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Im Service von Null auf Hundert

Projekte und Berichte

Wie aus einem Werkzeugbauer ein serviceorientierter
Anbieter von SpritzgieBlosungen wurde

Zu Beginn stand allein das Ziel, durch technische Applikationen in Werkzeugen neue Méglichkeiten
fur Remote-Services im Werkzeug- und Werkzeugmaschinenbau zu schaffen. Schnell jedoch wur-
de klar, dass der Service in dieser Branche noch keinen verbreiteten Einzug gehalten hat. Zwar
werden Dienstleistungen zusammen mit den Werkzeugen angeboten, jedoch gibt es im gesamten
Markt kein Bewusstsein fur Dienstleistungen, weder intern noch bei den Kunden, und auch keine
Organisationseinheit, die sich fokussiert und professionell mit dem Angebot von Dienstleistungen
beschaftigt. Folglich wurde das Ziel um die Weiterentwicklung eines klassischen zu einem
serviceorientierten Werkzeugbauer inklusive des Aufbaus einer Serviceabteilung ergénzt. Die
Erfahrungen aus diesem Projekt zur Weiterentwicklung eines Unternehmens und zum Aufbau
einer Serviceabteilung von der Idee bis zum Go-Live bilden die Grundlage fir diesen Artikel.

Auch in der derzeitigen Finanzkrise ist die Aus-
lastungssituation vieler deutscher Werkzeug-
baubetriebe immer noch zufriedenstel-
lend. Viele Unternehmen sind in ihren
Marktsegmenten Weltmarktfuhrer und inter-
national duBerst erfolgreich [1]. Deshalb galt es
in den vergangenen Jahren und gilt es auch in
Zukunft, vor allem die hervorragende Wett-
bewerbsposition gegen die verstarkte Konkurrenz
aus den Niedriglohnlandern Osteuropas und Asiens
zu verteidigen. Das Angebot von Dienstleistungen
bietet, wie in vielen anderen Branchen auch, im
Werkzeugbau eine groBe Chance dazu. Infolge der
steigenden Technologisierung der Dienstleistungen,
die in der nahen Vergangenheit in einigen Branchen,
wie der Automobilindustrie oder dem Maschinen-
und Anlagenbau, stattgefunden hat, ist auch fur
den Werkzeugbau das Thema Remote-Services
interessant geworden.

Remote-Services gerne, aber erstmal
Service iiberhaupt

Zunachst sind naturlich die erforderlichen tech-
nischen Voraussetzungen und Komponenten
fir die Realisierung von Remote-Services im
Werkzeugbau zu entwickeln. Es wurden Transponder
und Sensoren (Temperatur, Druck, Beschleunigung,
Kraft, Kérperschall etc.) in ein Demonstrator-
und spéater in ein Auftragswerkzeug fir eine
Pilotproduktion beim Kunden auf- und einge-
bracht. Die gewonnenen Daten wurden zusam-
men mit den Steuerungsdaten der jeweiligen
SpritzgieBmaschine analysiert und Verhaltens-
muster zur Fehlerprognose ermittelt. Durch die
Kombination von Werkzeug, SpritzgieBmaschine,
Sensor- und Transpondertechnologie sowie den ab-
geleiteten Informationen entstand ein intelligentes
Werkzeug-Maschine-System (iWMS), auf dessen
Basis Remote-Services moglich werden.

Jedoch stellte sich die organisatorische Einbindung
des Remote-Services in Werkzeugbaubetriebe als

deutlich groBere Herausforderung dar. Denn das
Dienstleistungsbewusstsein im Werkzeugbau-
markt war bis dato eher rudimentdr und der
Service in den Unternehmen nicht eigenstandig
organisiert. Folglich war es zunachst erforderlich,
den Service im Unternehmen zu institutionalisieren
und zu organisieren und zeitgleich das gesamte
Unternehmen inklusive Geschaftsmodell auch auf
ein Dienstleistungsgeschaft auszurichten.

Im ersten Schritt wurde mit den Verantwortlichen
aus Geschaftsfuhrung, Vertrieb, Projektierung,
Konstruktion, Fertigung, Einkauf und Controlling
das bestehende Angebotsportfolio und dabei
vor allem der Lieferumfang eines Produkts
analysiert. Dabei konnte festgestellt werden,
dass, entgegen der Vermutung, implizit bereits
ein beachtliches Angebot an Dienstleistungen
bestand, jedoch wurden die Dienstleistungen
stillschweigend dem Produkt beigefigt und
nicht eigenstandig behandelt. In einem Kreativ-
Workshop wurden weitere Ideen moglicher
Dienstleistungen und Remote-Services entwi-
ckelt. Auf dieser Grundlage entstanden verschie-
dene Angebotspakete, die als Ausgangspunkt
far die weitere Geschaftsmodellentwicklung
dienten. Bei diesen Angebotspaketen handelt es
sich beispielsweise um eine Output-Garantie, ein
Paket zur kontinuierlichen Zustandstberwachung
des Werkzeugs, um einen optimalen Ramp-Up-
Prozess oder eine Lebenszykluspartnerschaft.

Nachdem das zuklnftige Angebotsportfolio
festgelegt worden war, konnten in den weiteren
Schritten der Geschaftsmodellentwicklung
die erforderlichen Leistungserbringungs- und
Geschaftsprozesse identifiziert und bei Bedarf
definiert sowie die Informationsflisse fur die
Remote-Services bestimmt werden. Ebenso
wurden die bendtigten Ressourcen, also
Maschinen, Hilfs- und Betriebsmittel und natdr-
lich Mitarbeiter(-qualifikationen) festgelegt und
ein erstes Marketing- und Erléskonzept entwi-
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Dienstleistungsmanagement

Prod x

Bild 1

Vorgehen zur Schaffung
von Servicebewusstsein
beim Kunden ([2], S. 57)

Bild 2
Beispielhafte Korrelations-
matrix ([2], S. 52)

Separate Verpreisung
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ckelt. Dabei stellten sich zum einen das Schaffen
einer Zahlungsbereitschaft fir Dienstleistungen
beim Kunden und zum anderen die effiziente
Ausgestaltung der Abldufe in dem neuen ser-
viceorientierten Geschaftsmodell als die zentralen
Herausforderungen heraus.

Beim Kunden Bewusstsein und
Zahlungshereitschaft fiir Service schaffen

Zur Sensibilisierung der Kunden wurde ein
mehrstufiges Vorgehen angewendet, bei dem
der Kunde Schritt far Schritt an die erworbenen
Dienstleistungen und ihren Preis gewdhnt
wird. Zundchst wurden die bereits erbrachten
Dienstleistungen auf der Produktrechnung mit
ausgewiesen und ihnen im nachsten Schritt
ein Preis zugewiesen. Der Gesamtpreis wur-
de allerdings nicht verdndert. AusschlieBlich
fur Dienstleistungen, mit denen auch ein
Gewinn angestrebt wird, wurden die Preise
der Dienstleistungskomponenten im nachsten
Schritt angehoben. Damit begann die Diskussion
Uber die Notwendigkeit der Dienstleistungen
und das Portfolio konnte bereinigt werden. In
Zukunft kénnen weitere Dienstleistungen auch
separat angeboten werden. Diese Aktivitaten
wurden flankiert durch Diskussionsrunden
der Vertriebsmitarbeiter Uber den Nutzen der
Dienstleistungen und wie man ihn dem Kunden
erfolgreich kommuniziert.

Geschiaftsmodelle effizient ausgestalten

Nach der Bestimmung der Produkte und Leistungen,
die angeboten werden sollen, und der Prozesse und
Ressourcen, die dazu benétigt werden, mussten de-
ren Beziehungen abgebildet werden. SchlieBlich hat
der Auftragsabwicklungsprozess in dem neuen ser-
viceorientierten Geschaftsmodell durch die neuen
Elemente deutlich an Komplexitat gewonnen. Diese
Komplexitat muss moglichst gut beherrscht werden,
damit der Prozess fehlerfrei und effizient von den
entsprechenden Mitarbeitern durchgefihrt werden
kann. Dazu wurden diverse Korrelationsmatrizen
aufgestellt, die zum einen die Beziehungen der
Dienstleistungen, Prozesse und Ressourcen unterei-
nander abbilden und zum anderen die Prozesse und
Ressourcen den jeweiligen Dienstleistungen zuord-
nen. Die Matrizen der ersten Gruppe stellen Regeln
fur die Zusammenstellung von Leistungssystemen
dar. Sie beschreiben, welche Dienstleistungen aus
wirtschaftlicher und funktionaler Sicht zusammen
angeboten werden sollten oder gar missen und
welche nicht zusammen angeboten werden kénnen
und beziehen dazu auch die Kombinierbarkeit der
Prozesse und Ressourcen mit- und untereinander ein.
Die Matrizen der zweiten Gruppe erméglichen durch
eindeutige Zuordnungen von Dienstleistungen,
Prozessen und Ressourcen die Verwendung von
Gleichteilen auf Prozess- und Ressourcenebene.
AuBerdem wird dadurch ermdéglicht, dass der
Vertrieb lediglich die Dienstleistungen und Produkte

Basisleistungen zu angebotenen
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| Leistungssystemen 8 | Ressourcen zu Zusatzleistungen
2 Abrechnungsarten zu angebotenen
Leistungssystemen
3 Zusatzleistungen zu angebotenen
Leistungssyst n SEILET ] ] e e Tl B [l B o e o |
[2] K] 8 EiE] FiE] FiE] FiX]
l 4 | |Ressourcen zu Abrechnungsarten |
I 5 | |Prozesse zu Abrechnungsarten | 10. Kombination der Pl rriirol (WORIN .
Zusatzleistungen mit den e o o [ebe e
. . [3] erforderlichen Ressourcen zum Frozess  [mamwads | Seesnaerbc) |Batem suragutemige | Autrasgeternge
6 Ressourcen zu Basisleistungen 4] —
5] R1_[inteligentes Werkoeug-Maschine-:
Baracachungssystem k.
. . + R2 |WZBuch
| 7 | |Prozesse zu Basisleistungen T LML ST
o] Rt [Ky Aocount-Marager
[10] RS
o 11 RS [Techmiker
| 8 | IRessourcen zu Zusatzleistungen 12| R7_[Hotine Kompetenz
[13] RE_|Fachwissen in
[14] AU [Fachwisen i Prozasstechni
. LE_ R10|Fachwissen in Maschinentechnk | ETTERTTR
I 9 | |Prozesse zu Zusatzleistungen | 12 11 Fushudssan o Kinetsh = :
ﬂ R‘a;mﬂluf"llrbniw::duw Abtedungen
I 10 | |R cen zu Pr | B Rl ,......\"".‘“Lu ==
| 1 | |Inf0rrnationen zu Prozessen |

Unternehmen der Zukunft 2/2010




konfigurieren muss; die Zusammenstellung der er-
forderlichen Prozesse und Ressourcen kann auf Basis
der Regeln automatisch durch ein System erfolgen.

AbschlieBend wurde der neu aufgebaute Service
mit den definierten Prozessen und den benétig-ten
Ressourcen in einer neuen Abteilung zusammenge-
schlossen und sauber in das Unternehmen integriert.

Was haben wir erreicht?

Nach dreieinhalb Jahren Projektarbeit inklusi-
ve einer Pilotphase im Kundenauftrag ist der
Wandel vom Produzenten zum produzierenden
Dienstleister auf einen guten Weg gebracht.
Die Serviceabteilung steht und arbeitet, die
Auftragslage ist gut, die Mitarbeiter sind motiviert
und ein Dienstleistungsbewusstsein wurde sowohl
beim Kunden als auch im eigenen Unternehmen
geschaffen. Der Service ist angekommen. |
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Die dargestellten Ergebnisse basieren
auf dem bereits abgeschlossenen Projekt
TecPro. Informieren Sie sich ausfihrlich
Uber die Projektergebnisse in unserem
Buch ,Geschaftsmodelle fur technologie-
unterstitzte, produktionsnahe Dienst-
leistungen im Werkzeug- und Formen-
bau”, das sie bei uns beziehen kénnen.
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