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den Ausbau groBer Sensorsysteme vor
dem Hintergrund einer optimalen Bauteil-
und Anlageniiberwachung, um Kosten fir
Standzeiten aufgrund technischer Ausfalle
zu vermeiden. 5G macht hier im Vergleich
zuanderen Technologien verteilte Sensorik
(engl. distributed sensing) durch eine mas-
sive Mehrkapazitat hinsichtlich der Nutzer
in einem Netzwerk méglich.

Im Allgemeinen finden sich speziell fiir
die drei Auspragungen uMTC, xMBB und
mMTC (s. Bild 1) des Standards 5G eigene
Anwendungsfallgebiete. uMTC ist durch
sehr hohe Zuverldssigkeit bei gleichzeitig
geringer Latenz charakterisiert, mMTC
ermoglicht die Nutzung einer Vielzahl von
Endgeraten gleichzeitig in einem Netz,
wahrend xMBB sehr hohe Datenraten pro
Nutzer bereitstellt.

Um diese Anwendungen zu testen und
Messergebnisse fiir 5G aus einer re-
alen Produktionsumgebung zu erhal-
ten, hat das FIR gemeinsam mit seinem
Partner Ericsson das 5G -Application-Lab
er6ffnet [5]. Es handelt sich hierbei um
einen der wenigen 5G-Teststandorte in
Deutschland. Das 5G-Application-Lab am
FIR wird als Demonstrator fiir industrielle
Anwendungsfalle von 5G dienen.

Bild 1: Konfigurierung von 5 G fiir drei unterschiedliche Schwerpunkte
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Service-Analytics zur Steigerung der
Dienstleistungsprofitabilitat

SERVICE
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ServiceAnalytics: Implementierung von Service-Analytics
in kleinen und mittleren Unternehmen des Maschinenbaus

Durch die digitale Transformation der Wirtschaft verfligeninsbesondere Unternehmen des Maschinenbaus tiber eine Vielzahl
an bisher ungenutzten Daten. Darauf aufbauend wird zunehmend Business-Analytics in den verschiedenen Bereichen der
Unternehmen angewendet. Im Dienstleistungsgeschaft von Unternehmen des Maschinenbaus ist bisher allerdings nur eine
geringe Anzahl der Unternehmenin der Lage, Daten so zu analysieren, dass hieraus ein deutlicher Mehrwert generiert wird.
Vor diesem Hintergrund werden im Forschungsvorhaben,ServiceAnalytics‘ geeignete Analytics-Algorithmen entwickelt,
evaluiert und in ein fur kleine und mittlere Unternehmen (KMU) geeignetes Implementierungsvorgehen Gberfihrt, um
die Profitabilitdt und Innovationsfahigkeit des Geschaftsfeldes industrieller Dienstleistungen in KMU des Maschinenbaus
zu steigern. Das IGF-Vorhaben 19164 N der Forschungsvereinigung FIR e. V. an der RWTH Aachen, Campus-Boulevard 55,
52074 Aachen wird iber die AiF im Rahmen des Programms zur Férderung der industriellen Gemeinschaftsforschung (IGF)

vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie aufgrund eines Beschlusses des Deutschen Bundestages gefordert.

er Wettbewerb der Zukunft
wird wesentlich durch die gelungene
Anwendung von Business-Analytics
(BA) entschieden [1]. Im Dienst-
leistungsgeschdft von KMU des
Maschinenbaus wird BA allerdings
bisher eher selten eingesetzt. Und
dies, obwohl sowohl oftmals die

Datenbasis vorhanden als auch die Pro-
fitabilitdt im Geschaftsfeld industrieller
Dienstleistungen tiberdurchschnittlich
hoch ist [2; 3].

Die gezielte Nutzung dieser Daten
im Service ist aktuell jedoch fir die
Unternehmen des Maschinenbaus eine

grof3e Herausforderung. Dies flihrt dazu,
dass aktuell nur duRerst selten vorhan-
dene Daten analysiert werden [4]. Nach
einer Studie des ,,Business Application
Research Centers“ [5] beschéaftigen
sich derzeit lediglich 13 Prozent der
Unternehmen mit den Mdéglichkeiten
von Datenanalysen im Kundenservice.

Einsatzbereich

Erhebung zentraler
Fragestellungen bei
der Steuerung
industrieller Dienst-
leistungen und

Strukturierung, um die

Einsatzbereiche von
Service-Analytics zu
identifizieren.

AP1

Daten-
aufbereitung

Servicespezifische
Daten der
Unternehmen werden
durch Experten-
interviews im
projektbegleitenden
Ausschuss ermittelt
und mit in ein
handhabbares
Instrumentarium
Uberfuhrt.

AP2

Kompendium

Erarbeitung eines
Katalogs, der den
Fragestellungen ein
geeignetes
Analyseverfahren
sowie Software
zuordnet.

AP3

Entscheidungs-
bildung

Anpassung der
Entscheidungs-
bildungsprozesse

und Unternehmens-

struktur durch die
Einflhrung von
Service-Analytics.

AP4

Demonstrator

Erarbeitung eines

softwarebasierten

Demonstrators zur

Durchfiihrung von

Service-Analytics, um

die Entscheidungs-
grundlage zu
verbessern.

APS

Analytics in KMU des Maschinenbaus.

»Steigerung der Profitabilitédt des Geschéftsfeldes industrieller Dienstleistungen durch den Einsatz von Service«

Bild 1: Ergebnisbausteine und deren Beitrag zum Gelingen der Transformation zum Lésungsanbieter
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Weitere 24 Prozent wollen dieses Feld in
den ndchsten zwolf Monaten ausbauen.
Die notwendigen Mallnahmen fir die
Implementierung von Service-Analytics
sind vielen Unternehmen nicht be-
kannt [6]. Neben den fehlenden fach-
lichen und technischen Anforderungen
ist dies auf die Notwendigkeit der
Anpassung der Unternehmensstruktur
zur Implementierung von Service-
Analytics zurickzufihren. So wird
bei Einflihrung eine Anpassung der
Unternehmensstruktur notwendig, da
die Einflihrung von Service-Analytics
ganzheitliche Verdnderungen nach
sich zieht. Entsprechend sind die
funktionale Aufgabenspezialisierung,
Koordination von Teams, Personen
und Weisungsbeziehungen relevanter
Abteilungen (beispielsweise Service
und IT) anzupassen. Ein wesentlicher
Aspekt zur Implementierung von Service-
Analytics ist der Aufbau neuer funkti-
onaler Einheiten, deren Aufgabe die
Datenerhebung, -aufbereitung und-ana-
lyse umfasst. Ziel dieser Einheit ist es, die
neu gewonnenen Erkenntnisse in aufbe-
reiteter Form an Entscheidungstrager
weiterzugeben, um damit mafigeblich zur
Weiterentwicklung und Verbesserung
des Geschéafts beizutragen. Bild 1 (s.
S. 38) veranschaulicht dies.

Anzeige

Fehlerin einzelnen Schritten miinden in eine schlechtere Entscheidungsgrundlage.
Diese kann im weiteren Verlauf zu Umsatzverlusten oder h6heren Kosten fiihren.
Korrekt durchgefiihrte Service-Analytics hingegen befdhigt KMU im Maschinenbau,
ihre Profitabilitdt zu erhdhen, proaktiv am Markt zu agieren, die Auswirkung
notwendiger Verdnderungen abzuschdtzen und frithzeitig korrekturbediirftige
Entwicklungen zu erkennen.

Service-Analytics als Maoglichkeit, nédher an den Kunden zu riicken
und die Wertschopfung effizienter zu gestalten

Auf strategischer Ebene verbessert Business-Analytics die Entscheidungs-
geschwindigkeit und -qualitdt, sodass damit schneller und valider reagiert
werden kann. So kénnen beispielsweise im Dienstleistungsgeschaft die
Dienstleistungsumsdtze und -kosten prognostiziert werden, sodass gegebenen-
falls Anpassungen am Dienstleistungsportfolio durchgefiihrt werden kénnen und
so der Umsatz gesteigert wird. Damit einhergehend kann die Ausrichtung des
Servicegeschdfts durch die konsequente Analyse von Kunden und Markt angepasst
werden. Auf taktischer Ebene werden aufgrund der stetig wachsenden Datenbasis
Konzepte wie Fernwartungen oder der zustandsorientierten Instandhaltung mog-
lich. Hierdurch kénnen enorme Einsparungen realisiert werden [3].

Um das Dienstleistungsgeschaft entsprechend zu professionalisieren, ist ein
Verstdndnis zwischen unternehmerischen Gestaltungsspielrdumen, zu erwar-
tendem Kundenverhalten und Effizienz der Dienstleistungserbringung unabding-
bar. Dieses Verstdndnis kann durch Service-Analytics erreicht werden.

Méglich werden all diese Entwicklungen durch die voranschreitende digitale
Transformation von Gesellschaft und Wirtschaft, bei der stetig mehr Daten ge-
neriert und verfiighar gemacht werden. Unentbehrlich ist am Ende jedoch die in-
telligente Datenanalyse, sonst bleibt es auf dem Weg zu kluger Datenverarbeitung
bloR bei fruchtloser Datenanhdufung.
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Zusammenfassung

Die konkrete Implementierung und
Durchfiihrung von Service-Analytics er-
fordert ein ausgepragtes Fachwissen.
Bereits bei der Datensammlung miissen
Entscheidungen hinsichtlich des Umgangs
mit fehlenden Daten, der Umwandlung
verschieden skalierter Daten oder der
Behandlung von Ausreiern getroffen
werden. Die Analyse selbst verlangt die
Auswabhl des fiir die jeweilige Problem-
stellung geeignetsten Algorithmus aus
einer Vielzahl von Verfahren. KMU mit
ihren begrenzten (Personal-)Kapazitdten
ist es kaum moglich, sich dieses Fachwissen
allein zu erschliefRen. Es ist daher notwen-
dig, eine KMU-gerechte Auspragung von
Service-Analytics zu erarbeiten. Daher fo-
kussiert das Vorhaben ,,ServiceAnalytics“
die Entwicklung geeigneter Analytics-
Algorithmen fiir die unterschiedlichen
Phasen des Managements industriel-
ler Dienstleistungen in Unternehmen
des Maschinenbaus. Darauf aufbauend
werden die ermittelten Algorithmen in
eine KMU-gerechte Vorgehensweise
zur Durchfiihrung von Service-Analytics
aufbereitet, um die Nutzung der vor-

FIR-Forschungsprojekte

liegenden Daten zu stdrken. Die Ergebnisse dieses Forschungsprojekts sollen KMU
der Maschinenbaubranche zur selbstdndigen Durchfiihrung von Service-Analytics
befdhigen.
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Einsatz digitaler Technologien im After-
Sales-Dienstleistungsgeschaft

8ca|eUp . ScaleUp: Uberwindung von Ressourcenengpéssen im
¥ Dienstleistungsgeschaft von kleinen und mittleren
Unternehmen

Bei der Erbringung von After-Sales-Dienstleistungen stof3en kleine und mittlere Unternehmen (KMU) oftmals an
Kapazitatsgrenzen ihrer Ressourcen (Material und Personal). Um die Ressourcenengpésse zu tiberwinden, zielt das
Forschungsprojekt ScaleUp darauf ab, KMU einen Leitfaden zur Identifikation geeigneter digitaler Technologien
und zur Steigerung ihrer Prozesseffizienz flir After-Sales-Dienstleistungen bereitzustellen. Der Leitfaden soll in Form
eines Digitalisierungsnavigators implementiert werden und relevante Technologien in Bezug auf ihren Mehrwert
beim Leistungserbringungsprozess bewertbar machen. Zu diesem Zweck wurde nach Recherche geeigneter digi-
taler Technologien das Scoring-Modell als wissenschaftliche Bewertungsmethodik ausgewadhlt. Es ermdglicht, die
verschiedenen Technologien in Bezug auf ihre unternehmensspezifische Eignung zu vergleichen und die am besten
passende Technologie zu identifizieren. Das IGF-Vorhaben 19055 N der Forschungsvereinigung FIR e. V. an der RWTH
Aachen, Campus-Boulevard 55, 52074 Aachen wird tber die AiF im Rahmen des Programms zur Férderung der industri-
ellen Gemeinschaftsforschung (IGF) vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie aufgrund eines Beschlusses des

Deutschen Bundestages geférdert.

leine und mittlere Unternehmen  eine Vergleichbarkeit der Technologien herzustellen. AnschlieBend gelangt der Benutzer
(KMU)im Maschinen-und Anlagenbaukén-  zu einer Ubersicht der Technologien, die eine Aussage zur Eignung der Technologien
nen aufgrund von Ressourcenengpdssen  fiir den problemanfalligen AS-Prozess ermdéglicht. Zusatzlich wird eine Aufteilung der
After-Sales-Dienstleistungen (AS-DL)  zugrundeliegenden Kostenarten mittels TCO-Analyse bereitgestellt. Trifft der Benutzer
nicht den Marktanforderungen ent-  daraufaufbauend eine Entscheidung fiir eine fiir seine Prozessschwachstellen geeignete
sprechend ausbauen [1; 2]. Um die  Technologie, gelangt er zu dem jeweils passenden Technologiekennblatt. Dieses beinhal-
Ressourcenengpdsse zu (iberwinden, ist  tet eine Anbieteribersicht fir die ausgewadhlte digitale Technologie.
eine Effizienzsteigerung durch den Einsatz
digitaler Technologien notwendig[3; 4; 5.
Allerdings fehlt KMU das Know-how fiir
eine anforderungsgerechte Auswahl ge-

Auswahl des problembehafteten Prozessschritts

eigneter Technologien. Aus diesem Grund

wird im Rahmen des Forschungsprojekts Auswahl zutreffender Schwachstellen

‘ScaleUp” ein Digitalisierungsnavigator

entwickelt. interne Berechnung durch Bewertungsmatrix

Der Leitfaden, der dem Digitalisierungs-
navigator zugrunde liegt, kann in sechs
Schritten dargestellt werden (s. Bild 1).
Zundchst kann der Benutzer die Kern-

Ubersicht der Technologiebewertung

Einsicht in spezifisches Technologiekennblatt

funktionen der Prozesskette auswahlen,

diein seinem Unternehmen besonders pro- Anbieteriibersicht zu der ausgewshlten digitalen

€€C€LL

blembehaftet sind. Nach der Auswahl wird Technologie

im Hintergrund eine Bewertung mittels

einer auf Punktevergabe basierenden

Bewertungsmethodik vorgenommen, um Bild 1: Darstellung des Auswahlleitfadens fiir den Digitalisierungsnavigator
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Im aktuellen Projektverlauf wird die
Ausgestaltung des Bewertungsmodells
vorangetrieben. Zuvor sind bereits die
Validierung der Kernfunktionen fiir den
AS-DL-Prozess mithilfe eines bereits be-
stehenden, etablierten Referenzmodells
fur den Service [6] und die Festlegung der
Bewertungsdimensionen und dazugehd-
rigen Auspragungen erfolgt.

Scoring-Modell als
Bewertungsprinzip

Die recherchierten digitalen Technologien
sollten in Bezug auf die festgestellten
Prozessschwachstellen bewertet und
damit vergleichbar gemacht werden. Die
Bewertung wurde infolge von Ergebnissen
aus Interviews mit Experten des projekt-
begleitenden Ausschusses auf die drei
Dimensionen ,,Schwachstellenmatching®,
»Integrierbarkeit*, ,,interne und externe
Qualitat” aufgeteilt.

Beim zweiten Treffen des projektbe-
gleitenden Ausschusses (PAs) wurde zu-
nachst die IT-Produktmatrix [7] als alter-
natives Bewertungsmodell vorgestellt.
Bei der IT-Produktmatrix existieren vier
Quadranten mit jeweils zwei zugehdrigen
Qualitdtsmerkmalen. Diese sind wiederum
in bis zu vier Ausprdgungen unterteilt. Im
Rahmen der Diskussionen wurden jedoch

FIR-Forschungsprojekte
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Bild 2: Beispielhafte Technologiebewertung

die hohe Komplexitdt und die mangelnde
Ubersichtlichkeit als unzureichend einge-
stuft. Folglich wurde nach eineralternativen
Lésung gesucht. Nach weiterer Recherche
bot sich in diesem Kontext das Scoring-
Modellan[8].

Das Scoring-Modell ordnet konkrete
Punktwerte (Scores) den bisher qua-
litativen Merkmalen zu und stellt da-
mit eine technologielibergreifende
Bewertbarkeit her. Die daraus resul-
tierende vorteilhafte Ubersichtlichkeit
(s. Bild 2) und Darstellbarkeit des Scoring-
Modells gegenliiber der IT-Produktmatrix
fihrte letztendlich zu dessen Auswahl.

Anhand eines Beispiels kann die Funktions-
weiseerldutertwerden:Fiirdie Kernfunktion
»Auftrag fakturieren“ existieren unter den

93,34
93,34
83,34
70 80 20 100

m interne Qualitat

drei oben genannten Dimensionen sechs
bzw. sieben Bewertungskriterien, wie
z. B. Datensicherheit und Wartbarkeit.

Jedem dieser Kriterien folgend, bekommt
die betrachtete digitale Technologie
einen Zahlenwert zugewiesen und wird
somit quantitativ bewertet. Es existieren
hierbei drei Zahlenwerte: ein Punkt fir
sehr gut geeignete, ein halber Punkt fiir
mit Einschrankungen geeignete und kein
Punkt fiir ungeeignete Technologien. Die
zugewiesenen Zahlenwerte werden dabei
mit einem jeweiligen Gewichtungsfaktor
multipliziert und pro Technologien auf-
summiert (s. Bild 3, S. 44).

Durch eine relative Betrachtung der Sum-
men pro bewertete Dimension wird eine Ver-
gleichbarkeit zwischen den Technologien

Score S P
Bewertungs- Gewichtung gevichister
kriterien (€] SE0re
GxS
technisches - .
Risiko hoch mittel gering 0,4 0,4
Schutzrechte g zu erwerben vorhanden 0,3 0,15
erhéltlich ! .
Reputation gering mittel hoch 0,3 0

Gesamt-Score Y G x S

0,55

Bild 3: Beispielhafte Berechnung und Score-Vergabe
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erreicht. Hervorzuhebenist, dass der Nutzer
durch seinen Input bei der Einordnung
seiner eigenen Prozessschwachstellen
direkten Einfluss auf den Score fir
die Dimension ,,Schwachstellenmat-
ching hat, wéhrend die Bewertung der
Technologienfiir die anderen beiden Dimen-
sionen ,Integrierbarkeit und ,interne/
externe Qualitat” technologiespezifisch
gleich bleibt.

Kommende Schritte im Projekt

Zurzeit wird die Vervollstandigung und
Validierung des Scoring-Modells und
des Technologieauswahlprozesses
unter Einbezug der PA-Mitglieder vo-
rangetrieben. Im nachsten Schritt
wird eine Kostendifferenzierung auf
Technologieebene mithilfe des TCO-
Ansatzes vorgenommen.

Potenzielle Nutzer des Digitalisierungs-
navigators erhalten damit die fir die
Auswahl einer digitalen Technologie
notwendige Kostentransparenz. Das FIR
wird an dieser Stelle vom International
Performance Research Institute (IPRI) un-
tersthtzt.
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Intelligentes Ersatzteilmanagement
unter BerUcksichtigung additiver
On-Demand-Fertigung

3Dsupply: Entwicklung eines integrierten Dienstleistungs-

FIR-Forschungsprojekte

3Dsupply

konzepts fur Logistikdienstleister in der Ersatzteilversorgung

Mit konventionellen Produktions-, Lagerungs- und Lieferstrategien kénnen die Erwartungen der Kunden im Bereich

Wartung und Instandhaltung an eine stdndige Verfiigbarkeit individualisierter Komponenten von den Herstellern nicht

erfiillt werden. Durch die Méglichkeit, bedarfsgerecht in unmittelbarer Nahe am Bedarfsort zu produzieren, besitzt der

3D-Druck das Potenzial, diese Herausforderung technologisch zu I6sen. Kostenintensive Bevorratung oder unwirtschaft-

liche Produktion kleiner Stiickzahlen wiirden in vielen Fallen entfallen. Ziel des Forschungsvorhabens 3Dsupply ist es,

Industrieunternehmen einen barrierefreien, zuverldssigen Zugang zur 3D-Produktion von Ersatzteilen zu verschaffen. Durch

die Entwicklung eines integrierten Dienstleistungskonzepts sollen Logistikdienstleister dazu befdhigt werden, durch die

Einbindung additiver Fertigungsquellenihr Leistungsspektrum in der Ersatzteillogistik zu erweitern. Das Projekt 3Dsupply

wird mit Mitteln des Bundesministeriums fiir Bildung und Forschung unter dem Férderkennzeichen 02K16C162 geférdert.

ersorgungsstrukturen in Wert-
schopfungsnetzwerken sind maRgeb-
lich durch das Spannungsfeld zwischen
Kapitalbindung und Materialverfligbarkeit
gekennzeichnet. Besonders der Bereich
der Ersatzteilversorgungsstrukturen ist
dadurch gepragt - die durchschnittliche
Kapitalbindung durch Ersatzteile im Ma-
schinen- und Anlagenbau betragt rund 10
Prozent des installierten Anlagenwertes [1].
Dennoch belduft sich die Verfligbarkeit fir
A-Teile auf nur 77 Prozent und im Durch-
schnitt wird fiir alle Ersatzteile sogar nur
eine Verfligbarkeit von 62 Prozent er-
reicht [2]. Zugleich steigen die Aufwénde
fur die Produktion von Ersatzteilen, weil
die Komplexitat und Individualitat von
Maschinen und Anlagen im Zuge von
Industrie 4.0 weiter ansteigen wird. Somit
ist ein deutlicher Trend hin zu geringen
Stlickzahlen und dafiir einer héheren
Varianz von Ersatzteilen zu erkennen, wo-
durch Produktions- und Lagerkosten stei-
gen. Die stetig wachsenden Erwartungen
der Kunden im Bereich Wartung und In-
standhaltung an jederzeitige Verfiigbarkeit
auch individualisierter Komponenten kann
von Seiten der Hersteller zukiinftig nicht
mehr ausschlie3lich {iber konventionelle

Produktions-, Lagerungs- und Liefer-
strategien erfiillt werden.

Auch wenn aufgrund der spezifischen
Eigenschaften und Anforderungen von
Bauteilen und des Geschwindigkeits-
nachteils der On-Demand-Fertigung im
Vergleich zur Bevorratung eine vollstan-
dige Verdrangung der konventionellen
Ersatzteilfertigungs- und Lagerungs-
strategien nicht zu erwartenist, kann doch
insbesondere fiir die Ersatzteilversorgung
langlebiger Investitionsgiiter grofles
Potenzial prognostiziert werden: So
sind die Produkte im Maschinen- und
Anlagenbau oder aus der Herstellung von
Massentransportsystemen hdufig durch
eine lange Lebensdauer bei gleichzeitig ho-
her Individualitdt und Komplexitadt gekenn-
zeichnet. Zugleich verursachen Ausfille
haufig hohe Kosten im Gesamtsystem.
Hersteller sind somit gezwungen, umfang-
reiche Ersatzteilbestande zu finanzieren.

Zur Veranschaulichung dieses Problems
hier ein Beispiel aus unserem Projekt:
Ein typisches Schienenfahrzeug un-
seres Projektpartners Alstom Transport
Deutschland GmbH' bestehtaus etwa 20000

verschiedenen Teilen. Aufgeteilt auf 10 ver-
schiedene Schienenfahrzeug-Plattformen
ergibt sich bei Alstom ein Sortiment von
200 000 000 verschiedenen Teilen. Etwa
50 Prozent der Ersatzteilbestellung sind
dabei nicht wiederkehrende Anfragen.
Alstom beziffert das Einsparpotenzial auf
mindestens100 000 Ersatzteile, wennnurin
0,1 Prozent der Falle eine additive On-
Demand-Produktion erfolgen kénnte.

Bei der zu erwartenden fortschreiten-
den Marktdurchdringung der addi-
tiven Fertigungstechnologien kénnen
Konsequenzen fiir die Logistikbranche
unmittelbar prognostiziert werden.
Die Verlagerung der Produktion hin
zum Bedarfsort fiihrt zu geringeren
Transportdistanzen (Near-Sourcing) und
weniger Lager-/Puffervorgdngen. De-
zentrale Produktion Gber multiple
Produzenten ist zwar mit sinkendem Trans-
portbedarf verbunden, verschérft aber
gleichzeitig die Problematik, dass die kor-
rekte Information schnellstmdéglich zum
richtigen Empfanger gelangt. Der nétige
Wandel des Unternehmens hin zu einem
Informationsdienstleister (IDL) ist damit eine
offensichtliche, logische Folge.
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FIR-Forschungsprojekte

Hirmit sind durchaus Chancen verbun-
den: Die informationstechnologische und
konstruktionsfachliche Verbindung von
Nachfragern und geeigneten Produzenten
schafft Potenzial zur Entwicklung eines
neuen Dienstleistungskonzepts fiir Logistik-
dienstleister. In diesem wird der Logistik-
dienstleister zum Transporteur von Wissen
und Informationen - unter Berticksichtigung
der traditionellen logistischen Oberziele:
die richtigen Informationen (Produkte) zur
richtigen Zeit am richtigen Ort in der rich-
tigen Menge und in der richtigen Qualitdt zu
den richtigen Kosten verfiigbar zu machen.
Folglich ist es das Ziel unseres Verbund-
projekts 3Dsupply, ein integriertes Dienst-
leistungskonzept zu entwickeln, das denklas-
sischen Logistikdienstleister dazu befahigt,
additive Fertigungstechnologien in dessen
bestehendes Dienstleistungsspektrum
der Ersatzteillogistik zu integrieren. Diese
Dienst-leistung beinhaltet in einem ersten
Schritt die Beurteilung der Méglichkeit bzw.
Sinnhaftigkeit einer additiven Fertigung,
in einem zweiten Schritt die Beauftragung
von und die Kommunikation mit geeigneten
Produzenten und schlie@lich die Lieferung
der benétigten Ersatzteile. Das Konzept
soll zum Ende der Projektlaufzeit mit einer
Auswahl an Bauteilen beispielhaft skizziert
und schlief3lich erprobt werden kénnen.

Zusammenfassung

Durch die Integration generativer Fertigungsverfahren in Wertschépfungsstrukturen
wird zukiinftig die angedeutete Kunden-Produzenten-Schnittstelle neu definiert werden
[3]. Die Besetzung dieser Schnittstelle hat aus den dargestellten Griinden einen disrup-
tiven Charakter, welcher sich in neuartigen Versorgungsstrukturen in Netzwerken auf
der einen und in der intelligenten Informationssteuerung von Kundenanforderungen
und Produzentenauswahl auf der anderen Seite ausdriickt [4]. Somit stehen Logistik-
dienstleister vor der Herausforderung, ihr Geschaftsfeld um den zielgerichteten
Umgang mit dem Transport von Informationen zu erweitern. Essenzieller Bestandteil
ist die Erschliefung neuer Geschaftsfelder und Dienstleistungskonzepte, die z. B. durch
Integration in und Vermittlung von 3D-Druckoptionen in die Wertschépfungskette un-
terstiitzen kénnen.
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Studien, Standards und Publikationen

Datennutzung und -potenziale im Service

Service-Studie 2017: Fakten und Trends im Service

Eine der bedeutendsten Domdnen der digitalen Transformation sind Daten. Fiir Unternehmen ist die Generierung von

Informationen und Wissen aus Daten ein zentraler Erfolgsfaktor. Wer weiterhin wettbewerbsfahig sein will, muss ihren

Wert erkennen und sie fiir sein Geschaftsmodell nutzbar machen. Welche Auswirkungen ergeben sich daraus fiir die

Serviceorganisation? Die Ergebnisse der KVD-Service-Studie zeigen, wie sich erfolgreiche Dienstleister bereits an diese

Veranderungen anpassen konnten.

in Beispiel fiir die Schaffung
einer soliden Datengrundlage und
die Nutzbarmachung dieser Daten ist
das Unternehmen Heidelberger Druck-
maschinen. In starker Konkurrenz mit
Niedriglohnldndern stehend, hat der
Hersteller von Druckmaschinen schonfriih-
zeitig auf eine Vernetzung von Systemen
und Maschinen sowie darauf aufbau-
ende datenbasierte Geschaftsmodelle
gesetzt. Diese Infrastruktur dient als
Basis fiir verschiedene Servicelevels in
der Instandhaltung. Allein durch Daten
entstehen neue Geschaftsfelder fir tra-
ditionelle Maschinen- und Anlagenbauer,
die es ihnen ermdglichen, sich vom Markt
zu differenzieren. Das ganze Potenzial in-
terner und externer Daten wirdim Service
heute oftmals jedoch nicht vollsténdig

_______________________

4 sehr hoch

1 sehr gering

Wartung und

Reparaturen Inspektion

Ersatzteil-
geschaft

genutzt. Deutsche Unternehmen analy-
sieren derzeit meist Unternehmens- und
Kundendaten, die intern vorliegen. Zur
Analyse dieser Daten verwenden sie indi-
viduelle Ad-hoc-Analysen mit einfachen
IT-Tools wie Excel. Analyseverfahren mit
Daten unterschiedlicher Quellen und ei-
ner heterogenen Struktur werden kaum
genutzt, obwohl der gesteigerte Nutzen
daraus nachgewiesen ist.

Vor diesem Hintergrund hat das FIR an
der RWTH Aachen zusammen mit dem
Kundendienst-Verband Deutschland (KVD) in
der jéhrlich erscheinenden Service-Studie
untersucht, wie der Umgang mit Datenim
Service gestaltet werden kann und wie
Potenziale zu heben sind. Bereits zum elf-
ten Malin Folge wurde die Studie erhoben.
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Die Erkenntnisse beruhen dieses Jahr auf
der Einschdtzung von 265 Serviceexperten
aus der Praxis.

Die Ergebnisse zeigen: Kunden fordern
zunehmend individuellere Lésungen.
Diese marktseitige Forderung fihrt zu
immer komplexeren und differenzier-
teren Dienstleistungsangeboten. In der
Betrachtung des Leistungsangebots von
Serviceunternehmen zeigt sich weiterhin
ein Trend zur Breite. Dabei unterscheiden
sich die erbrachten Leistungen haufig
sowohl in ihrer Komplexitat als auch in
ihrer Profitabilitdt. Generieren einige
Leistungen liberdurchschnittlich viel
Marge, decken andere gerade einmal
die Kosten, die zur Ausfiihrung benétigt
werden. Durch eine gezielte Befragung

M derzeitige Bedeutung
zukunftige Bedeutung
n=234

(N2

2,5

‘%

21
1,8 1,8
1,6
I 1,5

Zubehor- gebrauchte Finanzdienst-
geschaft Anlagen leistungen

Bild 1: Ertragspotenziale im Service heute und morgen
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Bild 2: Strategie zur Messung von Daten

« ,Die richtigen Daten zu vorhandenen Fragen finden*
» Wirkungsbeziehungen schon bekannt
* Optimierung/Prognose

deterministischer Ansatz 68 y 1 %

« ,Die richtigen Fragen zu vorhandenen Daten stellen*
» Wirkungsbeziehungen nicht bekannt
* Mustererkennung

n =229

nach den Ertragspotenzialen im Service
wurden auch dieses Jahr die derzeit und
zuklnftig lukrativsten Dienstleistungen
identifiziert und gleichzeitig die Bedeutung
einiger ausgewadhlter Leistungen abgefragt
(s. Bild 1, S. 47).

Grof3en Stellenwert besitzen heute und
auch zukinftig fur die meisten der be-
fragten Unternehmen die klassischen
industriellen Servicedienstleistungen.
Dies sind Reparaturen und Stor-
fallbeseitigungen, Wartungen

und Inspektionen sowie das Er-
satzteilgeschaft. Sie behalten ihre
Spitzenpositionen.

Es zeigt sich deutlich, dass die
Bedeutung von wissensintensiven
Dienstleistungen, wie Beratung,
Schulung und Weiterbildung, in der
Zukunft stark ansteigen wird.

Neben den allgemeinen Trends

im Service wurde mit dem Schwerpunkt-
thema der diesjahrigen Service-Studie
ndher untersucht, wie der Umgang mit
Daten im Service zu gestalten ist und
wie die jeweiligen Potenziale aus der
Datennutzung zu heben sind.

Die Champions der Studie adressieren
den Umgang mit Daten dabei schon heu-
te strategisch. 66,6 Prozent von ihnen
haben eine Datenstrategie entwickelt

48 UdZ - Unternehmen der Zukunft 2/2017

Anteil der befragten Unternehmen

(s. Bild 2). Weniger als die Halfte der
Verfolger hingegen (44,2 Prozent) de-
finieren eine Strategie im Umgang mit
Daten. Eine gute Datenstrategie sollte
alle Themen der Datenwertschdpfung
spezifisch fiir das Unternehmen be-
schreiben, von der Messung der Daten
liber die Datenbereitstellung und
Datenverarbeitung bis hin zur Nutz-
barmachung.

>> FlUr Unternehmen

ist die Generierung von
Informationen und Wissen
aus Daten ein zentraler

Erfolgsfaktor. <<

Die teilnehmenden Unternehmen wur-
den nach ihrer Einschdtzung zur Nutz-
barmachung von Daten im Service be-
fragt. Heute und zukiinftig halten die
Experten zundchst die Quantifizierung
von operativen Entscheidungen fir den
grofiten Nutzen (s. Bild 3, S. 49). Der
Vergleich von Champions und Verfolgern
zeigt, dass dies bereits heute schon 96
Prozent der Champions und 71 Prozent
der Verfolger in ihrer alltdglichen Praxis

so handhaben. Es gewinnt aber zukiinftig
vor allem das Angebot von datenbasierten
Dienstleistungen stark an Bedeutung.
Bei den Champions sticht hervor, dass
sie teilweise schon heute datenbasierte
Dienstleistungen anbieten. 62,5 Prozent
von ihnen haben einfache datenbasierte
Dienstleistungen, wie z. B. Reportings,
im Portfolio, aber nur 44 Prozent der
Verfolger. Geringer ist die Anzahl der
Unternehmen, die bereits heute komplexe
datenbasierte Dienstleistungen
anbieten. Dies kénnen z. B. spezi-
ell entwickelte Apps zur voraus-
schauenden Instandhaltung un-
ter Einsatz von Data-Analytics
oder Kiinstlicher Intelligenz sein.
Dies trifft auf 42,5 Prozent der
Champions zu. Lediglich 22 Prozent
der Verfolger haben komplexe
datenbasierte Dienstleistungen in
ihrem Angebot.

Neben datenbasierten Dienst-
leistungen gewinnen weitere Ver-
wendungen von Daten im Service stark
an Bedeutung, konkret fiir die Planung
und Steuerung von Prozessen und die
Durchfiihrung von Optimierungsprojekten.
Die Champions sind hierbei fiihrend:
79,5 Prozent nutzen bereits heute ge-
zielt Daten fir die Umsetzung von Opti-
mierungsprojekten. Immerhin Gber die
Hélfte der Verfolger (51,5 Prozent) tun es
ihnen gleich. Zur Planung und Steuerung
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Verfolger

Studien, Standards und Publikationen

Wir erfassen kontinuierlich Daten zur Quantifizierung von operativen
Entscheidungen.

Wir erfassen Daten, weil unser Kunde eine Dokumentation fordert.

Wir erfassen kontinuierlich Daten zur Quantifizierung von strategischen
Entscheidungen.

Wir erfassen Daten nur zu Abrechnungszwecken.
Wir fihren Optimierungsprojekte durch und erheben hierfur gezielt Daten.

Wir erfassen Daten zur Planung und Steuerung von Prozessen.

Wir bieten unseren Kunden einfache datenbasierte Dienstleistungen an
(z. B. Reportings).

Wir erfassen kontinuierlich Daten auch ohne einen direkten
Anwendungsfall.

Wir bieten unseren Kunden komplexe datenbasierte Dienstleistungen an.

100 % 50 % 0% 50 % 100 %

sehr gering derzeitige Zustimmung sehr hoch

sehr hoch  hoch  eher hocheher gering gering sehr gering
Champons |l W W ™
Verfolger || B | n =202

Bild 3: Datennutzung im Service: Derzeitige Zustimmung — Champions und Verfolger im Vergleich

von Prozessen nutzen 75 Prozent der
Champions und 49,5 Prozent der Verfolger
gewonnene Daten.

Angesichts des Wandels der Service-
branche durch die treibenden Krafte der
Digitalisierung und digitalen Vernetzung
stehen die Serviceunternehmen vor
verschiedenen Herausforderungen: Sie
missen den Umgang mit Daten profes-
sionell beherrschen und durch innova-
tive Losungen Nutzen aus ihnen ziehen
sowie ihr Geschadftsmodell tiberdenken.
Die Umfrage verdeutlicht, dass sich ei-
nige der befragten Unternehmen den
Herausforderungen bereits heute stel-
len. Die Ergebnisse der Umfrage zeigen
anschaulich, wie sich diese erfolgreichen
Dienstleister bereits anpassen konn-
ten und geben weniger erfolgreichen
Unternehmen somit die Moéglichkeit,
nachzuziehen.

SRS ander
DER SERVICE-VERBAND RWTH Aachen

Felix Optehostert
Philipp Jussen

KVD-Service-Studie 2017

»Datennutzung und -potenziale im Service*

. Volker Stich,

Mehr Informationen unter: service-studie.de

Die Ergebnisse der KVD-Service-Studie 2017 (ISBN ISBN 978-3-943024-30-2) wurden im November exklusiv auf dem KVD-
Service-Congress in Miinchen vorgestellt.

Wenn auch Sie erfahren mdéchten, welche aktuellen Trends die Servicebranche umtreibt, wodurch sich die Service-
Champions von den Verfolgern absetzen und welche Malinahmen zur Realisierung der einzelnen Potenziale erforderlich
sind, dann kénnen Sie die Studie ab sofort online unter dem Link www.service-studie.de beziehen.
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Dissertationsschrift: Morphologie fir Completely-knocked-
down-Baugruppen in Supply-Chains des Maschinenbaus

Heutzutage missen Unternehmen der
Industriegiiterproduktion fiir die Behaup-
tung ihrer Wettbewerbsposition verstarkt
regionale Markte erschlieen und in Folge
derer Abschottung durch Handelshemm-
nisses einen Teil ihrer Wertschépfung
dort ansiedeln.

Bedingt zum einen durch fehlende In-
vestitionsmittel und hdufig mangelhaft
ausgepragte Lieferantenstrukturen und
zum anderen durch geringe und zugleich
unsicherer Stiickzahlen in der Markt-
eintrittsphase kann den Lokalisierungs-
anforderungen nicht mit dem Aufbau
regionaler, nahezu eigenstandiger Produk-
tionsstatten mit hoher Fertigungstiefe be-
gegnet werden.

Fir die Losung dieses Konflikts bietet
sich die Ubertragung der in der Auto-
mobilbranche eingesetzten = Semi-kno-
cked-down(SKD)- bzw. Completely-kno-
cked-down(CKD)-Strategie an, bei der
Erzeugnisse teilzerlegt in die Markte expor-
tiert und dort lokal endmontiert werden.

Dabei liegt die Hauptherausforderung
in der Definition der CKD-Baugruppe, da
durch die Handelshemmnisse ausschlief3-
lich Rahmenbedingungen definiert wer-
den und damit wesentliche Freiheitsgrade
bei der Gestaltung bestehen, die einzig
durch eine Betrachtung der Interdepen-
denzen mit der CKD-Supply-Chain und der
Produktion der Baugruppe im Stammwerk
unter Berticksichtigung eines geeigneten
Zielsystems werden kénnen.

Ziel der Dissertationsschrift ist es daher,
fir Unternehmen ein Instrument zu ent-
wickeln, mit dem zum einen die Produk-
tionseigenschaften ,,CKD-tauglich“ friih-
zeitig in der Phase der Produktdefinition
beriicksichtigt und zum anderen der Zer-
legungsgrad operativ festgelegt werden
kann. Dazu ist eine Morphologie fiir CKD-
Baugruppen entwickelt worden, die die
fir die Definition einer CKD-Baugruppe
relevanten Merkmale und Ausprdgungen
enthdlt. Ferner sind sechs Idealtypen fir
CKD-Baugruppen identifiziert worden, die
den Anwendern als Vorlage dienen.

Manfred Christian hne

Morphologie fiir Completely-
knocked-down-Baugruppen in
Supply-Chains des Maschinenbaus
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Internet
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Whitepaper aus dem FIR zum kostenlosen Download

"Return on Maintenance" —
Paradigmenwechsel in der Instandhaltung

Die Bedeutung der Instandhaltung fir pro-
duzierende Unternehmen in Hochlohnlan-
dern wie Deutschland wird seit mindestens
20 Jahren sowohl in der Wissenschaft als
auch in der Praxis regelmaRig hervorgeho-
ben. Im unternehmerischen Alltag produ-
zierender Betriebe werden Instandhaltungs-
funktionen jedoch meist nur als Kostenstelle
betrachtet. Vernachldssigt werden hierbei
die vielfdltigen Wechselwirkungen und Po-
tenziale einer erfolgreichen Instandhaltung.
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Mit der Abkehr von einer rein auf direkten
Kosten basierten Bewertung folgt fiir die
Instandhaltung ein Paradigmenwechsel
hinsichtlich der handlungsleitenden Prinzi-
pien. Mithilfe dieser Prinzipien kann es der
Instandhaltung gelingen, ihren Return on
Maintenance zu maximieren.

Der Link zum Download des
Whitepapers:

rom.firwhitepaper.de

FIR an der RWTH Aachen

Return on Maintenance
parc i der nstandraltung

farll
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Studien, Standards und Publikationen

"Stammdatenmanagement" —
Handlungsfelder und Gestaltungsbereiche

Das Ziel des vorliegenden Whitepapers ist
es, dem Leser einen Einblick in das The-
mengebiet
zu gewahren. Anfangs werden hierfir

Stammdatenmanagement

das Stammdatenthema vorgestellt und

die Grundlagen beschrieben. Ferner
werden die einzelnen Handlungsfelder
und Gestaltungsbereiche aufgezeigt.
Ein weiterer Abschnitt widmet sich der
Schnittstelle zwischen Big Data und
Letztendlich

das  Whitepaper eine

Stammdaten. liefert
Vorgehens-
weise, um systematisch die Stamm-
datenqualitdt zu optimieren und nachhal-

tiges SDM im Unternehmen zu etablieren.

"Service-lnnovation" —

Die erste Version des Whitepapers "Stamm-
datenmanagement” wurde circa 1 000
Mal  heruntergeladen.  Die
gende zweite Auflage wurde in
vielen Bereichen aktualisiert und um einige
neue Themenbereiche ergdnzt.

vorlie-

Der Link zum Download des
Whitepapers:

sdm.fir-whitepaper.de

[1 s
RWTH Aachen

6 Prinzipien flr erfolgreiche, datenbasierte Service-Innovation in Industrieunternehmen

Die digitale Okonomie verandert das Wirt-
schaften von Unternehmen radikal. Ge-
genstdnde, Produkte und Maschinen sind
mit Sensorik ausgestattet, sind mess- und
steuerbar und stetig an das Internet an-
gebunden. Sie sammeln, analysieren und
teilen Daten jedweder Art und geben so
die Beddirfnisse ihrer Nutzer und Bediener
preis. Durch kostengiinstige Technologien
und Algorithmen kénnen bereits heute
Kundenbedarfe vorhergesehen werden,
beispielsweise im Bereich der technischen
Instandhaltung. Branchenfremde Dienst-
leister werden zu neuen Marktbegleitern
mit Zugang zur Kundenbasis von Investi-
tionsguterherstellern  (Branchenkonver-
genz). Insgesamt werden die Grundfesten

klassischer Industrieunternehmen  mit-
samt ihren bisherigen Geschaftsmodellen
in einer digitalen Okonomie angreifbar,
was den Innovationsdruck, bezogen auf
neue Dienstleistungen und Geschéfts-
modelle, erhéht.

Im vorliegenden Whitepaper werden
sechs Prinzipien aufgezeigt, die Indus-
trieunternehmen als Hilfestellung bei
der Entwicklung neuer, datenbasierter
Dienstleistungen dienen.

Der Link zum Download des
Whitepapers:

service-innovation.firwhitepaper.de
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15.02. — 17.02.2018
und
01.03. - 03.03.2018

28.02. - 02.03.2018
und
14.03. - 16.03.2018

21.03.-22.03.2018

18.04.-20.04.2018
und
02.05. — 04.05.2018

18.04.-20.04.2018
und
02.05. — 04.05.2018

19.04. —21.04.2018
und
03.05. — 05.05.2018

16.05. — 18.05.2018
und
06.06. - 08.06.2018

19.06. -21.06.2018

05.09. - 07.09.2018
und
19.09. — 21.09.2018

20.09. —22.09.2018
und
27.09.-29.09.2018

12.09. - 14.09.2018
und
26.09. -28.09.2018

07.11. - 09.11.2018
und
21.11. — 23.11.2018

Weitere Informationen online unter veranstaltungsuebersicht.fir.de

an der Veranstaltungstermine

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Information Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-information-manager.de
Kontakt: Dario Sarik, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-520;

E-Mail: zertifikatskurs-cim@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Maintenance Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-maintenance-manager.de
Kontakt: Jana Frank, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-228;

E-Mail: zertifikatskurs-cmm@fir.rwth-aachen.de

21. Aachener Dienstleistungsforum: Smart Services entwickeln.
Ort: Aachen; Internet: dienstleistungsforum.de

Kontakt: Benedikt Moser, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-205;
E-Mail: dienstleistungsforum@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Business Transformation Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-business-transformation-manager.de
Kontakt: Christiane Horst, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-313;

E-Mail: zertifikatskurs-btm@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Smart Service Manager"

Ort: Aachen; Internet: center-smart-services.rwth-campus.com

Kontakt: Dr. Philipp Jussen; Cluster Smart Logisitk auf dem RWTH Aachen Campus; Tel.: +49 241 47705-104;
E-Mail: Philipp.Jussen@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Supply-Chain-Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-supply-chain-manager.de
Kontakt: Dipl.-Kfm. Andreas Kraut; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-411;
E-Mail: zertifikatskurs-cscm@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Service Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-service-manager.de
Kontakt: Frederick Birtel, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-204;
E-Mail: zertifikatskurs-csm@fir.rwth-aachen.de

25. Aachener ERP-Tage: Digitale Transformation - Datenbasiert schneller entscheiden
Ort: Aachen; Internet: erp-tage.de

Kontakt: Ben Liitkehoff, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-406;

E-Mail: erp-tage@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Maintenance Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-maintenance-manager.de
Kontakt: Jana Frank, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-228;

E-Mail: zertifikatskurs-cmm@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Information Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-information-manager.de
Kontakt: Dario Sarik, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-520;

E-Mail: zertifikatskurs-cim@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Business Transformation Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-business-transformation-manager.de
Kontakt: Christiane Horst, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-313;

E-Mail: zertifikatskurs-btm@fir.rwth-aachen.de

RWTH-Zertifikatskurs "Chief Service Manager"

Ort: Aachen; Internet: zertifikatskurs-chief-service-manager.de
Kontakt: Frederick Birtel, M.Sc.; FIR e. V.; Tel.: +49 241 47705-204;
E-Mail: zertifikatskurs-csm@fir.rwth-aachen.de




