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Service Engineering

Was ist unter Service Engineering zu verstehen? Welche Bedeutung haben die aktuellen Entwicklungen von Indus-
trie 4.0 fur Service Engineering? Wie ldsst sich der Reifegrad eines Unternehmens hinsichtlich Service-Entwicklung
erkennen und beschreiben? Vorliegender Beitrag bietet neben Antworten zu diesen Fragen ein Service-Engineering-

Fallbeispiel aus dem Unternehmen Rosenbauer.
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Durch die Anwendung von Metho-
den und Instrumenten des Service En-
gineerings entstehen in einem Design-
und Engineering-Prozess innovative
Kombinationen aus Produkt und Ser-
vice, welche auch als hybride Leistungs
biindel bezeichnet werden. Durch sie
kann ein neuer Mehrwert fur Kunden
und damit ein Alleinstellungsmerkmal
Differenzierung) im Werttbewerb er-
reicht werden (Leimeister 2012; Haller
2015). Weitere Nutzenpotenziale liegen
in der Steigerung von Qualitat und
Kundenzufriedenheit durch eine star
kere Fokussierung auf die Kundenbe
dirfnisse und schlieflich in einer Re
duktion der Entwicklungskosten durch
weniger Fehlentwicklungen
des neu entwickelte
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neten Methoden und Werkzeugen fir
die Serviceentwicklung im Unternch-
men. weshalb Dienstleistungen aus
dem Bauch heraus® entwickelt werden.
Eine unsystematische Vorgehenswei-
se fihrt in weiterer Folge dazu, dass
Kundenbediirfnisse nicht ausreichend
berticksichtigt werden oder Tests hin-
sichtlich moglicher Schwachstellen im
Serviceprozess ausbleiben. Oft ist sich
auch das Management der Wichtigkeit
der Serviceentwicklung nicht bewusst
bzw. sind die Strukruren in der Organi-
sation unzureichend (Eversheim et al.

; Leimeister 2012).

Bei der Entwicklung neuer Services
emphehlt sich somit ein ahnlich syste-
matisches und stringentes Vorgehen.
wie es bei der Entwicklung von indus-
triellen Produkten schon lange ublich
ist. Durch die Anwendung von geeig-
neten Modellen, Methoden und Vor-
gehensweisen soll vermieden werden,
dass Dienstleistungen nach dem Trial-
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der Marktbedtrfnisse angeboten wer-
den.

2. Ein Reifegradmodell zur Wei-
terentwicklung

Die aus einem systematischen Service-
Engineering-Prozess  resultierenden
hybriden Produkte konnen sowohl
separate produktbegleitende Dienstlei-
stungen zur Forderung des Absatzes
als auch Performance-Contracting-
Leistungen, d. h. aus Sachleistung und
produktbegleitenden Dienstleistungen
bestehende Leistungsbundel, sein. Mit
steigendem Umfang und Komplexitat
der angebotenen Services erhhen sich
auch die erforderlichen spezifischen Fa-
higkeiten der jeweiligen Organisation
fir die erfolgreiche Entwicklung und
Durchfithrung der Services.

Wenn diese Fahigkeiten in Stufen
gruppiert werden und eine Stufe aufden
Kompetenzen der darunterliegenden
Stufe aufbaut, spricht man von einem
Reifegradmodell  (Richter/Tschandl
2017). Durch Reifegradmodelle wird
es den Unternehmen ermoglicht, den
aktuellen Status ihrer Dienstleistungen
zu bestimmen und ihr Dienstleistungs-
portfolio mit den dartber liegenden
Stufen zu erweitern.

Im Folgenden wird ein Reifegrad-
modell fur Dienstleistungen am Bei-
spiel des Maschinen- und Anlagenbaus
vorgestellt. Dieses ist in sechs Stufen
unterteilt, wobei die Stufe o grund-
satzlich keine wesentlichen Dienstlei-
stungen aufler einer eventuellen Ver-
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kaufsberatung inkludiert. Die Stufen 1
bis Stufe 3 sind zur Gruppe Service als
Zusatzleistung, Stufe 4 und Stufe 5 zur
Gruppe Service als Geschaftsmodell
zusammengefasst.

Stufe 1 umfasst Services, welche die
Herstellung von Maschinen und Anla-
gen direkt beim Kunden ermoglichen.
Typische Beispiele sind Mitarbeiter-
schulungen, Services zur Montage und
Inbetriebnahme oder das Angebot von
Garantie- und Finanzierungsservices.

In Stufe 2 wird die Aufrechterhal-
tung der Produktion beim Kunden
unterstitzt. Dies umfasst beispielwei-
se klassische Dienstleistungen  wie
Ersatzteilmanagement, Wartung und
Instandhaltung, Reparatur und In-
spektion, aber auch Remote Services.
In der

Stufe 3 soll durch spezifische Ser-
viceleistungen die Anwendung der Ma-
schinen und Anlagen optimiert und
dadurch die Kosten fur den Kunden
reduziert werden. Dies kann beispiel-
weise durch  Prozessoptimierungen,
Modernisierung der Anlage oder wei-
terfihrende Remote Services (z. B.
durch praventive Wartung) erzielt wer-
den.

Ab der Stufe 4 steht nicht mehr der
Verkauf von Maschinen und Anlagen
im Vordergrund, sondern deren Ver-
fugbarkeit beim Kunden. So wird bei-
spielweise durch Performance Contrac-
ting eine Leistungsvorgabe zugesichert
(z. B. 98 u Verfugbarkeit der Anlage).
Da der Kunde in Abhingigkeit der
technischen Verfugbarkeit zahlt, ist es
im Interesse des Herstellers, die Anlage
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stets funktionsbereit zu halten. Con-
tract Hire, welches ebenfalls in dieser
Stufe einzuordnen ist, beschreibt eine
Form des operativen Leasings fur Ma-
schinen und Anlagen, bei dem weitere
Services, wie etwa die Wartung durch
das Leasing-Unternchmen, inkludiert
sind. In Stufe 5 stellt der Hersteller auch
das Personal und betreibt die Sachlei-
stung vollstindig selbst. Dabei ber-
nimmt er auch die Risiken, die im Zuge
der  Betricbsfithrung  entstehenden
konnen (z. B. durch Fehlbedienungen
und Fehlnutzungen) sowie die anfal-
lenden Betriebs- und Wartungskosten.
Vom Kunden wird im Gegenzug eine
Gebuhr fur die tatsichliche Nutzung
bezahlt. Beispielsweise Ubertragt der
Kunde beim Contract Manufacturing
(Outsourcing) die Verantwortung fur
die Produktion einzelner Teile oder des
gesamten Produktes ginzlich einem
anderen Unternehmen, beispielsweise
dem Hersteller der Sachleistung oder
einem Logistikunternechmen (Schuh et
al. 2016).

3. Neue Services im Kontext von
Industrie 4.0

Durch die zunehmende Digitalisierung
werden industrielle Maschinen und
Anlagen vermehrt mit digitalen Kom-
ponenten und Datenverbindungen zu
internen und externen Netzwerken
ausgestattet. Folglich entstehen neue
Méglichkeiten, um einerseits neue in-
novative Services unter Zuhilfenahme
der neuen technologischen Mdglich-
keiten anzubieten und andererseits die
Qualitat von bestehenden Services zu
steigern.

Eine Studie des Fraunhofer Institutes
(Bienzeisler et al. 2014) zeigt, dass der
Einsatz neuer Technologien den tech-
nischen Service in den nachsten Jah-
ren stark verandern wird. Als relevante
Technologietrends werden von Seiten
der Hersteller die Machine-to-Machine-
Kommunikation (z. B. fiir Echtzeiti-
berwachungen), der Einsatz von Ser-
vice-Apps und Service-Portalen (z. B.
zur Dokumentation von Serviceeinsit-
zen, die Bereitstellung von Maschinen-
informationen oder zur Meldung von
Maschinenstorungen), Recommender
Systems (z. B. fir kundenspezifische
Serviceempfehlung) und Augmented
Reality (z. B. fur Assistenzsysteme zur
Unterstutzung von Produktions- und

Servicemitarbeitern) wahrgenommen.
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Diese Entwicklungen bieten somit
cin grofies Potenzial fiir die Neu- bzw.
Weiterentwicklung von Services.

4. Service Engineering bei Rosen-
bauer

Fur die Firma Rosenbauer, dem Welt
marktfuhrer fir den mobilen abweh-
renden Brandschutz, ist das Thema
Service Engineering und daran an-
knupfend  Serviceinnovationen  von
entscheidender Bedeutung. Abgeleitet
werden Ideen fur Serviceinnovationen
von einer Feuerwehrtrendmap, die in
Expertenworkshops periodisch aktua-
lisiert wird. Die Ideen werden jeweils
nach ihrer Relevanz hinsichtlich der
Feuerwehrtrends bewertet. Dabei voll-
zichen die ursprunglichen Serviceziele
des Unternehmens, wie Erhohung der
Kundenzufriedenheit,  Verbesserung
des Images am Markt oder Steigerung
der Wertschopfung, in den letzten Jah-
ren eine Transformation hin zu Custo-
mer Experience, Relevanz am Marke
und Erhohung des Kundennutzens.

Bezogen auf diese neuen Ziele und
in Hinblick auf die Feuerwehrtrends
der Zukunft wird dem Trainingsbe-
reich ein besonderes Augenmerk ge-
schenkt. Als klares Technologie- und
Zukunftsprodukt Rosen-
bauer daher konsequent in die Ent

investiert

wicklung von Einsatz-Simulatoren. So
konnen beispielsweise im Emergency
Response Driving Simulator (ERDS),
einem Simulator far die Einsatzfahrt,
schwierige Verkehrssituationen gefahr-
los trainiert werden. Um mobil zu sein,
wurde der Simulator, der aus einer
beweglichen LKW-Kabine mit Projek-
tionssystem und einer Instruktoren-
Station besteht, in einen Container in-
tegriert. Zusatzlich wurde diese Station
durch zahlreiche Services erganzt und
zu einem hybriden Produkt gewandelt
welches der Stufe 1 des Rc‘iﬁ‘grddlﬂ(r
dells (Sales Support) entspricht.

Dazu wurde das Trainingsangebot

rund um den Einsatzfahrt-Simulator
sukzessive ausgebaut und zum soge

nannten Trainings-System drivinggfire

weiterentwickelt, das weit tber das
reine Simulator-Training hinausreicht.
Wichtige Bausteine sind nicht nur ein
parallel stattfindendes Fahrsicherheits-
training mit dem cigenen Einsatzfahr-

zeug auf einem Testgelande. sondern

46

auch eine psycho-
logische Schulung
sowie eine Einwei-
sung in die gesetz-
lichen Grundlagen
der  Einsatzfahrt.
Als Er
weiterungsschritt
wurde das  Trai-
ningskonzept um
e-Learning-Module
erganzt. Dadurch
wird der Feuer
wehrmann  schon
vor dem Trainingstag auf das Thema
eingestimmt, muss er sich doch durch
Vorbereitungsaufgaben mit der Ein-
satztahrt thematisch auseinanderset-
zen. Ein wichtiger Aspekt ist die Er-
langung cines guten Uberblicks tber
das eigene Einsatzgebiet mit Kenn-
zeichnung besonderer Gefahrenstellen.
Nach absolviertem Training erfolgt die
Wissensuberprufung tber das haus-
eigene LMS (Learning-Management-
System). Durch diese schrittweise Wei-
terentwicklung des Trainingsangebotes
rund um den Fahrsicherheits-Simulator
konnte ein umfassendes Trainingskon-
zept und somit ein hybrides Produkt
mit hohem Kundennutzen geschaffen
werden. Hierbei

nachster

ist auch bereits ein
hoherer Reifegrad der Serviceleistung
erkennbar, welcher der Stufe 3 des Mo-
dells (Solution Support) entspricht.

5. Fazit

Neue Services werden speziell fir Lie-
feranten von Maschinen und Anlagen
immer wichtiger. Damit sollen zusatz-
liche Gewinne erzielt und die Bindung
der Kunden an den Hersteller lang-
fristig gesichert werden. Notwendige
Voraussetzungen bei der Entwicklung
neuer Kreativitat
eine ingenicurmafSige Umsetzung von
Serviceideen. Das Rei-
fegradmodell fir eine stufenweise Er-

Services sind und

dargestellte

weiterung des Serviceangebots soll fur
Unternechmen — mittels Darstellung
von Servicebeispielen — eine Hilfestel-
lung bei der Planung und Umsetzung
von Servicestrategien sein, Verstarkt
wird der Trend zu hybriden Leistungs-
bindel durch Digitalisierung, weil im
Kontext zu Industrie 4.0 zunchmend
neue Services entstehen.
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WINGnet Villach: Firmenbesuch beim Kooperationspartner MAHLE
Filtersysteme Austria GmbH

ur die Mitglieder des WINGnet

Villach war es heuer ein Valentins-
tag der besonderen Art. Sie folgten der
Einladung des Automobil Zulieferkon-
zerns MAHLE Filtersysteme Austria
GmbH nach St. Michael ob Bleiburg.

Zwischen dem WINGnet Villach
und dem Karntner Vorzeigeunterneh-
men besteht seit Oktober 2016 eine
Kooperationspartnerschaft.  Fur
Studenten bedeutet dies die Moglich-

die

keit, an sehr interessanten Projekten
mitzuwirken und auf sich und ihre Fa-
higkeiten in praxisorientierten Bache-
lor- und Masterarbeiten aufmerksam
zu machen. Die Kooperation ist somit
eine Win-win-Situation fur beide Sei-
ten, denn als Leitbetrieb des MAHLE
Konzerns hat der Standort in St. Mi-

chael ob Bleiburg einen hohen Bedarf

an gut ausgebildetem und hoch quali-
. fiziertem Personal. Das Berufsbild des
Wirtschaftsingenieurs erfiille diese An-
forderungen nattirlich optimal.
Nach einem freundlichen Emp-
fang wurden den Studenten zuerst die
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Struktur und die Firmengeschichte des
MAHLE Konzerns sowie der im Jahr
1969 gegrundeten Niederlassung in
Unterkarnten erlautert. Im Anschluss
konnten sie bei einer aufSerst interes-
santen Werksfuhrung einen Einblick in
dic Produktion von Filtersystemen be-
kommen. Hier setzt MAHLE auf einen
Mix aus alt bewihrten Produktions-
techniken und einem hohen Grad an
Automatisierung. Ein hoher Qualitats-
standard ist auch hier Voraussetzung
um mit der Konkurrenz und dem ho-
hen Preisdruck mithalten zu konnen.
Deswegen verfolgt MAHLE
hier eine Null-Fehler-Strategie
und konnte sich mit mittler-
weile ca. 2450 Mitarbeitern (in
St. Michael und Wolfsberg)
zum zweitgrofiten Arbeitgeber
Karntens entwickeln.
DieMitgliederdes WINGnet
Villach konnten an

lag ausgezeichnete Eindricke

diesem

fur zukinftige, gemeinsame

Projekte im Rahmen ihres

Studiums in einem renommierten Au-
tomobil Zulieferbetrieb sammeln. Mit
der Tatsache, dass in jedem zweiten
PKW eine Komponente des MAHLE
Konzerns verbaut ist, wird der eine
oder andere bestimmt etwas genauer
hinsehen, wenn er das nachste Mal die
Motorhaube seines Autos offnet.

Der Vorstand des WINGnet Villach
bedankt sich bei seinem Kooperations-
partner fur den auferst interessanten
Abend und freut sich auf die nachsten
gemeinsamen Veranstaltungen.

Foto: MAHLE Filtersystem

Austria GmbH
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