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Service Engineering 
Was ist unter Service Engineer ing zu verste hen? Welche Bedeutung haben die aktu ell en Entwi cklungen vo n Indus­
tri e 4.0 för Service Engineering' Wie lässt sich der Reifeg rad e in es Unternehmens hinsichtli ch Service-Entwicklung 
erkennen und beschreiben ' Vorli egender Beitrag bietet neben Antworten zu diesen Fragen ein Service- Engineering­
Fallbeispicl aus dem Unternehmen Rosenbauer. 

1. Grund lagen Service Enginee­
ring 

Im SerYice Lngineering wird, 1n 
Anlehnung an die industr ielle Pro­
duktenrn icklung. ingenieurwissen­
schaft li ches Methoden- und lnst ru­
n1cnten-Knowhow ;ur sv~cema ci sc hen 

Entwicklung und Ge;taltung von 
Dien~tlei\tungen verwendet, um ~omit 
die lnnm atiom- und Wettbewerbsfa­
higkcit \Oll Unternehmen zu stärken 
l l:ihnrich Opit1 2006: Mever/ Böttcher 
201 1 Der Begriff ~L'n·itc ·, ngincering 
stellt fur ., . . . die \Jc11.~csta!t1111g 1111d 
Wle1tere11/u 11dd1111g 11on D1e11slh'1stu11ge11 

\en'1celos1111gc11 1m Rahmen l'Oll 1J1/cnhs­

;:1plnuirc11 Stmil'gll'- 1111d J.:rrnt11•pr1m·s­
·"'"· 111e -11111 Beispiel Bcdar/sa11.i!vse. !de­
L'Jl,l.!,l'lll'nt'l'llll/!.· W/crl- und 1'v11t::e1ifiJ1d1111g 
11s11'., ////(/ /irr du· 11111dcl!~cs/11/~le 1111d 
prt1.\1slt1W'.!it ht L'msl'l::.1t1tg beste/ic11der 
und m·uer <.;t'rt't(do~w1.1!.t 11 P!tu11111g. 

/11fl·!!,rlllirm. l1os1/1u111<'ntJ1.~ und / 11/ll'U /.:. 
1111/f!, l'UJ/ (,l~<.1111/f._ /II[(/// 1' ... \lllOdeff('I/ 

US{( /III \IJ!JIL Clllt r ll'('lfrJI/( /l/Jt r'•'ll l '11 
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temeh111e11se11twick/1111g'· (Richter et al. 
2016. S. 11 ). 

Durch die Anwendung von Metho­
den und 1 nstru menren des .Service En­
gi neeri ngs entsrehen in einem Des ign­
und Engineeri ng- ProLess inno\'ative 
Kombinationen aus Produkt und Ser­
' ice. welche auch ab hybride Leistu11gs­
/11!11dd bezeichnet werden. Durch >iC 
kann ein neuer t-. lehrwerr für "-unden 
und damit ein Allei11stdli111gs111erk111al 
(DifferenLieru ng) im Wettbewerb er­
reicht werden (l eimei ster 2012: Haller 
2cr5). Weitere NutLenpotenLiale liegen 
in der Steigerung von ~alit;it und 
Kundenzufriedenheir durch eine stär­
kere 1 okmsierung auf die Kundenbe­
durfni1se und 1chlieRlich in einer Re­
duktion der [nrn icklungskosren durch 
\.Veniger rehknrwick[ungcn. 

Jedoch i,t nicht jede1 neu entwickelte 
t.)er\'iu: t.:rfolgrc ich . .)tudien 1eigcn. d:u .... 
rund ··Vi Pron:nr der neuen )cn·icl'~ c!J1.o 

e•»re J,1hr ihrer ,\brkte1nfc1hrung 111chc 
ubn1tchen fraunhofrr IAO 221i. 

Die (,1 unde hierfür ;im( 11elfalt1g: ~ll 

htrr'i1..hr nfrin-tJ, l'in \1.1ngd .111 gccig-

neren Methoden und We rk zeugen für 
d ie Ser\'iceentwick lung im Unterneh­
men, weshalb Diens tl eiswngen „aus 
dem Bauch heraus" entwicke lt werden. 
Eine unsystematische Vo rgehenswei­
se fü hrt in we iccrer Folge dazu, dass 
Kundenbedü rfnisse nichr ausreichend 
berücks ichrigt werden oder Tescs hin­
sicht lich mö"licher Schwachstell en im 
ServiceproLe~s ausb leiben. Ofr isr 1ich 
<tuc h da> Management der Wichtigkeit 
der Serviceent1~· icklung nicht bei~ usst 
bLw. sind die .Strukruren in der Organi­
>a tion unzureichend ( E1·ers hei m et "1. 
2oc6: Lei meis ter 2m2). 

Bei der Entwicklung neut'r Services 
empfiehlt sich 'omit ein :i hnlich >)'5te-
111.1t i c;che~ und stringentes Vorgehen, 
\\it: es bei der 1 nt\\ icklung von inc.lu s­
mellen l'rodukren ,chon lange i:1blich 
i ... t. Durch die An\\'endung \Oll geeig­
neten t-.1oclellen, 1\ lethoden und Vor­
gl'hcn~\\'ci ... en ... oll n~rmieden werden. 
d.1 ...... Dit..'l1Stki ... n1ngcn n.ich dem rri.1l­
.111d-[rror-Vcrt:1hren ent11 ickel c b111. 
oh nL' .1u\re1chende ßcrut.k ... i1..:hrig.u ng 
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der MarktbedC1rfni sse angeboren wer­
den. 

2. Ein Reifegradmodell zur Wei­
terentwicklung 

Die aus einem syste111atischen Service­
Engineering-Prozess resultierenden 
hybriden Produkte können sowohl 
separate produktbegleirende Dienstlei­
stungen zur Förderung des Absatzes 
al s auch Performance-Contracting­
Leistungen, d. h. aus Sachleistu ng und 
produktbegleitenden Dienstl eistungen 
bestehende Leistungsbündel, sein. Mit 
steigendem U111fang und Ko111pl exität 
der angebotenen Services erhöhen sich 
auch die erforderli chen spezifi schen Fä­
higkeiten der jeweiligen Organisation 
für die erfolgreiche Entwicklung und 
DurchfC1hrung der Services . 

Wenn diese Fähigkeiten in Stufen 
gruppiert werden und eine Stufe auf den 
Ko111petenzen der darunterliegenden 
Stufe aufbaut, spricht man von einem 
Reifegrad model 1 (R ichterffschand 1 

2017). Durch Rei fegrad 111odel le wird 
es den Unterneh111en er111öglicht , den 
aktuellen Status ihrer Dienstl eistungen 
zu bestim111en und ihr Dienstleistungs­
portfolio mir den darüber li egenden 
Stufen zu erweitern. 

Im Folgenden wird ein Reifegrad­
modell für Dienstl eistungen am Bei­
spiel des Maschinen- und Anlagenbaus 
vorgestellt. Dieses ist in sechs Srnfen 
unterteilt, wobei die Swfe o grund­
sätzlich keine wesem lichen Dienstlei­
stungen au ßer einer eventuellen Ve r-

. .Produkhon 
e1moglichen 

Service als 
Zusa1zleistung 

P1odukh0n 

e1hal1en 

kaufsberatung inkludiert. Die Stufen r 
bis Stufe 3 sind zur Gruppe Service al s 
Zusatzleiswng, Stufe 4 und Stufe 5 zur 
Gruppe Service al s Geschäfts111odell 
zusammengefa sst. 

Stu fe 1 umfass t Services, welche die 
Herstellung von Maschinen und Anl a­
gen di rekt beim Ku nden ermöglichen. 
Typische Beispiele sind Mitarbeiter­
schulungen, Services zur Momage und 
Inbetriebnahme oder das Angebot von 
Garantie- und Finan zierungsservices. 

In Stufe 2 wird die Aufrechterhal­
tung der Produktion beim Kunden 
untersti:1rzr. Dies umfass t beispielwei­
se klass ische Dienstl eistungen wie 
Ersatzteilmanagement, Wartung und 
Instandha ltung. Reparatur und In­
spektion , aber auch Re111ote Services. 
In der 

Stufe 3 sol l durch spez ifi sche Ser­
vi ce leistungen die Anwendung der Ma­
schinen und Anlagen optimiert und 
dadurch die Kosten für den Kunden 
redu ziert werden. Dies kann beispiel­
weise durch Prozessoptimierungen, 
Modernisierung der Anlage oder wei­
terführende Remote Services (z. B. 
durch präventi ve Wartung) erzielt wer­
den. 

Ab der Stufe 4 steht nicht mehr der 
Verkauf von Maschinen und Anlagen 
i111 Vordergrund , sondern deren Ver­
fügbarkeit bei111 Kunden. So wird bei­
spieiweise durch Perform ance Contrac­
ting eine Leistungsvorgabe zuges ichert 
(z. B. 98 % Verfügbarkeit der Anl age). 
Da der Kunde in Abhängigkeit der 
technischen Verfü gbarkeit za hlt, ist es 
im Interesse des Herstellers. die Anlage 

. Produkhon 
'ilerbessern· 

Stute3 
SOlufJOrl $1Jpporl 

Service als 
Gescfiäflsmodell 

Verlugbar~ett 

garanhe1en 

......... _..., 
· -~ 

E19ebn1s 
garanheren· 

Stute 5 
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ABB I LDUNG L: REI FEG R ADM ODELL FÜR STUFENWEI SE ERWE l I ERUNG D ES DI ENST ­

LEISTUNG SA N GEBOT S (R1c H TERI Tsc H AND L 2017, •N A N L EH NUNG AN S PA 1 H I D E­

Muss 2 006; S C H U H ET A L. 2or6; R1 EDLIT 0 L BA 2013 ) 
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stets funkrion sbereir w halten. Con­
tracr Hire, welches ebenfalls in dieser 
Stu fe einzuordnen ist, beschreibt eine 
Form des operativen Leas ings für Ma­
schi nen und Anlagen, bei dem weitere 
Services, wie erwa die Wartung durch 
das Leasing-Unternehmen, inkludiert 
sind. In Stufe 5 stellt der Herstell er auch 
das Personal und betreibt die Sachlei­
stung vollständig selbst. Dabei über­
ni111mr er auch die Risiken, d ie irn Zu ge 
der Betriebsführun g entstehenden 
können (z . B. durch Fehlbedienungen 
und Fehlnutzungen) sowi e die anfal­
lenden Betr iebs- und Wartungskosten. 
Vom Kunden wird im Gegenzug eine 
Gebühr fü r die tatsächl iche Nutzu ng 
bezahlt. Beispielsweise C1berträgt der 
Kunde beim Contrac t Manufacturing 
(Outsourcing) die Verantwortung für 
die Produktion einze lner Teile oder des 
gesamten Produktes gänzlich eine111 
anderen Unternehmen, beispielsweise 
dem Hersteller der Sachleistung oder 
einem Logistikunrernehmen (Schuh er 
a l. 2 0 16 ). 

3. Neue Services im Kontex t von 
Industrie 4 .0 

Durch die zunehmende Digitalisierung 
we rden industriell e Maschinen und 
Anlagen ve rmehrt mit digitalen Kom­
ponenten und Datenve rbindungen zu 
i nrernen und exte rnen Netzwerken 
ausgesta ttet. Folgl ich entstehen neue 
Möglichkeiten, um einerseits neue in­
nova ti ve Services unter Zuhil fe nahme 
der neuen technologischen Mög li ch­
keiten anzubieten und andererse its die 
O!o!alitär von bes tehenden Services zu 
steige rn. 

Eine Srud ie des Fraunhofer 1 nstitutes 
(Bienzeisler er al. 20 14) zeigt, dass der 
Einsatz neuer Techn ologien den tech­
ni schen Service in den nächsten Jah­
ren stark ve rände rn wird. Als re leva nte 
Technologiet rends werden von Seiten 
der Herstell er d ie Machinc-to-Machine­
Kommuni kation (z. B. fü r EchrzeirC1-
berwachungen), der Eimatz von Scr­
vice-Apps und Service-Pon alen (z. B. 
zu r Dokumentation von Serv iceeins~ü­

Len. d ie Bcrcirsrel lung von Maschinen­
in fo rm ationen oder zur Meldung von 
M asch i nensröru ngen). Recom mender 
Systems (z . B. für kundenspeLifische 
Se rviceem pfehlu ng) und Augmented 
Rea liry (L. B. für Ass isrenzsysrerne LU r 
Unterstützung von Produkt ions- und 
Servicemira rbeirern) wahrgenommen. 
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Diese Entwick lu ngen bieten som it 
ein großes Potenzial fl1r die Neu- bzw. 
Weiterentw ick lung von Services. 

.i . Service Engineering bei Rosen­
bauer 

Für d ie Firma Rosenbauer, dem Welt­
marktführer fC1 r den mobi len abweh­
renden Brandschutz. ist das Thema 
Service Engi neer ing und daran an­
knüpfend Servicein novationen von 
entscheidender Bedeutung. Abgele itet 
werden Ideen flir Servicei nnovat ionen 
von einer Feuenveh rt rencl map, die in 
Expertenworkshops period isch aktua­
lis iert w ird. Die Ideen werden jewei ls 
nach ihrer Relevanz hi nsichtl ich de r 
Feue rwehrtrend s bewertet. Dabei vol l­
Liehen die ursp rünglichen Serviceziele 
des Unternehmens. wie Erhöhung de r 
Ku ndenzu Frieden heit, Verbessern ng 
des Images am Markt oder Steigerung 
der Werrschöpfung. in den letzten Jah­
ren eine Transformar ion hin zu Custo­
mcr Experience. Releva nz am Ma rkt 
und Erhöhung des KundcnnutLens. 

Bezogen auf diese neuen Ziele und 
in Hinblick auf die Feuerwehrtrends 
der Zukunft wird dem Trainingsbe­
reich ein besonderes Augenmerk ge­
schenkt. Als kl ares Technologie- und 
Zu kunftsprodukt invest iert Rosen­
bauer daher konsequent in d ie Ent­
\\ick lung \'On LinsatL-Simulatoren. So 
können beispielsweise im Emergency 
Respome Dri1ing Simu lator (EROS ). 
einem Simulator flir die Einsa tzfahrt. 
sch\\'ier i5e Verkehrssiruationen gefahr­
los trainiert werden. Um mobil zu sein. 
wurde der Simulawr. der aus ei ner 
beweglichen LKW-Kabine mit Projek­
tiomsystem und einer lnstruktorcn­
Sration bestehe. in ei nen Conta iner in­
tegriert. Zusäu lich 11 urde diese Station 
durch zahlreiche Service> ergiinlC und 
1u einem hybriden Produkt gewandelt 
welches der Scufe 1 des Re ifegradmo­
cklls Sales Support) ent,pr ichr. 

D.11u wurde da' 1 r<lin1ngsangebot 
rund um drn limarzfahrc-Simul.Hor 
... uk1essi\'l' au\~!,t:baut und ?um soge­
n~1nnten fra1n1ng"-~~·qcm c.lri\·ing4fire 
we1rcrenC1nckclc, das \\'eic uber d.is 
rL'll1t S1111ulator l1.11111ng h1n~1u\rl'id1r. 

\\i 1Llnigl' l\J11..,tune ..,,nd nid1t nur ein 
p.irillcl sc.mhndemks 1 .1hrsicherhem· 
trclHllll!!, n11t c.km c1µ.1.:ncn 1 ln't<ltzfohr-
1c.::ug ul ei1h.:111 h.s ~dandt \Oll krn 
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auch eine psyc ho­
logische Schu lung 
sowie ei nc Ei nwei­
su ng in die gese tz­
lichen Grund lagen 
de r Einsatzfa hrt. 
Als nächste r Er­
weite rn ngssc h ri er 
wurde das Trai­
ni ngskonzep t um 
e-Lea rni ng-Mod u le 
ergäna. Dadurch 
wi rd de r Feuer­
weh rma nn schon 
vor dem Trai ni ngstag au f das Thema 
eingestimmt, muss er sich doch durch 
Vorbe reicungsaufgabe n mir der Ein­
satzfahrt themat isch ausei nanderset­
zen. Ei n wichtiger Aspekt isc d ie Er­
langu ng eines guten Überblicks über 
das eigene Einsaczgebiec mir Ke nn­
Leich nung besonderer Gefa hre nste llen. 
Nach absolv iertem Tra ining erfolgt die 
WissensC1berp rüfung liber das haus­
eigene LMS (Learni ng-Ma nagement­
System). Durch diese schrittweise Wei­
cerenrwicklung des Trainingsangebores 
rund um den Fahrsicherhcirs-Simulator 
konnte ein umfassendes Trainingskon­
zept und somit ein hybrides Produkt 
mir hohem Kunde nnutzen geschaffen 
werden. Hierbei ist auch bereits ein 
höherer Reifegrad der Serviceleistung 
erkennba r, welcher der Stufe 3 des Mo­
dells (Solution Support) entspricht. 

5. Fazit 

Neue Services werden speLiell fr1r Li e­
feranten von Maschinen und Anlagen 
immer wichtiger. Da111it ~o llen 1us~ü1-
liche Gewinne erziele und die Bindung 
der Kunden an den Herste ll er lang­
fri stig gesichert werden. Notwend ige 
Vorau::i,etzungen bei der rnnvick lung 
neuer Services sind Kreaci' it;ic und 
eine in ge ni eurn1 ~iß i gc Un1\etzung von 
Serviceideen. D.is dargesrellcc Rei­
fegrad model 1 für eine sru fenweise Eor­
weiceru ng des Servicea ngebots soll fcir 
Unternehmen - mmels Darstellung 
\O n Ser\'icebeispiclen eine Hil festel­
lung bei der Pl anung und Un1setLung 

\'O ll ~ervice".otl«Hcgien ~ein . Ver~t.lrkt 

11 ird der Trend w hvbriden LeJStungs­
bundel durch Dig1calisierung. weil im 
Konn.~' t zu lnJu c..rrie 4.0 1uneh1ncnd 

neue )erviu.~.., enr..,rchen. 
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WINGnet Villach: Firmenbesuch beim Kooperationspartner MAHLE 
Filtersysteme Austria GmbH 

Für die Mi tglieder des WINGnet 
Villach war es heuer ein Valentins· 

tag der besonderen Art. Sie fo lgten der 
Einladung des Auro111obil Zu lieferkon· 
ze rns MAHLE Filtersysteme Aust ria 
GmbH nac h St. Michael ob Bleiburg. 

Zw ischen de111 WING net Vi llach 
und dem Kärn tner Vorze igeunterneh· 
111 en besteht se it Oktober 2016 eine 
Kooperationspartnerschaft. Für die 
Swdenten bedeutet d ies die Möglich· 
keit. an sehr interessanten Projekten 
111itzuwirken und auf sich und ihre Fä· 
higke ite n in prax iso ri entien en Bache· 
lor· und Mastera rbeiten aufmerksam 
zu 111achen. Die Kooperation ist somit 
ei ne Win-win-Sinwion für beide Sei· 
ten, denn als Leitbetrieb des 1AHLE 
Kon ze rns hat der Standort in St. Mi­
chae l ob Bleiburg einen hohen Bedarf 
an gut ausgebildete111 und hoch quali· 

. fi ziertem Personal. Das Berufsbild des 
Wirtschaftsingenieurs erfüllt d iese An· 
Forderungen natürlich optimal. 

Nach einem freundl ichen Emp· 
fang wurden den Studenten wer't die 
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Struktur und die Fi r111engesch ichte des 
MA HLE Konzerns sow ie der i111 Jahr 
1969 gegrü ndeten Niederl ass ung in 
Unterkärnten erl äutert. Im Anschluss 
konnten sie bei einer äußers t interes· 
sa nten Werksfü hrung einen Einblick in 
die Produktion von Filtersyste111en be· 
ko111 1llen. Hier setLt MA HLE auf einen 
Mix aus alt bewä hrten Produktions· 
techni ke n und ei ne111 hohen Grad an 
Automatisierung. Ein hoher ~a litiits· 

Sta ndard ist auch hier Voraussetzu ng 
u111 mit der KonkurrenL und dem ho­
hen Preisd ruck lllithaltcn zu können. 
Deswegen verfo lgt MAHLE 
hier eine Nu ll -Fehler-S trategie 
und konnte sich 111it mittler· 
weile ca . 2..150 MitMbeitern (in 
St. Michael und Wolfsberg) 
wm zweitg rößten Arbeitgeber 
Kärntens entwickeln. 

Die M itgliederdes WI NGnet 
VillJCh konnten an diesem 
Tag ausgezeichnete Eindrücke 
fur zukünftige, gemeinsa111e 
Projekte i111 Rah111en ihres 

Swdiu111s in einelll renommierten Au· 
to111obil Zu lieferbetrieb salll111eln. Mit 
de r Tatsache, dass in jedem zweiten 
PKW eine Ko111ponente des MAHLE 
Kon zerns ve rbaut ist. wird der eine 
oder andere best illlmt etwas genauer 
hinsehen, wenn er das nächste Mal die 
Motorhaube se ines Autos öffnet. 

Der Vorstand des WING net Vi ll ac h 
bedankt sich bei 'e inem Kooperatiom· 
partner fü r den äußerst interessanten 
Abend und freut sich auf die n;ichsten 
gemeinsamen Vera nstaltungen. 
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