikation erfolgte
die Freigabe des internetbasierten Systems. Dieses
steht nun Landtechnikwerkstdtten in Deutschland,
Frankreich, Estland, Lettland, Liechtenstein, Schweiz
und Ungarn zur Verfigung und wird bereits von
ca. 250 Anwendern genutzt. Fir die Zukunft
sind eine Erweiterung der Anwendung auf wei-
tere Maschinentypen sowie die Definition von
Schnittstellen zu anderen Systemen geplant. &
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