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ann ein effektives Service-

Angebot einem  Indus-

trieunternehmen  helfen,

seine Marktpositionen aus-
zubauen? Ein Dienstleistungsange-
bot kann ein Alleinstellungsmerkmal
sein, das die Wettbewerber nicht ein-
fach kopieren konnen. Unter dem
Begriff ,Service Lifecycle Manage-
ment” will Siemens deshalb einen
neuen Markt besetzen.

In der Flugzeugindustrie ging es
schon immer darum, die Service-
aktivitdten fiir einzelne Komponen-
ten und Bauteile auf Flugstunden
und Landezeiten genau zu doku-
mentieren. ,Im Luftfahrt- und im
Automobilbereich verlangen gesetz-
liche Vorgaben eine detaillierte
Dokumentation®, sagt Klaus Bruch-
hagen, Berater beim PLM-(Product
Lifecycle = Management-)Anbieter
Dassault Systemes.

Im klassischen Maschinen- und
Anlagenbau gelten allerdings andere
Regeln. ,Die Gesetze, der
Markt und die Bezie-
hungen zwischen den
Maschinenbauern und
ihren Endkunden sind

»,Der Service
wird immer

Hiibner. Zum anderen ergeben sich
dadurch neue Einnahmepotenziale.
»Die Rendite ist im Service hoher als
im Produktabsatz.“

Der Ruf nach mehr Service auf
Kundenseite bei gleichzeitig immer
komplexer werdenden Produkten
fiihre bei den Maschinenbauern, die
sich bisher immer sehr stark auf ihr
Produkt fokussiert haben, zu einem
Paradigmenwechsel. Hiibner: , In der
Vergangenheit hat der Service nur
eine sekundire Rolle gespielt. Zu-
nehmend beginnen Unternehmen
damit, das Thema griffiger zu ma-
chen und fiir ihre Serviceleistungen
Standards und automatisierte Pro-
zesse einzufiihren.”

Im Maschinenbau werden 80 Pro-
zent aller Instandhaltungsaufwen-
dungen bereits durch das Produkt-
design bestimmt. ,Deshalb fragen
wir als erstes, wie sich die Service-
aufgaben im Engineering nieder-
schlagen.“ Das Unternehmen der
Zukunft werde deswegen zukiinftige
Serviceanforderungen bereits friih-
zeitig in den Herstel-
lungsprozess integrieren.
,Die Informationen aus
dem Serviceeinsatz wer-
den wieder ins Unter-
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Bei Dassault Systemes, sagt Bruch-
hagen, betrachtet man im PLM , den
gesamten Produktlebenszyklus von
der Bearbeitung der ersten Anfrage
bis zum Recycling“. IT-gestiitztes
Servicemanagement sei hierbei ,ein
wichtiger Prozessschritt“. Siemens
versucht seit Mitte 2007 hingegen
PLM explizit auf IT-gestiitztes Service
Management auszudehnen. Der
neue Begrift hierfiir: Service Lifecycle
Management (SLM).

,Das Thema Service wird wegen
des steigenden Wettbewerbs auf-
grund der Globalisierung immer
wichtiger. Er dient den Anbietern als
Differenzierungsmoglichkeit“, sagt

alle Unternehmen so

frith wie moglich dartiber
Gedanken machen, welche Bedeu-
tung der Service fiir ein bestimmtes
Produkt hat. Im Zeitalter der Digital
Factory geht es dann im nichsten
Schritt um eine Automatisierung
zwischen Service- und Produktinfor-
mationen. ,Die Fragen, wie automa-
tisiere ich die Kommunikation, wen
integriere ich, und wie organisiere
ich das Ganze, sind klassische IT-
Themen im PLM-Bereich“, sagt
Hiibner.

Zundchst aber geht es um eine
Portfolioanalyse: Welche Services
gibt es schon im Unternehmen, wie
rentabel sind sie, und wie werden sie
erbracht? Doch bereits hier fangen
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Dienen
und mehr
verdienen

Dienstleistung und Kundennéhe riicken
immer mehr in den Fokus von Unternehmen.
Siemens zum Beipsiel setzt deshalb verstarkt auf
Service Lifecycle Management

oft die Schwierigkeiten an. ,In vielen
Unternehmen hat kein Mensch ei-
nen Uberblick dariiber, was fiir Ser-
vice-Portfolios verfiigbar sind“, sagt
Bernd Bienzeisler, Dienstleistungs-
Experte am Fraunhofer-Institut fiir
Arbeitswirtschaft und Organisation
(IAO). Nach einer Zdhlung bei einem
Maschinenbauer kam das Institut auf
knapp 300 verschiedene Dienstleis-
tungen. ,Aber kein Mensch wusste
tiber alle Bescheid.“

Bienzeisler warnt vor zu viel Eu-
phorie, wenn es darum geht, Services
mit IT abzubilden. Services seien
eben oft das Gegenteil von Automati-
sierung. ,Service-Lifecycle-Manage-
ment-Systeme sind auch deshalb
eine  Forschungsherausforderung,
weil es bislang nur schlecht gelingt,
Dienstleistungen in Daten abzubil-
den und in Systemen zu hinterle-
gen.“ Anders als etwa bei vorhande-
nen 3-D-Geometrieproduktdaten
miissen die Unternehmen ihre Ser-
viceleistungen fiir die Anwendungen
erst einmal beschreiben und spéter
kategorisieren.

Bei Dienstleistungen im Maschi-
nen- und Anlagenbau geht es aber
nicht nur um neue produktbeglei-
tende Services, sondern auch um
neue Organisations- und Geschifts-

modelle. ,Die Zusammenfiihrung
von Services und Produkten fiihrt zu
hybriden Wertschopfungsformen®,
so Bienzeisler. Viele Unternehmen
seien auf der Suche nach neuen
Geschiftsmodellen mit ,Losungen®,
um néher an den Kunden zu sein.
Das fiihrt oftmals zu vollig neuen
Geschiftsbeziehungen zwischen An-
bieter und Kunde. Bei neuen Services
wie Fernwartungsmodellen etwa
wird tief in den Prozess der Leis-
tungserstellung des Kunden einge-
griffen. ,Sie miissen genau verste-
hen, was der Kunde macht und des-
wegen  Informationsschnittstellen
zum Kunden schaffen, sagt der
Fraunhofer-Experte. =~ Zunehmend
werden auch Services zum Produkti-
vititsmanagement angeboten, bei
denen Hersteller sich darum kiim-
mern, dass die Kunden die gekauften
Maschinen auch optimal einsetzen.
Die neuen Services miissen ent-
sprechend vermarktet werden. Im
Maschinen- und Anlagenbau miis-
sen die Mitarbeiter, die nicht mehr
nur Anlagen, sondern jetzt auch Nut-
zen oder Losungen verkaufen sollen,
umdenken. ,Services standen frither
notwendigerweise nicht im Fokus.
Hier muss noch am Bewusstsein ge-
arbeitet werden®, sagt Hiibner.



