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Dienstleistungsmanagement im Unternehmen

der Zukunft

Mehrwertdienstleistungen — Wie aus Kunden zufriedene Partner werden

Mehrwert durch Dienstleistungen realisieren

Moderne Dienstleistungen sind aus der heutigen
Gesellschaft nicht mehr wegzudenken. Sie begin-
nen beispielsweise mit dem Abrufen der nachsten
Zugverbindung Uber das Smartphone und der
Ticketbuchung Uber das Internet inkl. bargeldloser
Bezahlung und enden mit der eigentlichen Zugfahrt.
Das gleiche Bild zeigt sich in der Wirtschaft: Wahrend
in der Vergangenheit produzierende Unternehmen
Dienstleistungen primar als Instrument zur Absatz-
forderung der Priméarprodukte gesehen haben,
dienen jene heutzutage der Differenzierung von
der Konkurrenz und sind margentrachtiger Be-
standteil des Leistungsangebots. Dabei gilt es zu-
nehmend, Verantwortung fur den Kunden zu tber-
nehmen und sich als Wertschépfungspartner zu
positionieren. Einfache Dienstleistungen, wie der
reine Transport von Gutern, reichen dabei vielfach
nicht mehr aus, um Kunden zu gewinnen. Viel-
mehr dienen diese ,Basic-Services” als Vehikel
fur innovative Mehrwertdienstleistungen zur
Sicherstellung einer Ersatzteilverfligbarkeit oder der
Verfugbarkeitsgarantie von Anlagen.

Herausforderungen im
Dienstleistungsmanagement

Unternehmen stehen vor der Herausforderung,
einen greifbaren Mehrwert fur den Kunden
zu generieren und zu kommunizieren. Im
Mittelpunkt steht die adaquate Befriedigung
der Kundenwdinsche auf Basis des Leistungs-
versprechens. Dabei gilt es, sowohl eine Uberer-
fullung als auch eine Untererfullung der Kunden-
erwartungen zu vermeiden. Zur Generierung inno-
vativer Losungen fiir den Kunden bedarf es eines pro-
fessionellen Innovationsmanagements im Service
mit dem Ziel, den Serviceentwicklungsprozess
zu stabilisieren und zu standardisieren. Nur
so gelingt es Unternehmen, verdnderlichen
Kundenbedurfnissen und Marktbedingungen
Rechnung zu tragen und diese zu antizipieren.
Der intensive Kontakt mit dem Kunden ist dabei
genauso wichtig wie der berihmte ,Blick Gber
den Tellerrand”. Ein Erfolgsbeispiel, wie dies
gelingen kann, ist die Case-Competition des
Service-Innovation-Awards, bei der in diesem
Jahr bereits zum vierten Mal Studenten der
RWTH Aachen, der Maastricht University und der
FH Ko6In aufgefordert sind, innovative Ideen fiir eine
unternehmerische Fragestellung zu entwickeln
(siehe auch S. 66). In Zeiten, wo die Grenzen der
Differenzierung Uber den Preis in vielen industriel-
len Dienstleistungsmarkten erreicht sind, lasst sich
ein Mehrwert vorwiegend durch die Ubernahme

von Risiken fur Kunden oder der Generierung
.besserer” Losungen realisieren. Beides erfordert,
neben einer Uberlegenen ,Wissensposition”, um
die Risiken der Verantwortungsibernahme ein-
zuschatzen und jenen durch ein abgestimmtes
Leistungsangebot entgegentreten zu kdnnen,
eine optimierte Leistungserstellung. Hierfir be-
darf es Konzepte, die zum einen eine optimale
Einlastung der Ressourcen unter veranderlichen
Rahmenbedingungen ermdglichen und gleich-
zeitig eine hohe Reaktionsfahigkeit, kurze
Durchlaufzeiten sowie eine maximale Termin-
einhaltung garantieren. Grundvoraussetzung
bleiben qualifizierte und motivierte Mitarbeiter:
.Services are people business”.

Vor diesem Hintergrund stellt der fortschreitende
demographische Wandel eine weitere, konkrete
Herausforderung fur Dienstleister dar. In Zeiten
einer abnehmenden Anzahl an potenziellen,
neuen Mitarbeitern, kombiniert mit einem zuneh-
menden altersbedingten Verlust an erfahrenen
Servicemitarbeitern, gewinnt das Thema der
Qualifikation und des Wissensmanagements zu-
nehmend an Bedeutung [7].

Dienstleister und dienstleistende Unternehmen
stehen mehr denn je vor der Herausforderung,
ein attraktives Leistungsportfolio zu entwickeln
und dieses effizient zu erbringen. Dies umfasst,
neben der optimalen Auslastung der eigenen
Ressourcen, die Erzielung einer hohen Kunden-
zufriedenheit als Grundvoraussetzung fir eine
lange Kundenbindung.

Aktuelle Trends im Dienstleistungssektor:
Technologieeinsatz im Service

Serviceleistungen weisen eine zunehmende Techno-
logiedurchdringung auf, welche auch zukiinftig wei-
ter steigen soll [2]. Diese beginnt in Unternehmen mit
der Einfuhrung eines ,klassischen” IT-Systems. Das
Angebot im Service ist bereits heute vielfaltig und je
nach funktionalem Schwerpunkt existiert eine grof3e
Anzahl an verflgbaren Standardsoftwaresystemen
(z. B. IPS, SMS, DMS, CRM). Dabei darf nicht
vergessen werden, dass eine IT-Lésung nur un-
terstlitzende Wirkung haben kann. Optimierte
Serviceprozesse bilden die Voraussetzung fur einen
schlagkraftigen Service, die Wertschoépfung wird
an der Kundenschnittstelle durch die Mitarbeiter
erbracht, wahrend die IT-Lésung im Hintergrund
unterstitzend Informationen zur Verfigung stellt.
Die aktuelle Vielfalt an IT-Einfiihrungsprojekten
im Dienstleistungsmanagement unterstreicht
diesen Trend.



Die Anbindung der Servicetechniker kann ,im
Feld” Uber mobile Endgerate erfolgen. Diese
ermdglichen nicht nur den direkten Kontakt mit
dem Mitarbeiter vor Ort, sondern bieten darber
hinaus die Méglichkeit, Informationen ortsunab-
hangig zuganglich zu machen und Prozesse zu
beschleunigen. Entscheidend fir den Erfolg der
EinfUhrung ist die prozessuale Einbindung unter
Berlcksichtigung der Usability.

.Smart Technologys” stellen ein weiteres aktu-
elles Zukunftsthema dar: Spatestens seit Industrie
4.0 existiert in der Forschungscommunity die
Idealvorstellung von sich selbst helfenden Anlagen,
welche ihren Zustand selbstandig erkennen und
bedarfsgerecht InstandhaltungsmaBnahmen
anfordern [6]. Auch wenn diese Vision noch et-
was von der Realisierung entfernt ist, liefert die
zunehmende Verflgbarkeit von Echtzeitdaten
vielfaltige Moglichkeiten zur Effektivitats- und
Effizienzsteigerung. Zustandsdaten in der
Instandhaltung ermdéglichen eine bedarfsge-
rechte, effektive Instandhaltung und bieten,
in Kombination mit Prognosemodellen, die
Maoglichkeit, Entwicklungen zu antizipieren
und Servicebedarfe im Vorfeld zu erkennen.
Nachfrageschwankungen kénnen so geglattet und
die verfligbaren Ressourcen optimal eingeplant
werden.

Digitalisierung und datenbasierte
Dienstleistungen

In engem Zusammenhang mit der zunehmenden
Technisierung im Service stehen datenbasierte
Dienstleistungen. Das Thema Big Data wird rege dis-
kutiert und spatestens seit dem NSA-Datenskandal
ist vielen bewusst, welchen Wert Daten haben
konnen. Vielfaltige Daten sind bereits heute in den
Unternehmen vorhanden. Das Spektrum reicht von
kundenbezogenen Daten im CRM-System Uber die
Auftragsabwicklung bis hin zu (Echtzeit-) Daten von
Objekten und Anlagen. Eine systematische Nutzung
der Daten, beispielsweise zur Visualisierung des
Auftragsstatus, des Anlagenzustands oder der
Generierung von Handlungsalternativen, bleibt
vielfach aus. Die Potenziale, beispielsweise zur
Visualisierung der aktuellen Situation, der Ableitung
neuer Handlungsalternativen oder die Generierung
weiteren Servicegeschafts bleiben so ungenutzt.
Aufgrund des hohen Potenzials haben wir die jahr-
liche KVD-Service-Studie diesem Thema gewidmet,
um den Status quo und erfolgreiche Anwendungen
im Service zu identifizieren sowie Prognosen fiir die
Zukunft digitaler Services abzuleiten.

Neue Formen der Zusammenarbeit
Services werden in Zusammenarbeit erbracht. Diese

beschrankt sich nicht nur auf den Kunden als ele-
mentaren Bestandteil der Dienstleistung, sondern

umfasst zunehmend weitere Partner. Neben der
Auswahl der richtigen Wertschépfungspartner
gewinnt die unternehmensubergreifende Zu-
sammenarbeit an Bedeutung. Bereits heute unter-
halten viele Unternehmen ein Netzwerk an Vertriebs-
und Servicepartnern. Darlber hinaus gewinnt die
Zusammenarbeit mit Marktbegleitern weiter an
Relevanz. Die noch junge Windenergiebranche ist
ein aktuelles Beispiel, bei dem Unternehmen im
gleichen Markt unterschiedliche Rollen einnehmen
und einmal als Konkurrenten, das andere Mal als
Kooperationspartner, mit dem Ziel, dem Kunden
eine ganzheitliche Lésung zu erbringen, agieren [8].

Ein weiterer vielversprechender Ansatz sind Shared-
Service-Konzepte, bei denen gleichartige Prozesse
aus verschiedenen Abteilungen zentralisiert
werden, um Skaleneffekte in Folge einer hohen
Wiederholhaufigkeit zu realisieren [5]. Jene dienen
zunehmend als Vorbild fiir die Ubernahme vorwie-
gend administrativer Aufgaben, auch fir externe
Partner. Der IT kommt eine entscheidende Rolle zu,
wenn es darum geht, sich mit dem Partner , kurzzu-
schlieBen” oder sich an den Kunden ,,anzudocken”.

Neue Geschaftsmodelle

Die Fokussierung von Wertschépfung durch
Wissen sowie die zunehmende Notwendigkeit
zum verantwortungsbewussten Umgang mit
begrenzten Ressourcen fuhren sukzessive zu
neuen Geschaftsmodellen.

Eine spannende Frage fur die Zukunft ist, inwie-
fern sich Betreiberkonzepte starker noch als bisher
durchsetzen kénnen. Durch die Cradle-to-Cradle-
Perspektive, im Zuge derer Anlagenbesitzer und
Dienstleister gemeinsam nach Moglichkeiten zur
Minimierung des Ressourcenverzehrs suchen,
wird hier sicherlich ein wichtiger Beitrag geleistet.
Die weitere Fokussierung von Wertschépfung
durch Wissen, kombiniert mit neuen Formen
der Interaktion und Integration von Kunden
und Dienstleistern, wie sie durch Business-
Communitys initiiert wird, kratzt bereits heu-
te an etablierten Geschaftsmodellen. Die
Auswirkungen auf die innerbetriebliche und tber-
betriebliche Zusammenarbeit werden erst lang-
sam transparent. Soziale Technologien, welche
eine dialogische und transparente Kooperation
ermdglichen, bieten zunehmend die erforder-
liche, technische Basis fir diese neuen Formen
der Zusammenarbeit [3].

Angewandte Forschung im Bereich
Dienstleistungsmanagement

Service-Engineering

Die Fachgruppe Service-Engineering unterstiitzt
Unternehmen bei der Entwicklung, Gestaltung
und Entwicklung des Servicegeschafts. Dies

Unternehmen der Zukunft 3/2013
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beginnt bei dem Aufbau und der Optimierung
des Leistungsportfolios und endet mit der
Entwicklung tragféhiger Geschaftsmodelle.
Forschungsschwerpunkte bestehen in der
Entwicklung von Ansatzen zur Identifikation
sowie in der Entwicklung und Gestaltung von
Mehrwertldsungen auf Basis eines stabilen
Service-Innovationsprozesses. In Anlehnung an die
Sachgutproduktion erfolgt die Weiterentwicklung
von Konzepten der Modularisierung und des
Variantenmanagements zur Ermittlung der effektiven
Angebotsvielfalt in Dienstleistungsunternehmen.
Die organisatorische Entwicklung von einem
klassischen Sachgutproduzenten hin zu einem
Losungsanbieter rundet das Portfolio ab. Hierbei
geht es um die Frage, welche Verdnderungen
in Organisationen erforderlich sind, um sich als
Losungsanbieter am Markt zu etablieren und wie
sich dieser Wandel im Unternehmen zielgerichtet
vollziehen lasst.

Lean Services

Die Fachgruppe Lean Services weist Unternehmen
den Weg zur Industrialisierung der Dienstleistung.
Dies bedingt, unter Rickgriff auf die Lean-
Philosophie, ,Mehrwert fir den Kunden”
zu generieren und Dienstleistungen im ,0p-
timalen Betriebspunkt” zu produzieren.
Forschungsschwerpunkte der Fachgruppe
bestehen in der Beschreibung der Dienst-
leistungsproduktion durch Kennlinien und
Kennzahlen, der Entwicklung von Ansdtzen
zur Sicherstellung des unternehmensindivi-
duellen optimalen Betriebspunktes und der
Weiterentwicklung der Lean-Tool-Welt fur
Dienstleistungen. Zur Identifikation europaweiter
Best Practices startet Ende des Jahres ein Lean-
Services-Konsortial-Benchmarking. Dieses hat
zum Ziel, die Erfolgsfaktoren im Service herauszu-
stellen, besonders erfolgreiche Umsetzungen der
Lean-Philosophie in Dienstleistungsunternehmen
zu identifizieren und Gestaltungsempfehlungen
fir Unternehmen abzuleiten.

Community-Management

Ob Facebook, Apple oder Amazon, neue
Unternehmen, die auf Vernetzung von Know-
how und Erfahrungen aufbauen, stellen mit-
hilfe Sozialer Technologien immer mehr eta-
blierte Geschaftsmodelle in Frage. Dabei haben
die erfolgreichen Unternehmen die Vorteile
darin erkannt, ihre Produkte nicht singular,
sondern im Leistungsbindel zusammen mit
dem Kunden auf den Markt zu bringen. Die
Fachgruppe Community-Management be-
schaftigt sich mit dem dahinterliegenden
Phdnomen der Business-Community und
unterstitzt Unternehmen bei der Planung,
Entwicklung und Gestaltung des Managements
von Business-Communitys mit Sozialen
Technologien. Wahrend im Bereich der internen

Communitys die Frage im Fokus steht, wie sich
die Kommunikation und Interaktion zwischen
Mitarbeitern abteilungstbergreifend verbessern
l&sst, wird mit Bezug auf externe Communitys
an Losungen zur Integration und Vernetzung
von Prozessen externer Stakeholder gearbei-
tet. Ein neues Schwerpunktthema sind Soziale
Technologien. Diese bilden den mafBgeblichen
Enabler zur Gestaltung dialogischer und transpa-
renter Prozesse, welche die Implementierung einer
Organisations- und Fihrungskultur erméglichen,
die zur optimalen Nutzung von bisher verborgenen
Effizienz-, Wissens- und Innovationsressourcen
erforderlich ist.

Industrieprojekte

In den Competence-Centern blindeln wir das haus-
weite Wissen aus verschiedensten Forschungs-
und Industrieprojekten. Dabei verstehen wir
uns als kompetenter Partner, der die Kunden
bei der Bewaltigung ihrer Herausforderungen
im Dienstleistungsmanagement unterstitzt.
Ausgehend von etablierten und erprobten
Vorgehensweisen, bieten wir individuell auf
die Anforderungen der Kunden abgestimmte
Unterstltzungsleistungen mit den Schwerpunkten
Service-Business und Instandhaltung.

Competence-Center Services

Mit dem richtigen Angebot an Dienstleistungen
kénnen Unternehmen nicht nur im After-Sales-
Market Kunden an sich binden und ihnen
Wettbewerbsvorteile verschaffen, sodass dem
Servicegeschaft in Unternehmen auch in den
nachsten Jahren ein starkes Wachstum vorausge-
sagt wird. Die Erfahrung lehrt aber, dass zwar sehr
hohe Anforderungen und Ziele an den Ausbau
des Servicegeschafts gestellt werden, aber dem
Serviceleiter haufig systematische Ansatze fehlen,
um das Servicegeschaft ganzheitlich zu professi-
onalisieren und wirtschaftlich zu gestalten. Dies
liegt mitunter an gewachsenen Strukturen, bei
denen das heutige Servicegeschaft aus dem
klassischen Kundendienst erwachsen ist. Um
diesen Herausforderungen zu entgegnen, bin-
deln wir im Competence-Center Services unser
hausweites Wissen. Somit bieten wir individuelle
Unterstltzung zum Ausbau und zur Optimierung
des Servicegeschafts unserer Kunden und begleiten
sie bei der Umsetzung. Mehr Informationen zum
Competence-Center Services finden Sie auf S. 77ff.
in dieser UdZ.

Die nach wie vor grof3e Praxisrelevanz des Themas
zeigen die Teilnehmerzahlen des Zertifikatkurses
.Chief Service Manager”, welcher mittlerweile
in die zehnte Auflage geht. Neuer Bestandteil
des Kurses, welcher in komprimierter Form das
Wissen fur FUhrungskrafte im Service bundelt,
sind die Erkenntnisse im Bereich der Business-



Communitys, da ca. zwei Drittel aller Unternehmen
im Service der eigenen Einschatzung nach vor der
Herausforderung stehen, in Zukunft eine eigene, ex-
terne Business-Community aufbauen zu massen [1].

Competence-Center Instandhaltung

Eine fachgerechte und effiziente Instandhaltung
ist ein entscheidender Wettbewerbsvorteil. In
Umfragen bestatigen dies 67 Prozent der befragten
Unternehmen. Durch eine optimierte Instandhaltung
kénnen bei gleichzeitig steigender Produktivitat
und Verflgbarkeit der Anlagen, bei geringeren
RUstzeiten, hdherer Produktqualitdt und geringeren
Bestanden, bis zu 20 Prozent der direkten Kosten
eingespart werden [4]. Im Competence-Center
Instandhaltung biindeln wir das Know-how aus 30
Jahren Instandhaltungsforschung und -beratung
und unterstiitzen unsere Kunden als umfassender
Kompetenztréager bei der Optimierung ihres
Instandhaltungsmanagements.

Mehr Informationen zum Competence-Center
Instandhaltung finden Sie auf S. 79ff. in dieser UdZ.

Mit der EinfUhrung des Zertifikatkurses ,Chief
Executive Maintenance Manager” bieten wir
ab 2014 einen weiteren von der RWTH zertifi-
zierten Kurs an, um Fuhrungskraften mit Bezug
zum Thema Instandhaltung das notwendige
Grundlagenwissen rund um das Management
von technischen Objekten zu vermitteln. Dieser
findet in zwei Teilen vom 06.02. — 08.02.2014 und
vom 20.02. — 22.02.2014 statt. Dabei greifen wir,
neben der Erfahrung aus vielfaltigen Projekten im
Themenfeld Instandhaltung, auf die Unterstltzung
externer Experten aus unserem Netzwerk zurick,
um so eine abgestimmte Mischung aus Theorie und
Erfahrungswissen anbieten zu konnen.

Dienstleistungen entwickeln und erleben
im Service-Science-Innovation-Lab

Das Service-Science-Innovation-Lab steht fir eine
vollig neue Form der Zusammenarbeit zwischen
Forschung und Industrie bei der Entwicklung
und Professionalisierung neuer Services. Dieser
Herausforderung stellen sich Vorreiterunternehmen
und exzellente Forschungsinstitutionen gemeinsam in
einem interdisziplindren, mediengesttzten und durch
innovative Forschungsmethoden gepragten Labor.

Unter dem Motto , Invent the future of Services”
entwickelt das FIR im Service-Science-Innovation-
Lab gemeinsam mit Partnern aus der Industrie in-

novative Dienstleistungen und Geschaftsmodelle.
Der Prozess von der Serviceidee bis zur marktreifen
Dienstleistung wird durch innovative Methoden
und Werkzeuge unterstitzt und beschleunigt,
wobei die entstehenden Dienstleistungen durch
verschiedene Medien erlebbar gemacht werden.
Services werden greifbar und gestaltbar gemacht.
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