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Liebe Leserin, lieber Leser,

5,2 Millionen Arbeitslose, abwan-
dernde Produktion aus Deutschland
und eine schleppende Binnennach-
frage sind volkswirtschaftliche Pro-
bleme, mit denen sich unser Land
zur Zeit auseinanderzusetzen hat.
Flihrende Wirtschaftsinstitute set-
zen in diesen Zeiten der Krise vor
allem auch auf Wachstumsimpulse
im Bereich unternehmensbezogener,
vor allem technischer Dienstleistun-
gen und prognostizieren langfristig
immerhin bis zu 2 Millionen neue
Arbeitsplatze.

Viele Experten sprechen in diesem
Zusammenhang auch von einem
Paradigmenwandel, weg von der rei-
nen Produktorientierung hin zum
Angebot integrierter Ldsungen, im
Sinne von hybriden Produkt-Dienst-
leistungs-Kombinationen. Wie auch
immer die exakte Zukunft hier aus-
sehen mag - genau in diesem Feld
liegt viel Know-how in den Kopfen
unserer Mitarbeiter.
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Unter anderem diese positiven
Zukunftsaussichten waren fiir das
FIR der Grund, sich mit Forschungs-
fragestellungen aus dem Umfeld
technischer Dienstleistungen ver-
mehrt zu beschaftigen und damit
einen Beitrag zu leisten, diesem
Bereich neue Impulse zu verleihen
und zu seiner Starkung beizutragen.

Vergleichbare Motive haben auch
mich schon vor Jahren dazu bewo-
gen, in meiner friiheren Tatigkeit am
Institut flir Technologiemanagement
(ITEM) an der Universitat St. Gallen,
intensive Kontakte mit Unterneh-
men zu suchen und gemeinschaftli-
che Anstrengungen zu unternehmen,
um neue Methoden, Werkzeuge und
Hilfsmittel zu entwickeln, die es er-
mdglichen, im Bereich technischer
Dienstleistungen professionell zu
agieren, erfolgreich neue Markte zu
erobern und damit insgesamt die
eigene Wettbewerbsfahigkeit zu
steigern. Ich darf Ihnen daher an die-
ser Stelle ankiindigen, dass ich nun
in meiner neuen Funktion als Ge-
schaftsfiihrender Direktor des FIR
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meine gesammelten Erfahrungen in
die Arbeit des Instituts einbringen
werde, um gemeinsam mit Ihnen die
Voraussetzungen fir die , Industrie
als Dienstleister” zu schaffen.

In dieser Ausgabe der ,UdZ — Unter-
nehmen der Zukunft”, die speziell
dem Thema Service gewidmet ist,
erhalten Sie Einblicke in aktuelle Er-
gebnisse aus Projekten des FIR, die
verschiedenste Teilaspekte aus dem
Bereich der Entwicklung und des
Managements von technischen
Dienstleistungen abdecken. Im Sin-
ne einer gemeinsam zu unternehmen-
den Anstrengung, Ihr Unternehmen
und damit unsere Industrie im Sinne
unseres Slogans , Fit for Service” wei-
terzuentwickeln, laden wir Sie heute
nicht nur dazu ein, sich tiber unsere
Ergebnisse zu informieren, sondern
auch die Gelegenheit zu nutzen, uns
lhre Ansichten, Erfahrungen und
Zukunftsvisionen mitzuteilen und zu
diskutieren. Unsere Autoren freuen
sich auf lhre Anregungen.

Ihr Glnther Schuh |
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Dienstleistungsentwicklung in der Praxis Agrar-

Wie aus Dienstleistungsideen

Dienstleistungen werden

In der Praxis ist die Dienstleistungsentwicklung bisher nur selten Stan-
dard. Viele Unternehmen haben erkannt, dass ihnen eine systematische
Dienstleistungsentwicklung Vorteile bringt und generieren Ideen fiir Dienst-
leistungen. Probleme bereitet dann allerdings die Umsetzung dieser
Dienstleistungsideen in marktreife Dienstleistungen. Im Projekt INA wur-
de eine Vorgehensweise entwickelt, die die Umsetzung der richtigen

Dienstleistungsideen unterstiitzt.

Im Rahmen des Projektes ,INA — In-
tegrierte und multimedial gestlitzte
Agrardienstleistungen in virtuellen
Strukturen” kooperieren verschiede-
ne Teilnehmer des Agrarsektors mit
dem FIR als Dienstleistungsentwickler
und Claas als groBem Landmaschi-
nenhersteller, um den Agrarsektor in
Deutschland attraktiver und interna-
tional konkurrenzféhiger zu gestal-
ten. Unter starkem Einbezug von The-
orie und Praxis werden Konzepte des
Service Engineering im Agrarsektor
eingesetzt und dabei die spezifischen
Besonderheiten bei der Entwicklung
von Dienstleistungen flr eine ganze
Branche in der Methodenwahl und der
Vorgehensweise berticksichtigt. Es
wurden neue Erkenntnisse bezliglich
der Entwicklung von Dienstleistun-
gen, ihrer Umsetzung in Geschéfts-
modelle und ihrer endgiltigen Gestal-
tung gewonnen.

Bild 1

Als Grundlage hierfir diente das am
FIR entwickelte und in der Praxis er-
probte Modell zur Dienstleistungs-
entwicklung, das im Projekt INA
weiterentwickelt wurde (vgl. Bild 1).
Berticksichtigt wurden in der Phase
Dienstleistungsplanung in einer
Markt- und Potenzialanalyse unter-
schiedliche GroBenstrukturen und
Arbeitsformen der landwirtschaftli-
chen Betriebe. Dafiir wurde ein Rol-
lenmodell der Landwirtschaft entwi-
ckelt, das sdmtliche Marktbeteiligten
abbildet und es erméglicht, die Po-
tenziale fiir jede Rolle zu bestimmen
(vgl. Bild 2, Schritt 1, S. 4). Um zukiinf-
tige Entwicklungen in der sich schnell
verandernden Agrarbranche zu be-
riicksichtigen, wurden Umfeldszena-
rien der Agrarbranche fiir das Jahr
2013 bestimmt und ausgewertet (vgl.
Bild 2, Schritt 2). Nach der Analyse
des heutigen und zukiinftigen Mark-

tes musste noch ein Rahmenmodell
fiir Dienstleistungen in der Agrarbran-
che entwickelt werden. Um sémtliche
Arbeitsbereiche der Landwirtschaft zu
beriicksichtigen, wurden so genannte
Dienstleistungsfelder bestimmt (vgl.
Bild 2, Schritt 3). Nach diesen Vorar-
beiten konnten sémtliche Ideen flir
Dienstleistungen im Agrarsektor
(Dienstleistungsideen) den Dienst-
leistungsfeldern zugeordnet und die
Entwicklung des Dienstleistungs-Kon-
zeptes durchgeflhrt werden (vgl.
Bild 1). Im Projekt INA sind etwa 100
Dienstleistungsideen — alle multime-
dial unterstiitzt und innovativ — ge-
plant worden. Damit war die Phase
Dienstleistungsplanung abgeschlossen.

Ideen. Welche Dienstleistungsideen
konnen wirklich als ,integrierte und
multimediale Agrardienstleistungen
umgesetzt werden”? Um diese Frage
zu beantworten wurden vor der
Umsetzungsplanung alle bisher
ausformulierten Dienstleistungsideen
einer weiteren Priifung unterzogen:
namlich auf ihren mdoglichen wirt-
schaftlichen Erfolg (vgl. Bild 3, S. 4).
Dafiir wurde die Wettbewerbsposition
nach einer Abwandlung des Five-

Modell zur Dienstleistungsentwicklung, erarbeitet am FIR, praxiserprobt, weiterentwickelt im Projekt INA
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Forces-Modell nach PORTER fiir je-
des Dienstleistungsfeld bestimmt.
Dabei wurde sowohl bericksichtigt,
welche Chancen es in jedem Dienst-
leitungsfeld zur Zeit und in Zukunft
(ein Vergleich mit den Szenarien wur-
de herangezogen) gibt, wer noch auf
dem Markt aktiv ist, welche Ersatz-
produkte es gibt und wie weit die ei-
gene Entwicklung schon fortgeschrit-
ten ist (vgl. Bild 3, Schritt 4).

Fiir jede einzelne Dienstleistungsidee

wurden anschlieBend folgende Krite-

rien bewertet (vgl. Bild 3, Schritt 5):

e Dienstleistungspotenzial (DL-
Qualitat, -programm etc.)

e Distribution (Vertriebsorganisa-
tion, -kapazitat etc.)

e Marktkommunikation

e Preise und Konditionen

e, Produktion” (Fertigungskapa-
zitat, -art und -technologie)

e Kundenakzeptanz

e Hohe des notwendigen
Deckungsbeitrages

e |uK (F&E-Potenzial [technische
Ausstattung, Investitionen])

e Personal (Kompetenzen, Erfah-
rung, Motivation).

Tendenziell konnte festgestellt wer-
den, dass die Dienstleistungsfelder in
INA richtig gewahlt wurden und den
augenblicklichen Trends durchweg
entsprechen. Im folgenden Schritt
wurde fiir jede Dienstleistungsidee
die Marktattraktivitat ermittelt (vgl.

Bild 3 Schritt 6). Dazu wurden

ebenfalls Kriterien entwickelt, die flir

die Bewertung benutzt wurden:

e Umfang der potenziellen Service-
nachfrage (z. B. GroBe der Instal-
lierten Basis, Bestandskunden)

e Erwartete Entwicklung der
Servicenachfrage

e Erwarteter Anteil der erreichba-
ren Kunden

e Prasenz der Konkurrenz auf Ser-
vice-Geschaftsfeld

* Innovationsgrad der Leistung

e Schutzfahigkeit des Service-
Know-how

e Relevante gesetzliche Bestim-
mungen (z. B. Arbeitsschutz)

e Hohe der erzielbaren Preise

e Abhangigkeit von wenigen Lie-
feranten oder anderen Externen.

Die Marktattraktivitatsuntersuchung
zeigte, dass von den vielen INA-Ideen
einige vollstandig die Kriterien fiir
eine erfolgreiche Umsetzung erfiillen,
andere allerdings auch nicht.

Die Ergebnisse wurden in Matrizen
dargestellt und die Dienstleistungs-
ideen mit hoher Marktattraktivitat
und starker Wettbewerbsposition
ausgewahlt (vgl. Bild 3, Schritt 7). Erst
jetzt wurde mit der in Bild 1 beschrie-
benen Umsetzungsplanung begon-
nen. Fir alle ausgewahlten Dienst-
leistungen (sie werden ab jetzt nicht
mehr als Dienstleistungsideen son-
dern als vollwertige Dienstleistungen
bezeichnet) wurde ein Projektplan
entwickelt, der alle Aspekte der Um-
setzung berlicksichtigt:

e Zielkorridore (Abbruch-Kriterien)
Marketing

Projektplan

Schutz (Patent, Marke, Strate-
gische Alleinstellung)
Businessplan

Markt und Wettbewerb

Risiken
Wirtschaftlichkeitsrechnung
Produkt-/Leistungsbeschreibung
Personal

Vertriebsstrategie

Zielgruppe

Produktbetreuung
Basis-Systeme.

Erst wenn alle Kriterien der Umset-
zungsplanung bekannt sind, kann
iiber eine Produkteinfilhrung ent-
schieden werden.

Die Projektpartner haben durch
die systematische Dienstleistungs-
entwicklung die Denkweise (ber-
nommen, Dienstleistungen als Pro-
dukte zu betrachten und somit auch
genauso mit ihnen zu verfahren.
Deshalb ist fir fast alle Dienstleis-
tungen im Frihjahr/Sommer 2005
eine Prototypenphase eingeplant.
Dementsprechend missen die ,, Pro-
dukte” mdglichst marktreif bis dahin
zur Verfligung stehen.

Probleme sind aber auch hier vor-
handen, denn die groBe Unbekann-
te bei der Einfiihrung neuer Dienst-
leistungen ist die Verpreisung. Wah-
rend andere Aspekte des Marketings

scheinbar klar auf der Hand liegen,
fehlen bei der Preishildung in den
meisten Fallen die Erfahrungswerte.
Der Kunden- und Anbieternutzen
kann deutlich abgeschatzt werden,
aber die Resonanz der méglichen
Kunden (Anzahl der verkauften
Dienstleistungen) auf diese Dienst-
leistungen ist nicht vorauszusehen.
Deshalb wird gerade in diesem Be-
reich neben der Entwicklung der
Leistung der Schwerpunkt gesetzt.

Fazit. Die Entwicklung von Dienst-
leistungen ist eine logische Konse-
quenz aus den Anforderungen an den
Anspriichen von modernen Unter-
nehmen. Die Umsetzung von entwi-
ckelten Dienstleistungen bereitet in
der Praxis allerdings Probleme. Im Pro-
jekt INA wird gezeigt, wie vor der Markt-
einflhrung das Risiko eines , Flops" mi-
nimiert werden kann und die Umset-
zung praxisnah simuliert wird. l |

Folgende Beispiele befinden sich

zurzeit in der Entwicklung bzw. in

der praktischen Erprobung. Dazu

konnen Kurzbeschreibungen ange-

fordert werden.

e Vernetzte Landwirtschaft

e [T-Architekturen in der ver-

netzten Landwirtschaft

QM-Systeme Landwirtschaft

AgroXML

Ackerschlagkartei auf der Maschine

Teilautomatische Prozessdaten-

erfassung

e Planungsdaten aus Fern-
erkundung

e Dokumentationsnetzwerk

e \Web-gestitzte Individualbera-
tung

e (Offene Web-Services am Bsp.
Abstandsmanagementdienste

e Webbasiertes Servicedatenmoni-
toring

e Ferndiagnose

e Teleprozessoptimierung

e Unternehmens-Check im Self-
Assessment

e Automatisierte arbeitswirtschaft-
liche Analyse

e Schlagbezogene Ermittlung der
Maschinen- u. Verfahrenskosten

e Marketing fiir Lohnunternehmer

e  Franchisesystem Beratung

e Soforthilfe nach TeleService-
Fehlermeldung.

Agrar-
dienstleistungen

Bundesministerium
40 fiir Wirtschaft
und Arbeit
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Gestaltung integrierter
Dienstleistungsangebote

Nutzenmodell fiir Systemdienstleistungen

Im Bereich industrieller Dienstleistungen wird, hervorgerufen durch un-
terschiedliche Entwicklungen, von einem deutlichen Wachstum ausge-
gangen. Insbesondere die Konzentration von produzierenden Unterneh-
men auf ihre Kernkompetenzen fiihrt dabei einerseits zur verstarkten
Inanspruchnahme externer Dienstleister fiir zunehmend komplexere und
umfassendere Aufgaben. Viele industrielle Dienstleister bieten ihren Kun-
den daher ein stetig wachsendes Leistungsspektrum, lassen jedoch ein
strukturiertes und ganzheitliches Vorgehen vermissen. Um ein solches
Vorgehen zur ermdglichen, wird im Projekt ServKon ein integriertes Nutzen-
modell fiir Systemdienstleistungen als Basis fir die flexible Gestaltung
integrierter Dienstleistungsangebote fiir kleine und mittlere Unterneh-
men des Maschinen- und Anlagenbaus entwickelt.

Hintergrund. Die Forschung im
Dienstleistungsbereich hat sich bisher
nur ansatzweise mit Nutzenmodel-
len industrieller Dienstleistungen
beschaftigt. Insbesondere fiir Sys-
temdienstleistungen sind noch kei-
ne Instrumente zur Analyse von
Nutzenaspekten vorhanden. Dabei
steht die Notwendigkeit fiir ein in-
tegriertes Nutzenmodell auBer Fra-
ge. Auf der Leistungsseite wurde die
Integration von Einzelleistungen zu
Systemdienstleistungen bereits voll-
zogen, ohne dass auf Seiten der
Nutzenmodelle entsprechende Be-
trachtungen durchgefiihrt wurden.
Dabei sind Kenntnisse iber den
Kundennutzen von Serviceleistun-
gen wesentlich, da nur unter dieser
Voraussetzung Leistung und
Kundenbeddrfnis in der Diskussion
mit dem Kunden im Vordergrund
stehen (vgl. [1]). Fir die Gestaltung
von Einzelleistungen sind die Erfas-
sung und eine moglichst weit ge-
hende Quantifizierung des Kunden-
nutzens entscheidende Vorausset-
zungen (vgl. [3]). Nur basierend auf
der Kenntnis, welche Leistungen fir
alle, welche nur fiir bestimmte oder
welche fur fast keine Kunden-
gruppen einen Nutzen darstellen,
kénnen fundierte Entscheidungen
bezliglich der Bereinigung und
Strukturierung des Dienstleistungs-
portfolios getroffen werden (vgl.
Bild 1). Eine solche kundengruppen-
orientierte Analyse der Kunden-

FIR+IAW — Unternehmen der Zukunft 1/2005

bedirfnisse und des Losungs-
beitrags der angebotenen Einzel-
leistungen ist fir eine erfolgreiche
Konfiguration von Systemdienst-
leistungen, bei der die Gesamt-
leistung auch einen fiir den Kunden
wahrnehmbaren Zusatznutzen be-
inhaltet, unabdingbar.

Im Zuge der nutzenorientierten Be-
trachtung von Systemdienstleis-
tungen wird deutlich, dass der kon-
krete Kundennutzen einzelner Kom-
ponenten zum Teil erst in der Kom-
bination mit anderen Komponenten
erkennbar bzw. deutlich gesteigert
wird. So muss eine Dienstleistungs-
komponente nicht die direkte Ver-
anderung eines Zustandes des Kun-
den zum Ziel haben, sondern kann
auf die effizientere Erbringung ei-

Bild 1

ner anderen Dienstleistungskom-
ponente ausgerichtet sein. Bei-
spielsweise kann eine Bediener-
schulung indirekt darauf abzielen,
die Instandhaltungskosten eines
Kunden zu senken: In der Schulung
lernen Mitarbeiter, wie sie Pumpen
besonders schonend anfahren und
so deren Verschleif verringern. Sol-
che Verkniipfungen von verschiede-
nen Komponenten einer Komplett-
dienstleistung existieren haufig,
werden in bestehenden Ansatzen zur
Nutzenerfassung allerdings nicht
betrachtet.

Ziel des Projekts. Die Entwicklung
eines integrierten Nutzenmodells
flr Systemangebote von industriel-
len Dienstleistungsanbietern als
Grundlage flir eine strukturierte
Nutzenerfassung ist das Ziel des
Projektes. Dabei werden ein Rah-
men zur Kategorisierung des Kun-
dennutzens entwickelt und bestim-
mende Faktoren fir die Nutzen-
kategorien ermittelt. Hierbei ist
insbesondere der Aspekt, dass in
diesem Modell auch die gegenseiti-
ge nutzenrelevante Beeinflussung
von einzelnen Komponenten abbild-
bar gemacht wird, eine Neuerung.
Zum anderen ist auch die Entwick-
lung einer Vorgehensweise zur An-
wendung eines solchen Modells ein
innovativer Beitrag.

Durch Erganzung und Modifikation
bestehender Nutzenmodelle fiir Ein-
zelleistungen wird ein integriertes
Nutzenmodell geschaffen. Zur voll-

Marktangebotsstrategien zur Strukturierung
eines Dienstleistungsportfolios nach [1]

Einsatz der Dienstleistungskomponente

ginfihren
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standigen Modellierung von inte-
grierten Leistungsbiindeln wird in-
nerhalb von Systemdienstleistungen
die Nutzenbeziehung von Kompo-
nenten untereinander untersucht
und analysiert (vgl. Bild 2). Diese Be-
ziehung von Einzelleistungen unter-
einander kann im Nutzenmodell
dargestellt werden, indem sich der
Nutzen einer Dienstleistung als be-
stimmender Faktor in einer ande-

Bild 2

ren Dienstleistung wieder findet und
umgekehrt (vgl. Bild 3).

Das zu entwickelnde Nutzenmodell
soll zur Erfassung von sowohl quan-
titativen als auch von qualitativen
Nutzenaspekten geeignet sein. Die
Bewertung quantifizierbarer GrBen
ist direkt maglich. Zur Uberfiihrung
qualitativer Faktoren in eine quan-
titative Bewertung ist eine geeig-
nete Methode anzuwenden,
beispielsweise die in der Praxis hau-
fig anzutreffende Nutzwertanalyse
(vgl. [5]).

Fiir einzelne Dienstleistungen wer-
den konkrete Nutzenkategorien
und deren bestimmende Faktoren
ermittelt. Im Fokus stehen dabei die-
jenigen industriellen Dienstleistun-
gen, die von kleinen und mittleren
Unternehmen des Maschinen- und
Anlagenbaus besonders haufig an-
geboten werden und damit beson-
ders praxisrelevant sind, z. B. Schu-

Schematische Darstellung der Kategorisierung des Kundennutzens und
der Beziehungsverhaltnisse von Leistungskomponenten

FP TS ————
_.:yskumdlunsﬂulstun_gen Komponents 1
Faltor| Best Best. Best. Best. X
Mutzen Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 Komponents 2
Mutzenka-
tegorie A Komponente 3
Nutzenka- R
tegorie B Komponente 4
Mutzenka-
tagorie C Komponente n
Bild 3

Schematische Darstellung nutzenspezifischer Beziehungen zwischen ein-
zelnen Dienstleistungen im Nutzenmodell

_W’atmng und Inspektion

aktor] Fakior 1
Nutzen

Falktor 2

Geringer

Laufzest/ | Qualitdt d.

Tag

Instandsetzung
Fakdor| Faktor 1 Fakt 2 .
Nutzen Faldor| Faldor 1 Faktor 2
o Nulzen
Schnelle Erzatztsil- | Verschleili- a
Funktions- | verfig- stirke Wanigar
fahigheit barkeit Unfalls
Korrekte Vorkennt- | Berufser-
— nisse fahrung

lung, technische Planung und Bera-
tung, Wartung und Inspektion oder
Instandsetzung (vgl. [2], [4]).

Dar(iber hinaus wird eine Vorgehens-
weise zur Anwendung des Modells
entwickelt und in einen praxis-
gerechten Leitfaden Uberflihrt. Die-
ser Leitfaden enthalt Erklérungen fiir
alle bei der Anwendung im Unter-
nehmen notwendigen Schritte,
Praxisbeispiele und einfache Hilfs-
mittel wie z. B. Formulare mit Aus-
flllbeispielen, Checklisten, etc. Eine
Uberpriifung und ggf. Modifikation
des Modells und der Vorgehens-
weise soll durch die exemplarische
Anwendung in den am Projekt be-
teiligten Unternehmen fiir ihre je-
weiligen Dienstleistungsangebote
durchgefiihrt werden. l |
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MYCAREVENT stellt
Mobilitat sicher

Hersteller-unabhéngige Ferndiagnose, qualitativ hochwer-
tiger After-Sales Services und schnelle Autoreparaturen

Der europaische Automobilmarkt und der automobile After-Sales-Markt
im Speziellen sehen sich neuen Herausforderungen durch die Neue Grup-
penfreistellungsverordnung (GVO) ausgesetzt. Diese Regelung der Européi-
schen Kommission, die seit September 2004 in Kraft ist, fordert Automobil-
hersteller zu einem vereinfachten Zugang zu Reparatur- und Diagnose-
informationen fir alle Marktteilnehmer auf. Mit der GVO sind gleichzeitig
auch neue Marktchancen verbunden, da die Information nicht kostenlos
weitergegeben werden muss. Aus diesem Grund bieten sich neue Geschafts-
modelle fir neu zu formende kollaborative Netzwerke an, um die sich erge-
benden Marktpotentiale zu erschlieBen. Vor dem Hintergrund der GVO fér-
dert die Européische Kommission das integrierte Projekt MYCAREVENT
(Vertragsnummer: 004402) mit dem Ziel einer integrierten Mobile Service
Welt im automobilen After-Sales Markt. Fiihrende europaische Automobil-
hersteller, Pannendienste, e-Business-Unternehmen, Telekommunikations-
unternehmen und Forschungsinstitute haben sich zu dem 21 Partner umfas-
senden MYCAREVENT Konsortium zusammengeschlossen. Dieses erarbei-
tet in der dreijdhrigen Laufzeit neue Services, die Uber zentrale Service Por-
tale mit Hilfe von mobilen Endgeraten und entsprechenden Anwendungen
vom Kunden angefordert und im Anschluss zur Verfligung gestellt werden.

Hintergrund zu MYCAREVENT. nische Antworten auf die entstehen-

Dipl.-Ing. Siglinde Kaiser

DIN Deutsches Institut fiir
Normung e. V., Referat Entwick-
lungsbegleitende Normung
R&D Phase Standardization

Burggrafenstrale 6
¥ |

D-10787 Berlin

Stellen Sie sich vor, Sie stehen am
StraBenrand, eine Warnleuchte zeigt
lhnen einen fiir Sie nicht nachvoll-
ziehbaren Fehler an und Ihr Auto
fahrt nicht mehr. Wenn Sie jetzt ei-
nen Pannendienst rufen, heift das
noch lange nicht, dass Sie auch nach-
her mit dem eigenen Auto wieder wei-
terfahren kénnen. Es kann sein, dass
der Fehler im Fahrzeug nicht eindeu-
tig identifiziert wird. Dem mobilen
Pannendienst fehlen neben dem Zu-
gang zu hersteller-spezifischen Repa-
raturinformationen haufig auch hierzu
notwendige ebenso herstellerspezifi-
sche Diagnose-Werkzeuge und Mess-
gerdte. Notwendige, passende Er-
satzteile wurden nicht mitgebracht.
Das nun erforderliche Abschleppen zur
nachsten Werkstatte ist flir Sie nicht
mehr als ein notwendiges Ubel.

Die Komplexitat im System Auto ist
in den letzten Jahrzehenten sprung-
haft durch die rasante Entwicklung
in den Bereichen Elektronik, Elek-
trik, Soft- sowie Hardware gestiegen.
Solche oder dhnliche Szenarien sind
zukiinftig ohne entsprechende tech-
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den Herausforderungen vermehrt zu
erwarten. Die anvisierte Ldsung lau-
tet: MYCAREVENT, das fir MobilitY
and CollAboRative Work in European
Vehicle Emergency NeTworks steht.
Hierbei handelt es sich um das Inte-
grierte Projekte (IP), das durch die
Europdische Kommission mit ca.
zehn Millionen Euro geférdert wird.

Bild 1
Mobiler Einsatz des Pannendienstes

Die Idee fiir dieses Projekt wur-
de im Jahre 2003 aus einer Kern-
gruppe bestehend aus der Volkswa-
gen AG, VISION UNLTG., RAC Ltd.,
ComNets (RWTH Aachen) sowie dem
FIR geboren —im Oktober 2004 wa-
ren Ziele, das 21 Partner umfassen-
de Konsortium und neun Arbeits-
pakete definiert. Seit dem 1. Okto-
ber 2004 sind die Arbeiten aufgenom-
men und werden bis zum 30. Septem-
ber 2007 andauern.

Das Projekt setzt sich zum Ziel, in-
novative Dienstleistungen in der
Mobilen Service Welt fiir identifizier-
te Anwendergruppen zielgerichtet
durch den Einsatz modernster 1&K-
Technologie zu entwickeln und um-
zusetzen. Des Weiteren hat sich das
Konsortium vorgenommen, die tech-
nischen Ldsungen mit innovativen
Geschaftsmodellen zu flankieren
und allen Nutzern verstandlich zu
prasentieren. Die Projektergebnisse
sollen als Benchmark und Vorlage
fur ahnlich kompetitive und struk-
turierte After-Sales Markte anderer
Branchen dienen.

Der europaische automobile
After-Sales Markt. Der europai-
sche Automobilmarkt gehort zu den
wichtigsten Industriezweigen in der
Europaischen Union. Allein der Af-
ter-Sales Markt dieses Sektors be-
lduft sich auf ca. 84 Milliarden Euro,
wobei 40 Milliarden Euro jahrlich fur
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Dienstleistungen, Wartungen und
Reparaturen ausgegeben werden.
Der Anteil des Umsatzes nachgela-
gerter Services am Gesamtumsatz
des Automobilsektors hat in den letz-
ten Jahren stetig zugenommen. Im
Zuge der Neuen GVO werden Teil-
nehmern des automobilen After-
Sales Marktes weitgehende Zugangs-
und Nutzungsrechte flir Reparatur-
informationen zugesprochen. Die
GVO soll sowohl die Transparenz als
auch den Wettbewerb erhéhen. Dies
bedeutet allerdings im Umkehr-
schluss nicht, dass diese Informati-
onen kostenlos zur Verfligung ge-
stellt werden und somit ergeben sich
neue Geschaftsfelder. Dem Kunden
intelligente Dienstleistungen in die-
sem Bereich anzubieten, ist nicht
nur arbeitsintensiv, sondern ver-
langt hohe fachliche Kompetenz der
Dienstleistungserbringer. Dies gilt
insbesondere fiir den intelligenten
Zu- und Umgang mit automobilbezo-
genen Reparaturinformationen und
deren Diagnose. Diese spielen da-
her eine entscheidende Rolle fir die
Wetthewerbsfahigkeit des Anbieters
und die resultierende Kunden-
zufriedenheit. Daraus folgt die Not-
wendigkeit dem richtigen Anwender
relevante Informationen am rechten
Ort zur rechten Zeit im gewlnsch-
ten Format bereitzustellen.

Neben den Automobilherstellern,
den Pannendiensten und Werkstat-
ten nehmen weitere Teilnehmer an
dem After-Sales Markt Teil, die in
vielfaltigen Geschaftsbeziehungen
zueinander stehen.

Ziele von MYCAREVENT. Im Zen-
trum der Forschung des Projektes
steht die Mobile Service Welt. In die-
ser werden Informationen durch in-
novative Losungen schneller und
qualitativ hochwertiger verfligbar.
Qualitatssteigerung ist durch die
genauere Abstimmung der Information
an Anforderungen zu erwarten, die
aus Fehlercodes bzw. der technischen
und/oder nichttechnischen Beschrei-
bung der Panne. Der hoch kompeti-
tive und dynamische europdische
After-Sales Markt der Automobil-
industrie zeichnet sich durch eine

groBe Anzahl duBerst heterogener
Teilnehmer aus. Der Informations-
stand (ber die Reparatur verschie-
denster Automobile, Modelle und
Jahrgénge variiert zwischen den
Akteuren stark.

Die anvisierte Mobile Service-Welt
soll in einem geschlossenen Kreis-
lauf den Versand und die zentrale
Analyse von Reparatur- und Diagnose-
informationen unterstiitzen. In kom-
plexen Fallen werden Anfragen an
Hersteller-Portale und/oder Call-
Center weitergeleitet, um letztlich
Losungsansatze fur die Reparatur
beim Kunden abzuliefern. Diese In-
formation ist Grundvoraussetzung
flr qualitativ hochwertige und zeit-
liche begrenzte Reparaturdienst-
leistungen. Information wird zu ei-
nem Schlisselfaktor in der Kunden-
zufriedenheit. Der Bedarf an ada-
quaten Referenzprozessen entsteht
durch neuartige InformationsflUsse,
die sich auch in der Reparatur des
Autos widerspiegeln kénnen.

Beispielsweise kann ein unabhan-
giger Pannendienst durch die
Projektergebnisse in die Lage ver-
setzt werden, ihm bisher am Pannen-
ort unzugdngliche Informationen
tber das Service Portal abzurufen.
Folglich kann in mehr Féllen als
bisher die Reparatur direkt vor Ort
stattfinden, statt eines mdglichen
Abschleppens in eine Werkstatt, das
durch die fehlende Information heu-
te noch notwendig ist.

Information wird starker als bisher
zum Tauschgut, das entsprechend
verpreist werden muss. Durch die
Vielzahl der am Reparaturprozess
Beteiligten, bedarf es innovativer
Geschaftsmodelle, die eine einfache
und faire Verrechnung sicherstellen.
Hieraus ergeben sich wesentliche
Elemente der Mobilen Service Welt,
die im Projektverlauf als Ergebnis
erarbeitet werden:

MYCAREVENT Forschungsschwer-
punkte. Dem in Bild 2 (S. 10) darge-
stellten geschlossenen Kreislauf fol-
gend, werden nachfolgend zentrale
Forschungselemente vorgestellt, die

im Projektverlauf in voll funktions-
fahigen Demonstratoren umgesetzt
werden. Das Auto selbst wird als
Black-Box angesehen, das heilt, es
werden keine Manipulationen am
Fahrzeug selbst vorgenommen. Das
Projekt setzt an der Schnittstelle
zum OBD (on board diagnostic Sys-
tem) an, das in der EU fur alle Fahr-
zeuge mit Otto-Motor ab Baujahr
2000 eingefiihrt worden ist. Diese
Fahrzeug-Computersysteme dienen
neben der permanenten Uberwa-
chung des Emissionsverhaltens und
damit einer Uberwachung der we-
sentlichen Motor-Parameter auch
als eine Diagnose-Schnittstelle zur
einfachen Bestimmung fehlerhafter
Aggregate und Sensoren. Diagnose-
Werte konnen bisher nur mit her-
stellerspezifischen bzw. durch
insbesondere von freien Pannen-
diensten imitierten, teuren Spezial-
gerdten ausgelesen werden. Der
Zugang zu den fir die Reparatur
notwendigen Fehlercodes blieb da-
mit vielfach verwehrt. Durch die In-
tegration der einzelnen Forschungs-
objekte in die Mobile Service Welt
wird dies zukiinftig fir alle Markt-
teilnehmer wesentlich vereinfacht
werden.

Always-best connected Auto-
Infrastruktur-Kommunikation.
Heutzutage wird Information auf ei-
nem Laptop mit Spezialsoftware
analysiert, das iber einen 1SO-Ste-
cker und einer nachgeschalteten
pass-through box die Fehlercodes
des Fahrzeuges auslesen kann.
Durch den Anspruch, diese Informa-
tionen an ein zentrales Service Por-
tal zum weiteren Analysieren und
Auswerten senden zu kdnnen, wer-
den innovative 1&K-L6sungen not-
wendig. Ein always best connected
Ansatz soll dazu beitragen, dass
Fahrzeuge schnell und eindeutig
geortet sowie Fehlercodes, die aus
dem OBD System ausgelesen wer-
den, sicher zu dem Service Portal
versendet werden. Eine Herausfor-
derung stellt die sichere Dateniiber-
tragung auch an solche Pannenorte
dar, die mobilfunktechnisch schlecht
abgedeckt sind. Die Losungsvor-
schldge missen ebenso sicher wieder

MYCAREVENT

The automotive market — as from
the economic perspective one of
the most important European
markets — is currently experien-
cing the impact of new legal
regulations from the new ,block
exemption”. Car manufacturers
have to share repair and diagnostic
information with the market parti-
cipants of the European automo-
tive aftermarket. Hence, new
collaborative networked organiza-
tions and new business models are
required, which will be supported
by innovative applications and
devices. MYCAREVENT is a Euro-
pean research initiative consisting
of leading industrial partners of the
automotive sector, and researchers
focused on service development,
process and organization manage-
ment, e-Business, communication
networks, as well as artificial
intelligence and human-computer-
interaction. These partners will
generate new business models
which will provide innovative
services to the customer in a post

block exemption” era.
| K
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den Anfragenden erreichen und im
gerdteabhangigen Format prasentiert
werden. Notwendig sind zusétzlich
unterstitzende selbstadaptive Appli-
kationen, Endgerate und der definier-
te Zugang zu dem Service Portal, um
Losungsvorschlage in unterschiedli-
chen Formaten dem Anwender ein-
fach darstellen zu kénnen.

Ontologien und Standards.Mit
der OASIS-Initative wurden erste
Versuche unternommen, einen Stan-
dard flir bestimmte Reparatur-
informationen herbeizufiihren. Auf-
bauend auf diesen Ergebnissen wer-
den Ontologien und Standards ent-
wickelt, die es einerseits den Auto-
mobilherstellern erlauben, interne
Standards weiterzufithren und
andererseits allen Nutzern Informa-
tionen ber eine standardisierte
Schnittstelle eines zentralen Service
Data Backbone zu liefern. Der Ser-
vice Data Backbone stellt die siche-
re Verbindung zu unterschiedlichen
OEM-Reparaturinformationen und
Systemen her. Das Service Portal
erlaubt den zentralen, hersteller-
iibergreifenden Zugriff auf diese
Daten und beinhaltet auch die
hierflir notwendige Intelligenz. Auf
diese Weise werden Ontologien als
eine Art Metasprache genutzt, die

Bild 2
Mobile Service-Welt

einfache Zuordnung von Informatio-
nen sowie deren Interpretation un-
terstiitzt. Ontologien und Standards
dienen somit einerseits dem siche-
ren Zugang zu der richtigen Infor-
mation beim richtigen Hersteller und
lassen andererseits hersteller-
interne Standards unber(hrt. Hierzu
ist ein umfassendes Informations-
modell zur Strukturierung der
Informationsdaten notwendig.

Analyse von Informationsbiin-
deln technischer und nicht-
technischer Informationen. Die
Beschreibung einer Autopanne er-
folgt durch den Fahrer und/oder ei-
nen Pannendienst verbal, die sehr
héufig nur eine Umschreibung tech-
nischer Sachverhalte darstellt bzw.
Sinneswahrnehmungen beschrei-
ben. Als Beispiel kann hier angefihrt
werden, dass es im ,Wagen-
innenraum verbrannt riecht”, , wei-
Ber Rauch aus dem Motorraum”
aufsteigt. Solche oder ahnliche Be-
schreibungen helfen bei der Fehler-
suche und dem anschlieBenden Fest-
legen mdglicher Reparaturen. De-
taillierte technische Informationen
kénnen (ber die OBD-Schnittstelle
des Fahrzeugs ausgelesen werden.
Mithilfe von Informationsbiindeln,
die aus der verbalen, nicht-techni-

schen Beschreibung sowie techni-
schen OBD-Daten besteht, sollen
mdgliche Ursachen schneller einge-
grenzt werden. Hierzu dienen die
anvisierten Ontologien, die logische
Verknlpfungen zwischen Verschie-
denen Begriffen herstellen. Insbe-
sondere in der verbalen Beschrei-
bung ist die Beschreibung ein und
derselben Baugruppe nicht immer
eineindeutig. So stehen Motor und
Maschine bzw. im Englischen motor,
engine, oder machine fiir ein und
dieselbe Baugruppe.

Innovative Geschéftsmodelle.

Mit Hilfe neuer kollaborativer Ge-

schaftsmodelle soll eine win-win-Si-

tuation fir alle Marktteilnehmer
herbeigefiihrt werden. Vorausset-
zung hierzu ist, dass:

1. Informationsasymmetrien zu ei-
nem gewissen Grad tiberwunden
werden

2. die Urheberrechte der Informa-
tionsbesitzer sichergestellt wer-
den

3. eine angemessene monetdre
Kompensation fiir die Informa-
tionsbereitstellung erfolgt

4. eine ungestdrte Interoperabi-
litdt zwischen den Informations-
und Kommunikationssystemen
der Partner sichergestellt ist

Fehler

- d
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5. die technischen und finanziellen
Risiken gemeinsam getragen
werden

6. Geschéftspotentiale gemein-
sam gehoben werden und

7. die Personlichkeitsrechte auch
bei der mobilen Informations-
weitergabe flir alle Teilnehmer
durch entsprechenden Schutz si-
chergestellt werden.

Unter Beachtung der genannten
Punkte sollen die Geschaftsmodelle
daher so angelegt sein, dass diese
Kollaboration und bestehende so-
wie zu schaffende Geschaftshezie-
hungen nachhaltig unterstiitzen.
Hierdurch kénnen alle in der Repa-
raturwertschopfungskette beteilig-
ten Akteure ihrem Beitrag entspre-
chend entlohnt werden. Wertschop-
fung findet unter anderem durch die
Informationsbereitstellung, die
Dienstleistung ,Autoreparatur”
aber auch durch die Aufbereitung
von Informationen statt. Vorstellbar
ist daher eine Situation, bei der die
verschiedenen Akteure Einzel-
rechnungen versenden. Hierdurch
wird der zu erwartende Frust sei-
tens der Endanwender grof3 sein.
Ausgehend von dem am FIR entwi-
ckelten House of Value Creation
werden unter anderem addquate

Bild 3
Schematische Darstellung zentraler

Output-, Prozess- und Preismodelle
entwickelt und umgesetzt. Dieser
Ansatz erlaubt, einen Uber die ver-
schiedenen Akteure hinweg inte-
grierten Referenzprozess mit den
Bestandteilen Anfrage, Angebot, An-
gebotshestatigung, der Dienst-
leistungserbringung und schlieBlich
einer logischen und nachvollziehba-
ren Verrechnung umzusetzen.

Offene Service Portal Architek-
tur und eigenstéandige Service
Portale. Das Sicherstellen einer
moglichst weiten Verbreitung und
Akzeptanz der MYCAREVENT Lo-
sungen im automobilen After-Sales-
Markt ist erklartes Ziel des Projek-
tes. Aus diesem Grund wird eine of-
fene Service Portal Architektur ent-
wickelt, die spater den Informations-
austausch individueller Service Por-
tale ermdglicht, sofern die vertrag-
lichen Voraussetzungen hierfiir er-
flllt wurden. Als wichtiger Bestand-
teil der Service Portal Architektur
werden die allgemeing(iltigen Infor-
mationsmodelle, deren Umsetzung
in entsprechenden Such- und Ana-
lysefunktionalitaten sowie der Zu-
gang zu flexiblen und selbstkonfi-
gurierbaren Ferndiensten (remote
services) sein. Mit Hilfe dieser Diens-
te werden Reparaturinformationen

Prozesse

von Autos erfasst, selektiert, inte-
griert, abwickelt und vertrieben.
Ferner wird diese Plattform prifen,
wie der Fahrer mit niitzlichen After-
Sales-Dienstleistungen versorgt
werden kann. Alle Aspekte der Re-
paratur und Instandhaltung von Au-
tomobilen, die von Informationen zur
Selbsthilfe bis zu personlicher Hilfe
seitens eines Dienstleisters variie-
ren kann, sollen in dieser Plattform
integriert werden. Bild 3 stellt die
schematische Ablaufreihenfolge der
zentralen Prozesse ausgehend vom
Endanwender beim Auto bis hin zum
Serviceportal und zurtick dar.

Funktionsfahige Demonstrato-
ren. Alle Partner werden dazu bei-
tragen, die einzelnen Prototypen zu
durchgangig funktionierenden Pilo-
ten zu integrieren, die den Anspri-
chen alltdglicher Pannenfalle gend-
gen. Somit soll die volle Funk-
tionalitdt von abgeleiteten mobilen
Dienstleistungen in alltaglichen Si-
tuationen nachgewiesen werden.
Diese voll funktionsfahigen Demon-
stratoren setzen sich aus den mo-
dularen Lésungen der einzelnen
Arbeitspakete zur Mobilen Service-
Welt zusammen, um die Leistungs-
fahigkeit in definierten Szenarien fir
Fahrer, Pannendienstleister und

1&K technologische
Unterstitzung

Werbindung zurn OEM-
Syslemn
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MYCAREVENT

Information Society

Technologies

Projektinfo

MyCarEvent stellt Mobilitat
sicher

Projekttrager: EC; Information
Society Technologies
Fordernummer: 004402

Laufzeit: 01.10.2004-30.09.2007
Projektpartner: Volkswagen AG,
RAC plc, BMW AG, ESG, Omitec,
RACGC, Vision Unltd., Porsche
Austria, Care2Wear, ETH Zuerich,
Universiteit Maastricht, Europai-
sches Microsoft Innovations-
Center, Telefonica 1&D, Limburgs
Universitair Centrum, DIN
Deutsches Institut fir Normung
e.V, EURO IT&C B.V,
DaimlerChrysler AG, CSW Group
Ltd., Centro Ricerche Fiat
Kontakt:

Dipl.-Volkswirt Heiko Dirlenbach

Ehrenvorsitzender

Wolfgang Sczygiol

Leiter des Automotive-Bereiches
und Mitglied der Geschaftsleitung
der ESG — Elektroniksystem- und
Logistik-GmbH

12'

Werkstattmechaniker begreifbar
und erfahrbar zu machen. Fir diese
Demonstrations- und Testumgebun-
gen werden in Deutschland, England
und Spanien verschiedene Pilot-
szenarien entwickelt. In England
werden Anwendungsfalle fiir die un-
abhéngigen Pannendienste und
Werkstatten umgesetzt. In Spanien
werden Lésungen fiir die Fahrer-
selbsthilfe erarbeitet. Fir Vertrags-
werkstatten und Herstellerpannen-
dienste werden die Ergebnisse in
Deutschland fur Demonstrations-
zwecke umgesetzt.

Anwenderzentrierte Entwick-
lung. Grundsétzlich stellt sich bei
groBen Forschungsprojekten die Fra-
ge, wie die verschiedenen Zielgrup-
pen von MYCAREVENT Lésungen er-
fahren. Bereits bei der Projektplanung
wurde groBer Wert auf einen starken
Nutzerfokus gelegt. Endbenutzer sind
aus Sicht von MYCAREVENT nicht nur
Autofahrer, sondern auch abhangige
sowie unabhangige Dienstleister und
Werkstattmitarbeiter aus dem
Automobilbereich. Potentielle Nutzer
werden daher nicht nur tber die Akti-
vitaten des Projektes informiert, son-

dern spielen eine entscheidende Rol-
le bei der aktiven Mitentwicklung von
Losungsstrategien. Intensive Befra-
gungen sollen in Verbindung mit Ex-
pertisen und Know-how aus Werkstat-
ten dem Konsortium helfen, die Be-
diirfnisse der Endnutzer zu ermitteln.
Eine breit angelegte Endanwender-
befragung wird von Mitte Februar bis
Ende Mérz durchgefiihrt, um zentrale
Anforderungen schon in friihen Pha-
sen des Projektes in die weitere Aus-
gestaltung aufzunehmen.

Projektbegleitend werden zudem
sowohl ein physisches als auch ein
virtuelles User Forum aufgebaut. Fir
das physische User Forum sind re-
gelmaBig stattfindende, themenbe-
zogene Workshops anvisiert. Das
virtuelle Forum bietet zu definierten
Zeitpunkten Internet-Foren an, an
denen interessierte Personen und
Unternehmen den Austausch mit
den Projektpartnern zu definierten
Themenstellungen suchen konnen.
Die Anmeldung erfolgt Uber die
Projektwebseite. Neben der reinen
Information bzw. Befragung von po-
tenziellen Nutzern der MYCAREVENT
Ergebnisse wird auch ein intensives

und umfassendes Trainingskonzept
erarbeitet. Dieses ist speziell auf die
Bedrfnisse der jeweiligen An-
wendergruppen angepasst. Mit die-
sem Vorgehen soll schon mdglichst
friih ein hoher Bekanntheitsgrad hin-
sichtlich der Ziele und Aktivitaten
von MYCAREVENT erreicht werden.
Ebenso kann eine zeitnahe nutzer-
gesteuerte Spezifikation fir die wei-
teren FUE-Tatigkeiten bereits in die
Projektarbeiten einflieBen.

Die Aufgaben des FIR in
MYCAREVENT. Das Forschungsins-
titut flr Rationalisierung ist fiir die
Gesamtkoordination des Projektes
zustandig. Ebenso arbeiten derzeit
Mitarbeiter aus allen Bereichen an
denjenigen Aufgaben mit, die sich mit
der Szenarioentwicklung, Geschéfts-
modellierung, Dienstleistungsent-
wicklung, Prozessoptimierung sowie
Sicherheitsaspekten der Datenliber-
tragung befassen. Aus diesem Grund
ist MYCAREVENT ein Projekt, das die
Kernkompetenzen der drei Bereiche
Dienstleistungsorganisation, E-Busi-
ness Engineering und Produktions-
management sinnvoll biindelt und zur
praxisrelevanten Umsetzung fiihrt. i

Sczygiol: MYCAREVENT ,,stellt Weichen™

Neben der aktiven Teilnahme in den Arbeitspaketen und der Unterstiitzung
bei der Steuerung des Gesamtprojektes bernimmt Wolfgang Sczygiol die
Rolle des Honorary Chair innerhalb von MYCAREVENT. Mit ihm sprach Frau
Andrea Jansen, Marketing Manager Automotive der ESG.

UdZ: Was ist ausschlaggebend fir
Ihr Engagement als Honorary Chair?
Sczygiol: Im Projekt MYCAREVENT
werden die Weichen fir die Zukunft
im After-Market gestellt. Die teil-
nehmenden Firmen stellen dement-
sprechend einen hochreprasentati-
ven Ausschnitt aus der Wert-
schopfungskette dar. Diese in ihrer
Tatigkeit und Nachhaltigkeit in mei-
ner Rolle als Honorary Chair zu un-
terstlitzen, ist mir personlich eine
grofe Motivation.

UdZ: Was sind die Aufgaben des
Honorary Chair?
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Sczygiol: Die Aufgaben sehe ich im
Wesentlichen darin, das Projekt so-
wie die mit MYCAREVENT verkniipf-
ten Ziele zu fordern und publik zu
machen. Es ist wichtig, die Zielgrup-
pen bereits heute mit den zukinfti-
gen Prozessen vertraut zu machen,
um eine hohe Akzeptanz sowie eine
positive Erwartungshaltung sicherzustel-
len. Die Meilensteine im MYCAREVENT
sind mit der Erstellung verschiedener
Demonstratoren verkn(ipft. Die Theorie
spiegelt sich so in der Praxis wider. Die
Prasentation dieser — insgesamt drei
Demonstratoren —ist eine Aufgabe, der
ich gerne entgegensehe.

UdZ: Was kdnnen Sie personlich zum
Gelingen in MYCAREVENT beitragen?
Sczygiol: Meines Erachtens ist be-
sonders eine neutrale Berichterstat-
tung und Wirdigung der Leistungen
wichtig. Die ESG ist aufgrund ihrer
Hardware- und Hersteller-Unabhan-
gigkeit sowie der intensiven Kennt-
nis des After-Markets ein idealer Kan-
didat fiir diese Aufgabe. Dies war ei-
ner der Griinde, warum die Volkswa-
gen AG die ESG fir diese Aufgabe
vorgeschlagen hat. Personlich mach-
te ich meine langjahrigen Kontakte
nutzen, um das Projekt in Zusammen-
arbeit mit den Projekt Koordinator —
also dem Forschungsinstitut fiir Rati-
onalisierung der Technischen Hoch-
schule Aachen — sowie dem gesam-
ten MYCAREVENT-Konsortium voran-
zutreiben und zum Erfolg zu bringen. i



ServCHECK:

Verbesserungspotenziale
fiir den Service

Diagnosemodell fiir Serviceorganisationen

Mit dem Diagnoseinstrumentarium ServCheck sind KMU des Maschinen-
und Anlagenbaus in der Lage, schnell den Status Quo ihrer Service-
organisation zu bestimmen. HandlungsmaBnahmen kénnen daraus abge-

leitet werden.

Die Notwendigkeit einer gezielten
Optimierung ihres Service ist kleinen
und mittleren Unternehmen (KMU)
durchaus bekannt, allerdings gelingt
eine auf einer gezielten Analyse und
Bewertung der Organisationsstruk-
turen basierende Umsetzung nur in
Einzelféllen. Mangelnde Ressourcen
verhindern, dass die Unternehmen
beim Ausbau ihres Serviceportfolios
langerfristige Geschaftsstrategien
verfolgen und somit ihren Service
professioneller betreiben. Aus die-
sem Grund sind in diesem Bereich
hohe Optimierungspotenziale zu er-
warten. Daher wird am FIR ein
Diagnoseinstrumentarium entwi-
ckelt, welches Unternehmen dabei
untersttitzen soll, eine strukturier-
te und systematische Diagnose ih-
rer Serviceorganisation zur Ermitt-
lung des Status Quo und zur Identi-
fikation von VerbesserungsmaBnah-
men durchzufihren: ServCheck.

Das Ziel: Serviceprofessionalitat.
Grundlage fiir erfolgreichen Service
ist Serviceprofessionalitdt. Sie wird
erreicht durch hochst effiziente und
effektive Serviceprozesse. Mit der
Serviceeffektivitdt wird der Grad der
Zielerreichung in Bezug auf die Ser-
viceziele bezeichnet. Hohe Service-
effektivitat zeichnet sich aus durch
¢ hohe Kundenzufriedenheit und
Kundenloyalitat,
e positives Serviceimage sowie
e das Erreichen der angestrebten
Umsatz- und Absatzziele.

Die Serviceeffizienz bezeichnet den
Grad der Zielerreichung in Bezug auf
das Verhaltnis der angestrebten Er-
gebnisse zum Aufwand der einge-

setzten Ressourcen. Eine hohe Effi-

zienz einer Serviceorganisation

drlickt sich aus z. B.

e in einer schnellen Entschei-
dungsfindung,

e einem schnellen Informations-
fluss,

e in schnellen fehlerfreien und res-
sourcenschonenden Leistungser-
stellungsprozesse und

e einem geringen Einsatz von fi-
nanziellen und materiellen Res-
sourcen zur Zielerfiillung.

Das House of Service beschreibt
eine ganze Serviceorganisation
durch eine grafische Darstellung von
elf relevanten Gestaltungsfeldern.
Diese Felder reprasentieren alle
Bereiche und Personen, die fiir eine
an Serviceprofessionalitat orientier-
te Serviceorganisation von Bedeu-
tung ist bzw. in Zukunft aufgebaut

Bild 1
House of Service

werden muss (vgl. Bild 1). Jedes
Gestaltungsfeld wird von jeweils
neun klassifizierenden Bewertungs-
kriterien méglichst vollstandig be-
schrieben (vgl. Bild 2, S. 14). Durch
die Spezifikation der insgesamt 99
Bewertungskriterien wird umfas-
send ein IST-Zustand beschrieben.
Um die Bewertung anwender-
freundlich und mdglichst fehlerfrei
durchzufiihren, basiert die Bewer-
tung der einzelnen Kriterien auf dem
Ansatz des Reifegradmodells, wie er
auch in Bereichen des Qualitats-
managements und des Software
Engineerings dblich ist. Durch den
Einsatz solcher Modelle kdnnen
Veranderungsprozesse systemati-
siert und strukturiert werden. Sie
initiieren einen langfristigen, stabi-
len Optimierungsprozess, in dem sie
die Richtungen flir weitere Entwick-
lungen aufzeigen. Der Entwicklungs-
fortschritt wird quantifiziert und kann
in regelmdBigen Zeitabstanden
{iberprift werden.

Um die Basis fiir Reifegradmodelle
ermitteln zu kdnnen und die Ziel-
groBen bei der Auswahl zu kennen,
wurden verschiedene Anforderungen
aufgrund der folgenden charakteris-
tischen Eigenschaften aufgenommen:
e von Dienstleistungen,

e vonKMU,

e von Strukturen und Aufgaben in

Organisationen.

/M
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ServCHECK

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.

Marc Thomas, MBA

Institution Leiter Produktkonzepte
Antriebsstrang, Produktstrategie
Mercedes Car Group Development,
DaimlerChrysler AG

Tel: +497 11 17-2 44 38

E-Mail:
marc.thomas@daimlerchrysler.com

Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Ulrich Lange
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich
Dienstleistungsorganisation.
Arbeitsschwerpunkt:
Instandhaltungsmanagement
Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 37
E-Mail: Ig@fir.rwth-aachen.de
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Existierende Reifegradmodelle kon-
nen in zwei Gruppen unterteilt wer-
den: zum einen in allgemeine Reife-
gradmodelle flir Assessmentverfah-
ren, die auf Qualitdtsmodelle zu-
riickzufihren sind, zum anderen in
Ansatze, die sich speziell an Dienst-
leistungsunternehmen oder Organi-
sationen, die Dienstleistungen er-
bringen und anbieten, richten.
Allerdings wurde keiner der bisher
bekannten Ansatze allen Anforde-
rungen gerecht und es wurde ein
eigenstandiges Modell entwickelt.

ServCHECK

Otto von Guericke

—
=
-
ServCHECK]| = ¥
Diagnosetool zur E||||.III|||\-I| von
Verbesserungspotenzialen im Service
1

Das Reifegradmodell besteht aus
drei Partialmodellen (vgl. Bild 3): ei-

Bild 2
Bewertungskriterien
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nem Modell der relevanten Gestal-
tungsfelder, einem Berechnungs-
modell und einem Modell der Reife-
gradstufen.

Das Partialmodell Gestaltungsfelder
umfasst die im Kontext als relevant
identifizierten Gestaltungsfelder, die
durch Kriterien beschrieben sind,
mittels derer das Gestaltungsfeld
bewertet werden soll (vgl. Bild 1).
Im Partialmodell Berechnung wer-
den die Algorithmen und Regeln ab-
gebildet, die fir die Bewertungen
bendtigt werden. Das Partialmodell
Reifegradstufen legt die Anzahl der
Stufen fest, die eine Serviceorga-
nisation auf dem Weg bis zu einer
maximalen Erflllung der ZielgroBen
der Serviceeffektivitat und -effizienz
durchschreiten kann und ordnet je-
dem dieser Level charakteristische
Attribute und Zustande zu, die eine
Serviceorganisation mit entspre-
chender Reife auszeichnen. In An-
lehnung an die Stufen des CMM
(Capability Maturity Model) des Soft-
ware Engineering Institute der
Carnegie Mellon University wurden
finf Reifegradstufen gewahlt. Die
inhaltlichen Anpassungen wurden
aufgrund der erwahnten Anforderun-
gen in Zusammenarbeit mit Unter-
nehmen erstellt. Die Reifegrad-
stufen bauen aufeinander auf und
sind als Zustande aus der Praxis
ausformuliert. Jedes Unternehmen
findet sich somit auf einer Reifegrad-
stufe wieder und kann die Anforde-
rungen der nachsten Stufe einsehen
(vgl. Bild 4).

Wie sieht die praktische Anwen-
dung aus? Das Reifegradmodell
wird in ein webbasiertes EDV-Tool
umgesetzt. Jedes Unternehmen ist
dadurch in der Lage, den Ist-Zustand
flr seine Serviceorganisation selber
zu ermitteln. Dabei werden zuerst
die relevanten Gestaltungsfelder
ausgewahlt, die unternehmens-
spezifisch die Leistungsfahigkeit des
Service beeinflussen. In praktischen
Versuchen hat es sich dabei be-
wahrt, einen paarweisen Vergleich
zwischen den Gestaltungsfeldern
durchzufihren. AnschlieBend wer-
den in der Reihenfolge der priori-

sierten Gestaltungsfelder Fragen zu
den neun Bewertungskriterien pro
Feld beantwortet. Damit nur ein ge-
ringer Ressourceneinsatz flir die
Durchfihrung der Selbstdiagnose
bendtigt wird, sind die Fragen und
Antworten so gestellt, dass jeder
Fachmann lediglich etwa 30 Minu-
ten pro Gestaltungsfeld benétigt.

Nach Abschluss der Erhebung wer-
den die Informationen ausgewertet.
Es ist vorgesehen, eine Gesamt-
bewertung und anschlieBend Einzel-
bewertungen fir jedes Gestaltungs-
feld vorzunehmen. In der Gesamt-
bewertung kann der Anwender sei-
ne groBten Starken und Schwachen
auf einen Blick erkennen. In den
Einzelbewertungen ist detailliert zu
erkennen, wie die Ergebnisse im ein-
zelnen zustande gekommen sind.

Ist-Zustand — und nun? Unterneh-
men, die den Ist-Zustand ihrer Ser-
viceorgansiation bestimmt haben,
wollen sich verbessern. Anhand der
Bewertungen haben sie groBe und
kleine Hebel zur Verbesserung er-
kannt. Um diese Verbesserungen
einzuleiten, gibt es in ServCheck
Mdglichkeiten der Hilfestellung.
Aufbauend auf der Analyse der Ab-
weichungen mussen die Unterneh-
men in die Lage versetzt werden,
die méglichen Ursachen fiir die fest-
gestellten Abweichungen zu ermit-
teln. Dazu sollen den Unternehmen
Methoden gezeigt werden, die sich
am Besten dazu eignen. In erfolgrei-
chen Unternehmen werden bereits

Projektinfo

ServCheck — Diagnose-
instrumentarium zur Ermittlung
organisatorischer
Verbesserungspotentiale des
technischen Service kleiner und
mittlerer Unternehmen des
Maschinen- und Anlagenbaus
Projekttrager: AiF
Fordernummer: 14009 N
Laufzeit: 01.02.2004-31.01.2006
Kontakt: Dipl.-Ing. Dipl.-Wirt. Ing.
Ulrich Lange



Fehlerbaumanalysen eingesetzt. Es
wird Uberprift, inwieweit andere
Methoden zur Analyse von Ursache-
Wirkungs-Beziehungen eingesetzt
werden kénnen. Die erarbeiteten
Methoden fir die Ursachen-
ermittlung werden durch geeignete

Formblatter und Anleitungen zur
Verfligung gestellt, so dass sie von
Mitarbeitern einer Serviceorganisa-
tion direkt genutzt werden konnen.

Fazit. Im Projekt ServCheck wird ein
Diagnoseinstrumentarium entwi-

ckelt, mit dessen Hilfe Unternehmen
den Ist-Zustand ihrer Serviceorgani-
sation feststellen kdnnen. Anhand
der unternehmensspezifischen Aus-
wertungen werden die wichtigsten
Handlungsfelder identifiziert und Hand-
lungsempfehlungen gegeben.

ServCHECK

Bild 4
Reifegradstufen
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Wissensmanagement

in virtuellen Unternehmen zur
Effizienzsteigerung des Service

Verbesserung der Kommunikation m Unternehmensnetzwerken des Anlagenbaus
durch die Entwicklung emer standardisierten Wissenssprache

Um die eigene Wettbewerbsféhigkeit zu erhdhen, konzentrieren sich immer
mehr Unternehmen auf ihre Kernkompetenzen und gliedern Teilbereiche
aus. Dies hat zur Folge, dass die Zahl der in Netzwerken zusammenarbei-
tenden Unternehmen stetig steigt. Um eine zugleich effektive und effizi-
ente Zusammenarbeit innerhalb dieser Unternehmensnetzwerke sicher-
zustellen, ist die Entwicklung von kooperations- und kommunikations-
forderlichen Strukturen zur Gewahrleistung eines effizienten Wissens-
und Informationsaustausches zwischen den Einzelunternehmen notwen-
dig. In der Praxis scheitern Kooperationen haufig daran, dass es zum
einen kein einheitliches Begriffsverstandnis innerhalb des Netzwerkes
gibt, so dass es zu kostspieligen Missverstandnissen kommen kann. Zu
anderen entstehen durch das Fehlen eines gemeinsames Verstandnisses
bzgl. des Projektabwicklungsprozesses Reibungsverluste in der Koordi-
nation und Terminierung. Um eine effiziente Zusammenarbeit im Netz-
werk zu erreichen, ist es daher notwendig, einheitliche, standardisierte
Begriffe sowie ein einheitliches Verstandnis iber den Prozess der Projekt-
abwicklung innerhalb eines Unternehmensnetzwerkes aufzubauen. Das
vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit geforderte Wissens-
media Projekt ,WivU - Wissensmanagement in virtuellen Unternehmen
zur Effizienzsteigerung des Service” (BMWA/DLR 01MD311) greift die Fra-
gestellung auf, wie der Wissensaustausch in virtuellen Unternehmens-
verblinden durch die Einflihrung einer standardisierten Wissenssprache
flr die Branche des Anlagenbaus verbessert werden kann. Der folgende
Artikel skizziert den bisherigen Erkenntnisstand sowie die Vorgehens-
weise zur Entwicklung der Wissenssprache.

Hintergrund und Ziele des For-
schungsprojektes. Ein Zeichen des
heutigen wissens- und innovations-
orientierten Kommunikationszeit-
alters ist die Tatsache, dass das im
Unternehmen vorhandene Wissens-
kapital immer mehr zum entschei-
denden Produktionsfaktor wird.
Insbesondere bei Unternehmen des
Anlagenbaus nimmt Wissen und da-
mit auch Wissensmanagement ei-
nen sehr hohen Stellenwert ein. Die
Produkte dieser Unternehmen be-
ruhen auf komplexen, nicht oder
wenig standardisierten Problem-
l6sungen und sind in der Regel
kunden- bzw. auftragsspezifisch ge-
staltet. Des Weiteren arbeiten die
Unternehmen des Anlagenbaus fiir
die Erbringung von Serviceleistun-
gen in weit verzweigten, auftrags-
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abhdngigen und damit projekt-
spezifischen, dynamischen Netzwer-
ken zusammen. Diese Netzwerk-
unternehmen bestehen beispiels-
weise aus Planungsunternehmen,
Lieferanten von Package Units (Teil-
anlagen einer GroBanlage), Kompo-
nentenherstellern, Ersatzteilliefe-
ranten und externen Dienstleistern.
Zur Sicherstellung einer zugleich
effektiven und effizienten Zusam-
menarbeit innerhalb dieser Unter-
nehmensnetzwerke miissen Voraus-
setzungen geschaffen werden, die
einen effizienten Wissens- und
Informationsaustausch zwischen den
Einzelnunternehmen ermdglichen,
da alle Unternehmen des Netzwerk-
verbundes standig zeitnah mit rele-
vantem Wissen versorgt werden
miissen.

Das Forschungsprojekt WivU —
Wissensmanagement in virtuellen
Unternehmen zur Effizienzsteige-
rung des Service verfolgt das Ziel,
die skizzierten Schwierigkeiten
durch die Entwicklung geeigneter
Strukturen sowie der Entwicklung
einer standardisierten Wissens-
sprache zu 16sen. Um der grofBen
Herausforderung der Entwicklung
einer branchenspezifischen Wissens-
sprache begegnen zu kénnen, ist
u. a. das DIN (Deutsches Institut fir
Normung) an der Entwicklung der
Wissenssprache beteiligt. Ziel ist es,
eine allgemein zugangliche, standar-
disierte und branchenbezogene
Wissenssprache in Form einer PAS
(Publicly Available Specification) zu
definieren. Im Folgenden wird die-
ses Teilziel des Projektes detailliert
erldutert.

Notwendigkeit einer standardi-
sierten Wissenssprache. Schon
heute sind viele Begriffe im Bereich
desAnlagenbaus genormt (siehe z. B.
DIN 69900, DIN 69901, DIN 69902,
DIN 69903 etc.), jedoch haben sehr
viele Unternehmen eine eigene Spra-
che entwickelt, die sich, wenn ber-
haupt, oft nur in den jeweiligen
Werksnormen wieder findet. Dies
hat zur Folge, dass in einem Netz-

Veranstaltungstipp

Start der Workshopreihe zur Stan-
dardisierung der branchenspezi-
fischen Wissenssprache war der
16.02.2005. Der nachste Work-
shop wird am 05.04.2004 beim
DIN in KéIn stattfinden. Ein Ein-
stieg ist jederzeit mdglich.Bei In-
teresse stehen die Autoren Ihnen
gerne zur Verflgung.
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werk mehrerer Unternehmen ver-
schiedene Begrifflichkeiten fiir ein
und das selbe Objekt existieren kon-
nen und es so zu Schwierigkeiten in
der Informations- und Wissens-
verteilung kommen kann.

Zudem erfordert die Planung verfah-
renstechnischer Anlagen das Wissen
und die Expertise verschiedener Fach-
disziplinen. Im klassischen Anlagen-
bau sind u. a. die Bereiche Verfah-
renstechnik, EMSR-Technik (Elektro-,
Mess-, Steuer- und Regeltechnik),
Apparatebau, Maschinenbau, Bau-
planung und Technische Gebaudeaus-

Bild 1

ristung an der Planung sowie am Bau
von Anlagen beteiligt. Diese einzel-
nen Fachdisziplinen benutzen zur in-
ternen Kommunikation wiederum
jeweils eine eigene Fachsprache.

Damit Wissen zwischen den Netz-
werkpartnern effizient ausgetauscht
und gemeinsam genutzt werden
kann, ist es aufgrund der dargestell-
ten Schwierigkeiten notwendig, eine
gemeinsame Sprache im Netzwerk
festzulegen. Nur durch einheitliche,
standardisierte Begriffe sowie ein
einheitliches Verstandnis Uber den
Prozess der Projektabwicklung in-

Phasenmodell des Dienstleistungsprozesses

Branchen-Ontologie

* Prozessphasen

+ Vorgange pro Phase
+ Begriffe

* Wissensarten

Projekt-Ontologien

* Projektspezifisches Wissen

Meta-Ontologie

+ Abstrakte Beschreibung der
+ (Geschaftsprozesse +
* Prozesselemente
+ Wissenselemente

Relationen zwischen
den Vorgangen der
Geschaftsprozesse

Bild 2

Ausschnitt aus dem Prozessmodell und aufgenommenen Prozessen

Referenz
(z.B. Finanzwesen)

Wort/Symbol

Semiotisches
Dreieck

Realer

(z.B. Bank)

Gegenstand

nerhalb eines Unternehmens-
netzwerkes kann das relevante Wis-
sen effektiv verteilt und genutzt
werden. Besonders in den sich ste-
tig neu konfigurierenden Netzwer-
ken des Anlagenbaus ist solch eine
Wissenssprache von hoher Bedeu-
tung, da die unterschiedlichen Un-
ternehmen ohne eine gemeinsame
Kommunikationsbasis kaum effek-
tiv in das Netzwerk eingebunden
werden konnen.

Die wahrend des Forschungs-
projektes zu entwickelnde Wissens-
sprache wird die beschriebenen
Schwierigkeiten beheben, indem
zum einen der Prozess der Projekt-
abwicklung aufgenommen und stan-
dardisiert und zum anderen eine
technische Mdglichkeit geschaffen
wird, die die unterschiedlichen
Begrifflichkeiten der einzelnen Fach-
disziplinen und/oder Unternehmen
zusammenftihrt.

Die Wissenssprache. Um den Be-
trachtungsraum bzw. die Domane
+Anlagenbau” abbilden zu kénnen,
ist es notwendig, die Prozesse in-
nerhalb der Domane zu beschreiben.
Im Rahmen des Forschungsprojek-
tes wurde hierflir zundchst der
Dienstleistungsprozess ,Bau einer
Anlage im Kundenauftrag” aufge-
nommen und in verschiedene Pha-
sen unterteilt (vgl. Bild 1).

AnschlieBend wurden die identifi-
zierten Phasen detailliert analysiert,
wobei im Projektkontext der Fokus
auf der Abwicklungsphase und dort
auf der Planungsphase lag. Ziel die-
ser Erstanalyse war es, sich einen
dezidierten Uberblick tber die or-
ganisatorischen Zusammenhange,
die anlagenbauspezifische Begriffs-
welt sowie das anlagenbauspezifi-
sche Wissen zu erarbeiten.

Um diese Ziele zu erreichen, wurde
zur Prozessaufnahme ein daten-
bankgestiitztes Prozessmodell ent-
wickelt, welches zu jedem Vorgang
pro Phase die Informationsfliisse,
die beteiligten Rollen und Organi-
sationseinheiten/Netzwerkunter-
nehmen sowie die vorgangsrelevan-

Wissens-
management

Dipl.-Inform. Bartocz Plodowski
Wissenschaftlicher Mitarbeiter

am FIR im Bereich
Dienstleistungsorganisation
Arbeitsschwerpunkt:
Wissensmanagement

Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 04

E-Mail: pl@fir.rwth-aachen.de

Helmut Reuters
ProCom GmbH
Tel.: +492 41/51 8041 84

I -

FIR+IAW — Unternehmen der Zukunft 1/2005


mailto:pl@fir.rwth-aachen.de

Wissens-

managemen t

4

WL WIVLLDE

_Jp"

Projekttriger im DLR

nfraServ

KNAPSALCK

ol

£ bcot
[ o

Bundesministerium
fiir Wirtschaft
und Arbeit

ten expliziten Wissensspeicher be-
schreibt. Bild 2 zeigt einen Aus-
schnitt aus dem abstrakten Prozess-
modell sowie einen Ausschnitt aus
der aufgenommenen Planungsphase.
Das so entstandene phasenorien-
tierte Beschreibungsmodell des
Dienstleistungsprozesses bildet die
Grundlage fiir die Entwicklung der
Wissenssprache. Basierend auf die-
sen Erkenntnissen werden zu den
jeweiligen Phasen alle relevanten
Vorgange, Begrifflichkeiten und
Wissensarten identifiziert, sodass in
Zusammenarbeit mit den Experten
aus den Standardisierungswork-
shops (siehe Kasten Veranstaltungs-
tipp, S. 16) die Wissenssprache ent-
steht (vgl. Bild 3).

Verwendung von Ontologien.
Missverstandnisse wahrend der
Kommunikation (Wissensaustausch)
entstehen dadurch, dass die Bedeu-
tung eines Ausdrucks nicht immer
eindeutig von allen Beteiligten in-
terpretiert wird. Dies hat seinen Ur-
sprung darin, dass ein Wort erst in
Kombination mit dem Hintergrund
(Kontext) eindeutig definiert ist. An-
hand des Semiotischen Dreiecks
lasst sich dies verdeutlichen (vgl.
Bild 4).

DemWort , Bank" ist erst durch den

Kontext ,Finanzwesen” eindeutig
ein realer Gegenstand zugeordnet.

Bild 3

In diesem Fall z. B. eine Sparkasse.
Ohne die Verknlpfung zwischen dem
Wort und dem Kontext ware der
Begriff nicht eindeutig definiert,
sondern kénnte z. B. auch Parkbank
bedeuten. Eine so genannte Onto-
logie bildet genau diese Abhangig-
keiten durch ,Relationen zwischen
Objekten” ab, sodass alle Begriffe
eindeutig definiert und auch von ei-
nem Computer verstanden werden
kénnen. Zudem ist eine Ontologie
eine formale Sprache mit standar-
disierten Austauschformaten, wie
beispielsweise dem owl-Format, wel-
ches aus dem xml-Standard abgelei-
tet worden ist. Diese Austausch-
formate gewahrleisten die Ubertrag-
barkeit in andere [T-Systeme.

Um nun auch der Anforderung ge-
recht zu werden, dass die Wissens-
sprache in dem wahrend der Projekt-
laufzeit zu entwickelnden IT-System
integriert werden kann, muss die
Wissenssprache maschinenlesbar
gestaltet werden. Zudem muss das
IT-System durch Verwendung der
Wissenssprache in die Lage versetzt
werden zu unterscheiden, welche
Fachdisziplin an einem Vorgang be-
teiligt ist und welche Begriff-
lichkeiten fachdisziplinspezifisch zu
verwenden sind. Dies ist nur dadurch
mdglich, dass das zu entwickelnde
T-System die Semantik (Bedeutung)
der Begriffe versteht. Durch die Ver-

Schematische Darstellung der Wissenssprache (Phasen + Vorgange +

Begriffswelt)

Bau einer Anlage
im Kundenauftrag

)

Angebotsphasé

Abwicklungs->> After-Sales >
phase

Planungs- Bestell
phase phase

Fertigungs-
phase

Montage- “%Inbetriebnahme-
phase phase
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wendung von Ontologien (vgl. Bild 4)
wird dieses Ziel erreicht, indem ne-
ben den Begriffen auch der jeweili-
ge Verwendungszusammenhang
(Kontext) (iber Relationen mir den
Begriffen verkniipft wird.

Zur Erstellung der ontologiebasier-
ten Wissenssprache ist es also nicht
nur notwendig die einzelnen Pha-
sen, Vorgange und Begrifflichkeiten
aufzunehmen (Objekte), sondern
auch die Relationen und Regeln
zwischen diesen Objekten festzu-
schreiben.

Ausblick. Die Erhdhung der Kom-
munikationseffizienz innerhalb kom-
plexer Unternehmensnetzwerke ist
entscheidend flr deren Erfolg. Mit
dem Ziel, eine auf Ontologien ba-
sierende domanenspezifische Wis-
senssprache zu entwickeln wird
hiefir ein maBgeblicher Beitrag ge-
leistet, da nicht nur Begriffe, son-
dern auch deren Abhangigkeiten un-
tereinander betrachtet werden.
Hierdurch werden semantische Zu-
sammenhange explizierbar, wodurch
u. a. die Suche und die Automatisie-
rung von komplexen und wissens-
intensiven Prozessen in Unter-
nehmensnetzwerken verbessert
wird. Das Wissen wird strukturiert
und steht den Netzwerkteilnehmern
zu Verfligung, der Zugriff auf rele-
vante Informationen aus verschie-

Projektinfo

. WivU — Wissensmanagement in
virtuellen Unternehmen zur
Effizienzsteigerung des Service”
Projekttrager: DLR

Forderer: BMWA

Laufzeit: 01.01.2004-31.12.2006
Projektpartner: Infraserv
Knapsack GmbH & Co KG,
ProCom GmbH, Institut fiir
Wasser- und Luftreinhaltung (IWL),
RheinErf Akademie (REA),
Deutsches Institut fiir

Normung e. V. (DIN),

Ebcot GmbH, drei KMU

Kontakt: Dipl.-Ing. Andreas Hauser
Web: www.wissensmedia.de,
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Semiotisches Dreieck

dene Datenquellen wird erméglicht,
die Trefferquote der Wissenssuche
erh6ht und somit Suchzeit eingespart.

Im bisherigen Projektverlauf hat sich
gezeigt, dass die Verwendung von
Ontologien flir die Wissensrepra-
sentation in IT-Systemen in vielerlei
Hinsicht Vorteile bietet. Um das ge-
samte Wissen der dynamischen

Bild 5

Netzwerke ontologiebasiert zu be-
schreiben, wird daher zur Zeit neben
der Entwicklung der Wissenssprache
an einem Konzept flir ein vollstandig
ontologiebasiertes Wissensmodell
gearbeitet. Dieses beinhaltet neben
der branchenspezifischen Wissens-
sprache (Branchen-Ontologie) noch
eine Meta-Ontologie sowie Projekt-
ontologien (vgl. Bild 5). Die Meta-

Abstraktes ontologiebasiertes Wissensmodell

Ontologie bildet in dem Konzept die
Grundlage fiir ein prozessorientiertes
und ontologiebasiertes Wissens-
management, da hier auf abstrakter
Ebene das Prozessmodell beschrie-
ben wird. Durch solch ein Konzept
wird es Uber ein IT-System méglich
sein, zeitabhangig Wissen bedarfsge-
recht und automatisiert dem Mitar-
beiter bereitzustellen. l |
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Dienstleistung ,,Wissensmanager*

Entwicklung emer Methodenlandkarte zur problemorientierten Auswahl
von Wissensmanagement-Instrumenten

Ziel des vorgestellten Projekts ist die Etablierung eines , Wissensmana-
gers” als neutrale Instanz in vernetzten Unternehmensstrukturen, der fiir
die Organisation eines aktiven Wissenstransfers verantwortlich ist. Als
Zielgruppe fiir diese Dienstleistung sind sowohl unternehmensiiber-
greifende als auch konzerninterne Netzwerke angesprochen. Im Rahmen
des Projektes wurden u. a. ein Beschreibungsmodell fir die Einfiihrung
von Wissensmanagement in Unternehmensnetzwerken sowie eine Wissens-
management-Methodenlandkarte zur Unterstiitzung des Wissensmanagers
entwickelt. Dieser Beitrag stellt die Entwicklung einer Methodenlandkarte
zur problemorientierten Auswahl von Wissensmanagement-Instrumenten vor.

Hintergrund. Die sich andernden
Randbedingungen der Unternehmen
bedingen einen neuen Umgang mit
Wissen und dessen Vernetzung.
Hierzu zahlt eine immer stérkere
Vernetzung sowohl innerhalb eines
Unternehmens (intern) als auch mit
anderen Unternehmen (extern). Die
globale Prdsenz der Unternehmen
und die steigende Komplexitét und
Variantenvielfalt der Produkte fiih-
ren zu einem immer grofBeren Zeit-
druck, zu komplexeren Projekten
und Prozessen. In diesem Rahmen
gewinnt ein effektives Wissens-
management immer mehr an Bedeu-
tung und wird im Konkurrenzkampf
des globalen Umfeldes zu einem
wesentlichen Erfolgsfaktor.

Traditionelle Wissensmanagement-
[6sungen stoBen auf Grund der stei-
genden Produktkomplexitdt und der
mangelnden Vernetzung an ihre
Grenzen. Kulturelle Aspekte und
andere ,weiche Faktoren” finden
nur wenig Beriicksichtigung, sind fiir
den Erfolg von Wissensmanagement
aber von hoher Bedeutung.

Ziel des Forschungsprojektes
.Dienstleistungsmanager im Netz-
werk der Zukunft” ist es daher, Un-
ternehmen bei der Etablierung ei-
nes effektiven Wissensmanage-
ments in internen oder externen
Netzwerken zu unterstiitzen. Dazu
werden bestehende Ansatze des
Wissensmanagements in Netzwer-
ken integriert und darauf aufbauend
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eine ganzheitliche Dienstleistung
konzipiert (vgl. Forzi et al. 2003).
Deren Kern ist der ,Wissensma-
nager”, der als zentrale Figur fiir die
Etablierung und Organisation des
Wissensmanagements im Netzwerk
zustandig ist. Zur Unterstiitzung des
Wissensmanagers wird im Projekt
u. a. eine Methodenlandkarte ent-
wickelt, die einer problemorientier-
ten Auswahl von Instrumenten zur
Einfihrung und Verbesserung von
Wissensmanagement in Netzwerken
dient.

Entwicklung einer Methoden-
landkarte fiir Wissensmanage-
ment im Netzwerk. Im Folgenden
wird die Entwicklung einer Metho-
denlandkarte fir Wissensmanage-
ment im Netzwerk detaillierter dar-
gestellt. Um diese Landkarte zu ent-
wickeln, wurden vorhandene Wis-
sensmanagement-Methoden nach
bestimmten Kriterien ausgewahlt
und in einer Datenbank strukturiert.
Die Landkarte wurde als Software-
Werkzeug umgesetzt, das den
Dienstleistungsmanager bei der Aus-
wahl passender Wissensmanage-
mentmethoden unterstitzt.

Die Entwicklung des Software-Werk-
zeugs wurde in drei Schritten durch-
gefihrt:

1. Entwicklung eines Klassifika-
tionsschemas flr Wissens-
management-Methoden: Analy-
se der Anforderungen hinsicht-
lich des Inhalts und der Funktio-

nalitdten fur die Methodenland-
karte und die Entwicklung einer
passenden Struktur fiir die Me-
thodendatenbank.

2. Sammlung, Bewertung und Aus-
wahl von Wissensmanagement-
Methoden.

3. Entwicklung eines web-basier-
ten Software-Werkzeugs, das
eine problemorientierte Aus-
wahl von Methoden ermdglicht.

Klassifikationsschema fiir Wis-
sensmanagement-Werkzeuge.
Um eine strukturierte Suche nach
Wissensmanagement-Methoden zu
ermdglichen, musste ein passendes
Klassifikationsschema gefunden
werden. Dazu wurde in einem ers-
ten Schritt eine Analyse der Anfor-
derungen flr eine Methoden-
landkarte durchgefihrt. Diese Anfor-
derungen wurden in allgemeine An-
forderungen hinsichtlich des Zwecks
des Software-Werkzeugs und in An-
forderungen an den Inhalt der
Methodenlandkarte, d. h. die Me-
thoden selbst, unterteilt.

Die allgemeinen Anforderungen, die
aus dem Anwendungszweck der
Methodenlandkarte resultieren,
konnen wie folgt spezifiziert werden:
Der Hauptnutzen der Methoden-
landkarte besteht in der Unterst(it-
zung des Wissensmanagers bei der
Auswahl von Wissensmanagement-
methoden, um bestimmte Probleme
innerhalb eines Netzwerkes zu 16-
sen. Hierzu sollte die Methoden-
landkarte eine angemessene Klassi-
fikationsstruktur zur Verfligung stellen,
die eine problemorientierte Naviga-
tion unter den vorhandenen Metho-
den ermdglicht. Innerhalb dieser
Navigationsstruktur muss die
Methodenlandkarte Zugang zu den
unterschiedlichen Methoden (ber
Filter und sortierte Listen zur Verfi-
gung stellen. AuBerdem sollte das
Werkzeug erweiterbar sein, so dass
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neue Methoden hinzugefiigt und die

Dokumentationen der vorhandenen

Methoden erganzt werden kénnen.

Zusétzlich zu diesen allgemeinen

Anforderungen kénnen weitere An-

forderungen fir die zu integrieren-

den Methoden formuliert werden.

Anforderungen an Wissensmanage-

mentmethoden sind:

e geringer Aufwand fur die Imple-
mentierung,

e geringer Aufwand flr den Ein-
satz,

e Benutzungsfreundlichkeit.

Da Sammlungen von Wissensmana-
gementmethoden in der Literatur
héufig auf Wissensmanagement in
einzelnen Unternehmen zugeschnit-
ten sind, muss die Anwendbarkeit
dieser Methoden im Netzwerk ge-
priift werden. Spezifische Kriterien
fur die Einschatzung der Anwendung
von Methoden in Unternehmens-
netzwerken sind:

e die Anwendbarkeit der Metho-
den in einem raumlich verteil-
ten Kontext,

e die Mdglichkeit des Trennens
von Kosten und Nutzen der be-
teiligten Unternehmen,

¢ besondere Anforderungen bzgl.
erforderlicher Ressourcen inner-
halb der beteiligten Unterneh-
men (z. B. besonders ausgebil-
detes Personal),

e Berlicksichtigung von kritischen
Informationen.

Auf Grundlage der Anforderungen
beziiglich der Funktionalitaten der
Methodenlandkarte wurde ein
Klassifikationsschema flir Wissens-
managementmethoden in verteilten
Netzwerken, bestehend aus drei
Dimensionen, entwickelt. Die drei
Dimensionen des Klassifikations-
schemas sind:

e Wissensmanagementaufgaben,
e Art des Wissens,

e Art der Methode.

Die Wissensmanagementaufgaben
sind duBerst vielfdltig. Daher wird
zur besseren Strukturierung zwi-
schen direkten und indirekten Wis-
sensmanagement-Aufgaben unter-
schieden.

Direkte Wissensmanagement-Auf-
gaben beziehen sich unmittelbar auf
die Wissensmanagement-Prozesse
im Netzwerk. Zur Gruppe der direk-
ten Wissensmanagement-Aufgaben
gehdren a) Identifizierung des not-
wendigen und vorhandenen Wissens,
b) Erwerb von Wissen, ¢) Entwick-
lung von Wissen, d) Verteilung von
Wissen, e) Unterstlitzung der
Wissensnutzung und f) Pflege des
Wissensbestands (vgl. [Probst et al.
1998]).

Indirekte Wissensmanagement-Auf-
gaben dagegen beziehen Funktio-
nen mit ein, die das Wissensmana-
gement des Netzwerkes nur indirekt
betreffen, die aber nichtsdestowe-
nigervon erheblicher Bedeutung bei
der Gestaltung und der Implemen-
tierung von Wissensmanagement
innerhalb des Netzwerkes sind. In-
direkte Wissensmanagement-Auf-
gaben sind: a) Steuerung der Wissens-
management-MaBnahmen, b) Ge-
staltung und Pflege der Wissens-
management-Infrastruktur (z. B. IT),
¢) Personalmanagement, d) Gestal-
tung und Pflege der Wissens-
managementkultur.

Die Art des Wissens beschreibt, ob
eine Methode die Entwicklung, die
Ubertragung, die Anwendung etc.
des expliziten Wissens oder des im-
pliziten Wissens unterstitzt. AuBer-
dem wird hinsichtlich der Art des
Wissens zwischen internem Wissen
(Wissen innerhalb einer Firma) und
externem Wissen (Wissen innerhalb
des Netzwerkes) unterschieden. Die
letzte Dimension — die Art der Me-
thode — spezifiziert, ob eine Wissens-
managementmethode von techni-
scher, organisatorischer oder perso-
neller Art ist (vgl. [Luczak, 1998]).
Bild 1 zeigt einen Uberblick tiber das
gesamte Klassifikationsschema fiir
Wissensmanagementmethoden fir
Unternehmensnetzwerke.

Sammlung, Bewertung und Aus-
wahl von Wissensmanagement-
Methoden. In der Literatur exis-
tiert eine Vielzahl von Wissens-
managementmethoden und -Instru-
menten (vgl. [Roehl, 2000] [llgen,

2001] [Eppler, 2002] [Hanel, 2002]

[North, 2002] [Pawlowsky und

Reinhard 2002]). Diejenigen der in

der Literatur identifizierten Metho-

den, welche die oben genannten Kri-

terien fur die Anwendbarkeit im

Netzwerk erflillen, wurden in die Da-

tenbank aufgenommen. Diese Liste

von Methoden wurde dann entspre-
chend spezieller Anforderungen der

Projektpartner ergdnzt. Beispiele flir

Methoden, die in der Methoden-

landkarte gefunden werden kdnnen,

sind (vgl. Bild 2):

¢ Organisatorische Methoden: Wis-
sensborsen, Communities of Prac-
tice, Netzwerke fir neue Mitar-
beiter, Best Practice Sharing,

e Technische Methoden: Gelbe
Seiten, Projektdatenbanken,
netzwerkweite FAQ's,

e Personalbezogene Methoden:
Action Learning, Coaching/Men-
toring, Anreizsysteme fir Wis-
sensmanagement.

Die ausgewahlten Methoden wur-
den entsprechend einer einheitli-
chen Struktur beschrieben. Diese
Beschreibung besteht aus den Zie-
len der Methode, einer Zusammen-
fassung, einer ausflihrlichen Be-
schreibung, der Vorgehensweise zur
Implementierung, den Anforderun-
gen flir die Anwendung, den Erfolg-
faktoren bzw. Hindernissen sowie
vergleichbaren und erganzenden
Methoden.

Bild 1

Wissensmanager

Projektinfo

Dienstleistung

. Wissensmanager”
Projekttrdger: DLR e. V.

Forderer: BMBF
(BMBF-Ausschreibung , Wissens-
intensive Dienstleistungen”)
Fordernummer: 01THW0206
Laufzeit: 01.10.2002—30.09.2005
Projektpartner: Bauer Maschinen
GmbH, Schrobenhausen; GPS
Schuh & Co. GmbH, Wiirselen;
VIA Consult GmbH & Co. KG,
Olpe; W.E.T. Automotive Systems
AG, Odelzhausen; Lehrstuhl fiir
Produktentwicklung der Techni-
schen Universitat Minchen,
Garching; Lehrstuhl und Institut
flr Arbeitswissenschaft der
RWTH Aachen, Aachen

Kontakt:

Dott. Ing. Tomaso Forzi
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Wissensmanager

Bild 2

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die
Evaluation von Wissensmanage-
mentmethoden entsprechend des
Zweckes, zu dem sie eingefihrt wur-
den. Allgemeine Instrumente fiir die
Bewertung des Nutzens der Wis-
sensmanagementmethoden sind
schwierig zu definieren, da sie stark
von der Methode selbst und der An-
wendungssituation abhangen. Daher
werden fiir jede Methode in der Da-
tenbank Fallbeispiele bereitgestellt,
die verschiedene Anwendungsmég-
lichkeiten der Methode beschreiben
und Beispiele daflir geben, wie die
Methode in diesem Zusammenhang
bewertet werden kann.

Software-Werkzeug zur Auswahl
von Wissensmanagement-Me-
thoden. Aufbauend auf der Auswahl
der Wissensmanagementmethoden
flr Netzwerke und ihrer Struk-
turierung folgt die Entwicklung des
Software-Werkzeugs. Die Anforderun-
gen an das Software-Werkzeug kén-
nen von den oben genannten allge-
meinen Anforderungen der Methoden-
landkarte abgeleitet werden.

Um die Anwendung in verteilten
Netzwerken zu erméglichen, sollte
das Werkzeug web-basiert sein. Zur
Gewahrleistung einer ausreichen-
den Flexibilitat (Erganzung von Me-
thoden, Anderung von Beschreibun-
gen, etc.) wird die Datenbankstruktur

Klassifikation von Wissensmanagement-Methoden

entsprechend ihrer Typologie

+ Gelbe Selen
+  Projekdatenbanken
+  Netzwerkweite FAQS
+ Wizssnsportale

D "

«  Wissensbirsen

IT-Instrumente Organisaterische Methoden
fiir WM und Instrumente filr WM

« Communities of Practice
= Metzwerke fir neve Mtabeiter
« Best Practice Sharing

Personalbezogene Methoden
und Instrumente fiir WM

+ Action Learming
+  Coaching/ Mentoring

« Anreirsysteme fie Wi
+ Lem-Coach

»  Groupware-Systeme

+  Data-Warehouse-Systems

+ E-Leaming-Systams

«  Infoemation- Retrieval-Systems

« Inteligent-Agent-Systeme

«  Filter-Systeme

= Workflow- Management- Systeme

*  Kompetenmetze

Enilargement

- Wissenslandkarte
« Erfahrungsaustausch

+  Erfahrungsdokumentation
= Job Rotation/Ennchment/

+ Iformation Mapping

« Intendewtechniken
+ Kreathvitststechniken
+ Shatowing

+ Story Teling

«  Seminare

Legsnds WM Wissensmanagament
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dynamisch erstellt. Innerhalb eines
Administrator-Bereichs kann das
Tool angepasst werden.

Das Werkzeug erlaubt Navigation
durch die drei Dimensionen — Wis-
sensmanagement-Aufgaben, Art der
Methode und Wissensart — und
Kombinationen dieser Dimensionen
durch unterschiedliche Filter. Zusatz-
lich ist die Suche nach Methoden in
einem alphabetischen Index und
durch Schliisselwdrter méglich.

Nutzen der Methodenlandkarte.
Mit diesen Funktionalitten unter-
stiitzt die Methodenlandkarte den
Dienstleistungsmanager wahrend
der Phasen des Entwurfs, der Imple-
mentierung und des laufenden Be-
triebs des Wissensmanagements im
Netzwerk. Aufbauend auf den Er-
gebnissen einer Netzwerkanalyse,
die bestimmte Probleme im vorhan-
denen Wissensmanagement eines
Netzwerks aufdeckt, kénnen mit
Hilfe der Methodenlandkarte pas-
sende Methoden zur Lésung dieser
Probleme gefunden werden. Fir die
Durchfiihrung und den laufenden
Betrieb der Wissensmanagement-
maBnahmen bietet die Methoden-
landkarte Leitfaden, Checklisten
sowie Fallstudien fiir das Control-
ling der Methoden an.

Drei Aspekte unterscheiden die im
Projekt entwickelte Methoden-

landkarte von bestehenden
Methodendatenbanken fiir Wissens-
management:

¢ Die Methoden in der Methoden-
landkarte sind flr eine Anwen-
dung im Netzwerkkontext zuge-
schnitten.

e Die Methodenlandkarte be-
schrankt sich nicht auf die dbli-
chen theorie-basierten Beschrei-
bungen von Methoden. Zusatz-
lich zur Beschreibung der Metho-
den werden erganzende Doku-
mente, wie Checklisten, Leitfaden,
Fallstudien, Lessons-learned etc.
zur Verfiigung gestellt, die in der
praktischen Anwendung der Me-
thoden generiert wurden und die
effektive Implementierung der
Methoden unterstiitzen.

e SchlieBlich ist die Methodenland-
karte auf die Anforderungen des
Dienstleistungsmanagers zuge-
schnitten und ermdglicht es ihm,
auf Basis der vorausgehenden
Netzwerkanalyse die passenden
Werkzeuge auszuwahlen.
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Performance Management

in Transportunternehmen

Integration der Managementsysteme als Basis fiir eine effiziente Unterstiitzung
strategischer und operativer Fithrungsprozesse

Zusammen mit einem deutschlandweit aufgestellten Dienstleistungsunter-
nehmen wurde seit 2000 ein Performance Managementsystem entwi-
ckelt, sukzessive implementiert und weiterentwickelt, um auf allen
Hierarchieebenen des Unternehmens die Anstrengungen hinsichtlich
Effizienzsteigerungen, Kostensenkungen und Qualitatsverbesserungen zu
kanalisieren und die Entwicklung der Ergebnisse anhand von Kennzahlen
zu verfolgen. Die besondere Herausforderung lag darin, die dezentralen
Strukturen mit Hilfe eines einfachen Systems auf der Basis des Balanced
Scorecard Konzeptes abzubilden, sowie (iber 200 Scorecards bei einem
Unternehmen von ca. 38.000 Mitarbeitern systematisch aufeinander ab-

zustimmen.

Situation. Das Ziel der Steigerung
von Produktivitat und Wirtschaftlich-
keit ist Handlungsleitlinie aller
Fiihrungskrafte und hat — unterstitzt
durch den Einsatz des Performance
Managementsystems — zu erhebli-
chen Effizienzsteigerungen vornehm-
lich in den operativen Bereichen
gefiihrt. Fir die erfolgreiche Reali-
sierung weiterer Kostensenkungen
sind insbesondere auch Flihrungs-
und administrative Prozesse zu op-
timieren. Hiermit einhergehend soll
der Aufwand auch in den (Overhead-)
Bereichen reduziert werden.

Ein wesentlicher Ansatz dazu ist die
Integration der im Unternehmen ein-
gesetzten Managementsysteme so-
wie die Standardisierung und Auto-
matisierung von Berichtsprozessen.
Obwohl der Nutzen integrierter An-
satze hinlanglich bekannt ist, wer-
den in vielen Unternehmen immer
noch Managementsysteme unab-
héngig voneinander betrieben und
individuelle Berichte mit hohem
manuellem Aufwand erstellt. Im Rah-
men des Sanierungsprogramms wird
konzeptionell wie technologisch
darauf hingearbeitet, die Informati-
onen aus den verschiedenen Fih-
rungs- und Berichtssystemen des
strategischen und operativen Cont-
rollings in einem gesamthaften Per-
formance Managementsystem zu
integrieren und dadurch Effizienz-

steigerungen auch in den administ-
rativen Prozessen zu generieren. Die
konzeptionellen Grundlagen, die
bisherigen Ergebnisse sowie die
weiteren Entwicklungen werden
nachfolgend beschrieben.

Konzeptionelle Grundlagen. Be-
trachtet man die jlngst in der
betriebswirtschaftlichen Fachlitera-
tur diskutierten Entwicklungen im
Bereich des strategischen Control-
lings, so sind seit der Diskussion der
Balanced Scorecard Mitte der 90-er
Jahre sowie der Einfiihrung von Friih-
warn- und Risikomanagement-
systemen (KonTraG) keine grundle-
genden Entwicklungen erfolgt, die
eine umfangreiche Verbreitung in
der Praxis gefunden haben.

Eine der Hauptentwicklungsrichtun-
gen liegt tatsachlich in der Integra-
tion, d. h. in der inhaltlichen und
technischen Zusammenfiihrung ver-
schiedener Managementkonzepte
in ein Gesamtsystem. Hierin zeigt
sich ein konkreter Nutzen, der durch
die Méglichkeiten einer verbesser-
ten Datenauswertung und einem
deutlich geringeren Aufwand fiir die
Datenpflege gegeben ist. So ist es
z. B. nicht effizient, wichtige SchlUs-
selindikatoren aus dem Risiko-
management, dem Qualitdtsmana-
gement oder aus dem Controlling
getrennt voneinander zu fihren und

in verschiedenen Berichtsformaten
und an verschiedenen Terminen zur
Verfligung zu stellen. Hieraus ergibt
sich kein gesamthaftes Bild tiber die
Situation und Entwicklung des Un-
ternehmens und der Aufwand fiir die
Betreuung verschiedener Systeme
ist sehr hoch.

Vor dem Hintergrund dieser grund-
satzlichen Uberlegungen ist ein
umfassendes Integrationskonzept
entwickelt worden, mit dessen Hilfe
Schritt fur Schritt die administrati-
ven Prozesse optimiert und Einspa-
rungen realisiert werden kénnen. In
Bild 1 (S. 24) ist das Integrations-
konzept fur die Entwicklung des Per-
formance Managementsystems dar-
gestellt, welches bereits in Teilen
realisiert und deutschlandweit imp-
lementiert wurde.

Das Performance Management-
system integriert die verschiedenen
kaufmannischen und strategischen
Werkzeuge und stellt alle relevan-
ten Informationen (iber das Intranet
zur Verfligung. Zusatzlich konnen
durch das System automatisch Be-
richte generiert werden, die sich
jeweils auf den aktuellen Daten-
bestand beziehen.

In der aktuellen Ausbaustufe des
Systems sind (iber ein Informations-
portal unternehmensweit alle kriti-
schen Kennzahlen der Balanced
Scorecard in aggregierter Form ein-
zusehen. Zusatzlich zu den BSC-
Kennzahlen sind zukiinftig alle zen-
tralen Qualitatskennzahlen sowie
detaillierte Finanz- und Controlling-
kennzahlen tber das Informations-
portal zuganglich. Weiterhin werden
hier zukiinftig Unternehmensrisiken
in einer Risikomatrix sowie der Sta-
tus von MaBnahmen bzw. der Sanie-
rungsprojekte angezeigt.

Performance
Management
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Bild 1
Integrationskonzept des Perfor-
mance Managementsystems

Bild 2
Managementcockpit
(Beispieldarstellung)
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Uber eine Drill-down Funktion kann
der Detaillierungsgrad der Informa-
tionen sukzessive erhoht werden,
wobei ggf. im Hintergrund auf unter-
schiedliche Anwendungen zurlickge-
griffen wird. Die Datenqualitat und
-aktualitat ist fr die Akzeptanz ei-
nes Performance Management-
systems von zentraler Bedeutung.
Aus diesem Grund ist eine direkte
Anbindung von Priméarsystemen
Uber Schnittstellen von hoher Be-

deutung. Nur durch eine technische
Anbindung kann letztlich die gefor-
derte Datenqualitdt gewahrleistet
und der Pflegeaufwand fiir das Sys-
tem gering gehalten werden.

Umsetzung. Gemeinsam mit dem
Forschungsinstitut fir Rationalisie-
rung (RWTH Aachen) sowie deren
Spin-Off Ebcot GmbH erfolgte die
sukzessive Realisierung des Kon-
zeptes, wobei auf die bestehenden

Systeme des Unternehmens Uber
Schnittstellen zurtickgegriffen wur-
de. Eine der zentralen Ansichten des
Performance Managementsystems
ist das Managementcockpit (siehe
Bild 2), welches fiir ca. 220 Organisa-
tionseinheiten auf allen Hierarchie-
ebenen des Unternehmens individu-
ell eingerichtet wurde. Im Manage-
mentcockpit sind auf der Basis des
Balanced Scorecard Konzeptes alle
relevanten Kennzahlen mit Hilfe von
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Tachometern in ihrer Kritikalitat
abgebildet. Analysefunktionen, wie
z. B. Korrelationsanalysen, Bench-
marking oder Vorschauanzeigen,
geben den Fihrungskraften aus-
sagekraftige Informationen Uber die
Entwicklungen in ihrem Verantwor-
tungsbereich. Eine integrierte MaB-
nahmenverwaltung zeigt zudem auf,
welche Aktivitdten zur Verbesserung
der Situation ergriffen wurden.

Fiir die Betreuung und Steuerung der
dezentralen Instandhaltungsteams
ist es erforderlich, dass alle Daten
fur die Flihrungskréfte in den Regio-
nen leicht zuganglich sind und die
im System hinterlegten Ziele in die
personlichen Zielvereinbarungen
(ibernommen werden. Uber eine
entsprechende Zugriffsberechtigung
kénnen von allen Flihrungskraften
die Scorecards eingesehen bzw.
Werte auf einfache Weise manuell
eingegeben werden.

Aktuell wird ein Berichtsmodul im-
plementiert, mit dessen Hilfe belie-
bige Managementreports automa-
tisch erstellt werden konnen. Bild 3
zeigt beispielhaft die Mdglichkeiten
der automatischen Berichterstel-
lung. Hierdurch ergeben sich deutli-
che Vereinfachungen in den admi-
nistrativen Prozessen, da eine Viel-

zahl von Daten nicht mehr wie
bislang manuell verdichtet und gra-
fisch aufbereitet werden missen.

Ergebnisse. Die Erfahrungen haben
gezeigt, dass die Einflihrung eines
Performance Managementsystems
mit einem nicht zu unterschdtzen-
den Aufwand verbunden ist, der so-
wohl im technischen wie auch im
konzeptionellen Bereich liegt. Die
Nutzer des Systems, d. h. die Fiih-
rungskrafte, missen intensiv invol-
viert und wahrend der Einfiihrung
begleitet werden, um eine entspre-
chende Akzeptanz zu erwirken. Die
Konsequenz ist, dass die Implemen-
tierung eines solch umfassenden
Systems in der Regel sukzessive
vorzunehmen und die Einflihrung
langfristig zu betreuen ist. Mit ak-
tuell ca. 600 aktiven Nutzern hat das
Performance Managementsystem in
den vergangenen zwei Jahren eine
weitreichende Akzeptanz erfahren,
die weiterhin kontinuierlich zu-
nimmt. Hierbei kommen zunehmend
Anregungen von den Nutzern selbst,
die weitere administrative Prozes-
se automatisieren und damit den
Funktionsumfang des Systems er-
weitern wollen.

Durch die Verbindung mit den per-
sonlichen Zielvereinbarungen ge-

lingt es nachhaltig, die Bedeutung
der Kennzahlen aufzuzeigen und ein
Verhalten der Flhrungskrafte und
Mitarbeiter so zu férdern, dass auf
allen Ebenen ein Beitrag zu Ziel-
erreichung erzielt wird. Letztlich
gelingt es dadurch, die Unter-
nehmensstrategie pragmatisch und
konkret umzusetzen und gleichzei-
tig den Aufwand fiir die administra-
tiven Prozesse gering zu halten.

Das mdgliche Einsparungspotenzial
durch die Automatisierung von Be-
richts- und Analyseprozessen ist
betrachtlich. Dieser erkennbare Ein-
spareffekt wird in Zukunft noch stér-
ker in den Mittelpunkt riicken, da
angestrebt wird, weitere Berichte
{iber das System automatisch zu er-
stellen.

Die durch Datenschnittstellen er-
reichte Aktualitdt und Verfligharkeit
von Kennzahlen hat dazu gefiihrt,
dass die Systeminformationen in
nahezu allen Unternehmens-
bereichen als Datenbasis flir Bespre-
chungen und Entscheidungs-
prozessen herangezogen werden.
Dadurch hat sich das Performance
Managementsystem zu dem zentra-
len Instrument zur Unterstiitzung
von Fiihrungs- und administrativen
Prozessen entwickelt. |
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Verbesserung des Service in der
Kunststoff verarbeitenden Industrie

Integration von TeleService-Applikationen in Service-Management-Systeme

Service und TeleService unterliegen in der Kunststoff verarbeitenden In-
dustrie einer organisatorischen und technischen Trennung. Das gemein-
sam vom FIR und dem Institut fir Kunststoffverarbeitung in Industrie und
Handwerk (IKV) an der RWTH durchgefiihrte und vom Bundesministerium
flr Wirtschaft und Arbeit (BMWA) (iber den Projekttrager Arbeitsgemein-
schaft industrieller Forschungsvereinigungen ,Otto von Guericke” e.V.
(AiF) (Férdernummer: 13510N) geforderte Projekt T-SMS hat Losungsan-
satze fiir diese Problemstellung erarbeitet. So entstanden als Ergebnisse
im Rahmen des Projektes ein Organisationskonzept sowie ein EDV-Proto-
typ zur Integration des TeleService in die konventionelle Serviceerbringung.

Ausgangssituation. Steigende
Marktanforderungen und ein zuneh-
mender wirtschaftlicher Druck ha-
ben auf Seiten der Maschinenher-
steller den Wettbewerb verschérft.
Service bietet hier eine Mdglichkeit
zur Differenzierung und somit eine
Chance zur Sicherung der Wettbe-
werbsfahigkeit. Einhergehend mit
der zunehmenden Bedeutung des
konventionellen Service gewinnt
auch der TeleService an Bedeutung.
Auch in der Kunststoff verarbeiten-
den Industrie kann der TeleService
einen wichtigen Beitrag leisten, um
eine einwandfreie Funktion und op-
timale Einrichtung der SpritzgieB-
maschinen bei der Fertigung von
Kunststoffbauteilen zu ermdglichen.
Der TeleService an sich und der ge-
samte Servicebereich des Maschinen-
herstellers sind dabei zwar inhalt-
lich eng miteinander verbunden, je-
doch wird diesem Zusammenhang
in der Organisationsstruktur vielfach
nicht Rechnung getragen.

Ziel des Forschungsvorhabens.
Aufbauend auf dieser Problemstel-
lung ist das Ziel des gemeinsam vom
FIR und dem Institut flir Kunststoff-
verarbeitung in Industrie und Hand-
werk (IKV) an der RWTH durchgefihr-
ten Forschungsvorhabens , T-SMS” die
Entwicklung eines Organisations-
konzeptes, welches die ablauf-
organisatorische Integration von
TeleService in den konventionellen
Serviceprozess ermdglicht. Aufbauend
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auf diesem Organisationskonzept er-
folgt die Uberfiihrung in ein konkre-
tes EDV-System, welches eine tech-
nische Integration des TeleService in
bestehende Servicemanagement-Sys-
teme ermdglicht. Unternehmen sol-
len auf diese Weise in die Lage ver-
setzt werden, sowohl konventionelle
als auch teleservicegestiitzte techni-
sche Dienstleistungen effektiv und
effizient zu erbringen.

Maximalkatalog von Service-
leistungen. Als erster Schritt im
Rahmen des Projektes wurde zu-
nachst ein Maximalkatalog derzeit in
der Kunststoffverarbeitung angebo-
tener Leistungen aufgestellt und
anhand der verschiedenen Lebens-
zyklusphasen einer Maschine struk-
turiert. Weiterhin wurden die Leistun-
gen in Bezug auf das technische Ob-
jekt, auf welches sie sich beziehen,
so wie auf ihre TeleService-Tauglich-
keit Uberprift. Auf diese Weise ent-
stand ein Katalog derzeit angebote-
ner Serviceleistungen, der die Basis
fiir das weitere Vorgehen innerhalb
des Forschungsvorhabens bildete.

Studie zum Service in der Kunst-
stoffverarbeitung. Um die aktu-
elle Situation im Service zu ermit-
teln und unter besonderer Bertick-
sichtigung des TeleService magliche
Trends in Bezug auf die in der Kunst-
stoff-Branche angebotenen Leistun-
gen zu ermitteln, wurde in einem
nachsten Schritt auf Basis des

Maximalkataloges eine Studie zu
Umfang und Nutzung von Service-
leistungen in der Kunststoff verar-
beitenden Industrie durchgefiihrt.
Diese umfasste sowohl die Befra-
gung von Servicekunden, also Spritz-
gieBverarbeitern, als auch Service-
anbietern, wobei Service in der
Kunststoff-Branche im Wesentlichen
durch die SpritzgieBmaschinenhers-
teller selbst angeboten wird.

Als ein Ergebnis der Studie kann
beziiglich derzeit angebotener Leis-
tungen im Bereich des konventio-
nellen Service eine weitgehende
Zufriedenheit der Kunden festge-
stellt werden. Die hohe Zufrieden-
heit in den Kernbereichen des Ser-
vice, also der technischen Beratung,
der Instandhaltung und dem Er-
satzteilmanagement, korrespondiert
dabei mit der Priorisierung der Berei-
che durch die Serviceanbieter. Weiter-
hin konnte eine deutliche Diskrepanz
zwischen Angebot und Nachfrage von
TeleService-Leistungen festgestellt
werden. Obwohl die Mehrzahl der
Verarbeiter Uber teleservicetaugliche
Anlagen verflgt, ist der Einsatz von
TeleService derzeit noch selten.

Bereiche, in denen der TeleService
in Zukunft von groBer Bedeutung
sein wird, sind nach Angaben der
Kunststoffverarbeiter vor allem das
wichtige Ersatzteilgeschaft sowie
der Bereich ,Software”. Allerdings
sind derzeit der wirtschaftliche Nut-
zen sowie das Potenzial, das die
TeleService-Technologie auch in der
Branche der SpritzgieBverarbeitung
besitzt, noch weitgehend unklar.

Aus der Befragung der Hersteller von
SpritzgieBmaschinen wurde deut-
lich, dass trotz der Bemihungen,
auch bereichstibergreifend integrier-
te Software-Losungen zu etablieren,
nach wie vor eine ablauforganisa-
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torische Trennung besteht, die den
effizienten Einsatz von TeleService
erschwert. In Bezug auf die Softwa-
re-Ausstattung der SpritzgieBma-
schinenhersteller konnte festgestellt
werden, dass der Trend in fast allen
Unternehmen dahin geht, eine An-
bindung an unternehmensweite PPS-
bzw. ERP-Systeme, haufig ein SAP-
Modul, zu erméglichen.

Wenngleich die Akzeptanz der ver-
einzelt angebotenen TeleService-
Leistungen bei den Kunden als ge-
ring bezeichnet wird und zudem ein
wirkliches Vermarktungskonzept fiir
TeleService oft fehlt, so sind die Vo-
raussetzungen hinsichtlich der Steu-
erungen aktueller SpritzgieBma-
schinen durch die Umsetzung des
Standards EUROMAP 63 (vgl.
www.euromap.org) bei allen Her-
stellern als sehr gut zu bezeichnen.
Das Potenzial des TeleService wird
von den Maschinenherstellern in
erster Linie in einer hdheren Diagno-
seeffizienz und geringeren Reak-
tionszeiten gesehen. Zudem wird die
Méglichkeit, Kunden weltweit einen
kompetenten Service zu bieten, als
weiteres mit TeleService zu erschlie-
Bendes Potenzial gesehen.

Obwohl nach Ansicht der Maschi-
nenhersteller fast keine nennenswer-
ten Risiken bestehen, die der Ein-
flhrung des TeleService entgegen-
stehen, und zudem die technischen
Voraussetzungen geschaffen sind,
fehlt meist ein Angebot definierter
TeleService-Leistungen. Zudem ist
oft keine Strategie in Bezug auf die
zuklnftige Unterstlitzung des Ser-
vice durch die TeleService-Techno-
logie zu erkennen.

Die Ergebnisse der Studie weisen also
darauf hin, dass das Konzept der In-

tegration von TeleService in den be-
stehenden Service des Maschinenher-
stellers sowohl in Bezug auf die Orga-
nisation als auch in Bezug auf die tech-
nische Unterstiitzung, wie sie im Pro-
jekt T-SMS angestrebt wird, ein wich-
tiger Schritt ist, die Effizienz der Ser-
viceorganisation in der Kunststoff ver-
arbeitenden Industrie zu erhdhen. Die
Maglichkeiten, die eine integrierte
Software bietet, machen es fiir Ser-
viceanbieter attraktiv, definierte Leis-
tungen auch im Bereich TeleService
anzubieten und somit die Akzeptanz
auf Seiten der Kunden zu erhéhen.

Organisationskonzept. Auf Basis
der Ergebnisse der Studie sowie des
entstandenen Maximalkataloges
erfolgte im Rahmen des Forschungs-
vorhabens als erster Schritt zur Ent-
wicklung eines integrierenden Orga-
nisationskonzeptes zundchst eine
Vorauswahl geeigneter Leistungen,
die zum einen Bezug zum techni-
schen Objekt Maschine haben und
zum anderen teleservicetauglich
sind. Mit Hilfe von Experten wurden
im Anschluss Leistungen ausge-
wahlt, die das groBte Potenzial fiir
die Integration bieten: , Storfall be-
heben” und , Software-Update”.

In einem ndchsten Schritt wurden
die Serviceprozesse von Unterneh-
men der Kunststoff verarbeitenden
Industrie analysiert, wobei der
Schwerpunkt auf den Prozessen der
ausgewahlten Leistungen lag. Dar-
auf aufbauend wurde ein Organisa-
tionskonzept entwickelt, welches
den TeleService in die Ablauforga-
nisation des konventionellen Service
integriert. Der Ablaufprozess zur
Erbringung der Serviceleistung rich-
tete sich dabei nach dem am FIR
entwickelten Referenzprozess der
Serviceerbringung (siehe Bild 1).

Exemplarisch fir die im Rahmen des
Projektes entwickelten Service-
prozesse wird im Folgenden der
Prozessabschnitt , Problem klaren”
naher beschrieben. TeleService bie-
tet in diesem Arbeitsschritt der
Leistungserbringung ebenso wie im
Schritt der , Auftragsdurchfiihrung”
ein groBes Potenzial, da besonders
bei diesen aufgrund qualitativ
hochwertigerer Daten auch die Qua-
litét der Durchfiihrung der Arbeits-
schritte zunimmt.

Der Prozessschritt der ,Problem-
klarung” folgt unmittelbar auf den
Schritt der Erfassung der Anfrage, in
welchem die Anfrage beim Herstel-
ler eingeht, die Maschine und der
Kunde identifiziert werden sowie
eine erste Problembeschreibung er-
stellt und die Anfrage priorisiert wird.
Aufbauend auf den Informationen
des Prozessschrittes , Anfrage erfas-
sen” wird im Schritt der Problem-
klarung zundchst die Problem-
ursache ermittelt. Aufgrund von
TeleService kann dieser Schritt nicht
nur allein auf Basis der Schilderun-
gen des Kunden und einzelnen ge-
nannten Daten ausgeflihrt werden,
sondern neben der erfassten Be-
schreibung kénnen Schadensbilder,
Maschinendaten und Fehlercodes
zur Ermittlung der Problemursache
hinzugezogen werden. Die Ursachen-
ermittlung kann somit bereits zu ei-
nem friihen Zeitpunkt innerhalb der
Leistungserbringung auf fundierte
Daten zurlickgreifen und aufgrund
dessen sehr prazise erfolgen.

Diese prazise Ermittlung der
Problemursache fiihrt auch im wei-
teren Verlauf der Leistungserbrin-
gung zu einer Verbesserung der nach-
folgenden Prozessschritte. So kon-
nen beispielsweise zu einem friihen
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TeleService

Zeitpunkt die richtigen Ersatzteile
bestellt, der richtige Experte ermit-

Bild 2
Prozessausschnitt
,Problem klaren”

telt werden oder gegebenenfalls
kann die Leistung sogar direkt per
TeleService erbracht werden. Die
Bedirfnisse des Kunden kénnen so-
mit schneller befriedigt werden, was
einen nachhaltigen Einfluss auf die
Wahrnehmung der Servicequalitat
und somit auf die Einschatzung des
Servicegebers durch den Kunden hat.
Bild 2 zeigt einen Ausschnitt aus dem
beschriebenen Prozess und vermit-
telt somit einen Eindruck der hier
wirkenden Einflussfaktoren und ver-
flgbaren Informationsquellen.

Systemarchitektur. Um eine auf-
bau- und ablauforganisatorische In-
tegration des TeleService in einem Un-
ternehmen zu realisieren, wurde das
Organisationskonzept im Rahmen
des Projektes in ein konkretes EDV-
System (iberfiihrt. Dieses System inte-
griert TeleService Funktionalitaten in
ein Service-Management System
(SMS). Die Integration von TeleSer-
vice-Funktionalitdten in das Service-
Management setzt dabei eine Ver-
netzung verschiedenster Kompo-
nenten voraus. Letztendlich muss
ein Datentransfer zwischen der Ma-
schine beim Kunststoffverarbeiter
und dem Service-Management Sys-
tem beim Servicedienstleister reali-
siert werden, um eine Diagnose aus

der Ferne bzw. eine Beeinflussung der
Maschine durch das Personal im Ser-
vice gewahrleisten zu kdnnen.

Der Software-Prototyp, der im Projekt
T-SMS entstanden ist, setzt die von
einem groBen Teil der SpritzgieB-
maschinenhersteller gew(inschte In-
tegration in die ERP/PPS-Software
SAP/R3 der SAP AG um. Im Bereich
LService” wird in der Regel das
Customer Service-Modul (CS) einge-
setzt, das daher die Basis fiir die hier
beschriebene Integration darstellt.

Die Architektur des im Projekt ent-
wickelten Systems, wie sie in Bild 3
dargestellt ist, umfasst Hard- und
Software-Komponenten, die beim
jeweiligen Servicenehmer installiert
sind. Hinzu kommt eine entspre-
chende Schnittstelle, die beim
Maschinenhersteller die Kommuni-
kation zwischen SMS und verschie-
denen SpritzgieBmaschinen unter-
schiedlicher Kunden erméglicht.

Die Schnittstelle zwischen Service-
Management und der Maschine wird
durch ein verteiltes System, einem
so genannten , TeleService-Konzen-
trator”, beim Maschinenhersteller
und einem , Service-Konzentrator”
beim Maschinenbetreiber besetzt.
Aufgabe der beiden Software-Kom-
ponenten, die von der ProCom

Systemhaus und Ingenieurunter-
nehmen GmbH aus Aachen entwi-
ckelt und programmiert wurden, ist
es, die Kommunikation zwischen
Servicegeber und Servicenehmer
{iber das zur Verfligung stehende
Netzwerk (Internet, Intranet oder
Extranet) sicherzustellen.

TeleService-Konzentrator. Der
TeleService-Konzentrator stellt den
Zugangspunkt des Service-Manage-
ment Systems zu den TeleService-
Funktionen aller dort registrierten
Maschinen dar. Somit bietet er ne-
ben der Verwaltung von Zugangs-
daten und Routing-Informationen zu
den eingetragenen SpritzgieBma-
schinen eine Ubersicht tber die ver-
schiedenen Funktionen an, die fir eine
Integration in das Service-Manage-
ment System zur Verfligung stehen.

Mittels des Transportprotokolls
HTTP werden Daten im XML-Format
iber die standarisierte SOAP-
Schnittstelle iibertragen, dadurch ist
grundsétzlich die Anbindung an ver-
schiedenste Service-Managemant
Systeme mdglich. Somit sind auch
keinerlei Probleme mit Firewalls an
den jeweiligen Netzzugangspunkten
zu erwarten. Die Datensicherheit
kann zudem durch den Einsatz der
verschliisselten und authentifizierten
Kommunikation tber ein Virtual Pri-
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vate Network (VPN) weiter erhoht
werden. Die dazu notwendige Soft-
bzw. Hardware stellt keine besonde-
ren Anforderungen an die System-
architektur, sodass sie problemlos
nachgertistet werden konnte.

Im Falle des T-SMS Prototyps wurde
die Anbindung des TeleService-
Konzentrators an das Service-Ma-
nagement System, also das SAP/R3,
{iber die SAP Exchange Infrastructure
(XI) realisiert. Das XI-System unter-
stitzt die Arbeit in heterogenen
Systemumgebungen, in denen es
eine Reihe verschiedener Schnittstel-
len anbietet. Die Umsetzung der
SAP-Anbindung Gber das XI wurde
durch die itelligence AG, einem IT-
Dienstleister im SAP-Umfeld vorge-
nommen.

Service-Konzentrator. Der Ser-
vice-Konzentrator stellt den Zugang
zu den Maschinen eines Ver-
arbeiters zur Verfligung, bildet also
die Schnittstelle zwischen dem Netz-
werk, das die Datenlibertragung
zum Servicedienstleister realisiert
(i.d.R. das Internet), und dem inter-
nen Netz des Maschinenbetreibers,
{iber das die verschiedenen Spritz-
gieBmaschinen angebunden sind.

Die Kommunikation mit dem TeleSer-
vice-Konzentrator erfolgt, wie bereits
erwahnt, dber http mit der Option,
eine sichere VPN-Verbindung zu nut-
zen. Vor dem Hintergrund der meist
durch Verarbeiter geduBerten
Sicherheitsbedenken kann somit eine
sichere Ubertragung der Daten ge-
wahrleistet werden, auBerdem kann
mittels Service-Konzentrator beim
Maschinenbetreiber eine Kontrolle
des Zugriffs erfolgen.

Die Anbindung an die Steuerung ver-
schiedener SpritzgieBmaschinen
kann aufgrund des Standards
EUROMAP 63, der eine herstellerun-
abhédngige Abfrage von Betriebs-
und Prozessdaten erlaubt, einfach
realisiert werden. Die aktuelle
Steuerungsgeneration europdischer
und auch amerikanischer Spritz-
gieBmaschinen setzt die darin von der
technischen Kommission entwickel-

ten Empfehlungen weitestgehend
um, zudem sind an aktuellen Maschi-
nen meist Modem- oder Netzwerk-
schnittstellen vorhanden, iiber die ein
Datenaustausch mdglich ist.

Im Service-Konzentrator kann fir
jede der angebundenen Maschinen
der Zugang individuell konfiguriert
werden, d. h. der Betreiber kann
angeben, ob und wenn ja flir welche
Parameter eine Abfrage bzw. ein
Verandern des entsprechenden Wer-
tes erlaubt ist. Weiterhin kann eine
Liste der durch die Maschine erzeug-
ten Alarme eingesehen werden.

Die Architektur des Systems, das im
Projekt T-SMS geschaffen wurde,
stellt keine hohen Anforderungen an
Hardware und Infrastruktur beim
Verarbeiter. Zudem stehen sowohl
auf der Seite des Verarbeiters als
auch beim Maschinenhersteller stan-
dardisierte Schnittstellen zur Verfi-
gung, so dass eine gute Vorausset-
zung fir eine einfache Integration in
die Systemumgebung und einen fle-
xibler Einsatz geschaffen wurde.

Unterstiitzung der Serviceer-
bringung. Mit Hilfe des auf diese

Weise umgesetzten Prototypen kann
die Maschine Fehlermeldungen di-
rekt an das Service-Management
System melden und je nach vertrag-
licher Vereinbarung kann mit oder
ohne erneutes Kontaktieren des
Maschinenbetreibers ein Service-
prozess im Service-Management
System angestoBen werden.

Im weiteren Verlauf des Servicepro-
zesses kénnen Maschinenpara-
meter direkt aus dem Service-Ma-
nagement System von der Maschi-
ne abgefragt werden. Die abgefrag-
ten Maschinenparameter kénnen
auf diese Weise im System weiter
analysiert und verarbeitet werden.
So konnen sie beispielsweise mit
Fehlerdatenbanken abgeglichen
oder Fehlerhistorien erarbeitet wer-
den. Die so gewonnen Erkenntnisse
kdnnen zudem an andere Abteilun-
gen wie z. B. die Entwicklung wei-
ter gegeben werden, um Produktver-
besserungen auf Basis der gewon-
nen Fehlerdaten zu realisieren.

Im Verlauf der direkten Erbringung
der Serviceleistung, also der Auf-
tragsdurchflihrung, kénnen zudem
Parameter aus dem Service-Ma-
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nagement System heraus verandert
und an die Maschine (bertragen
werden. Ein Wechsel zwischen zwei
verschiedenen Softwarewerkzeugen,
einem TeleService- und einem Ser-
vice-Management System ist zur
Realisierung dieser Funktionen nicht
ldnger notwendig. Die durch
TeleService gewonnen Daten kon-
nen auf diese Weise im vom Service-
Management System begleiteten
Serviceprozess mit verwendet wer-
den, wodurch beispielsweise redun-
dante Datenhaltung aufgrund von
zwei verschiedenen Systemen ver-
mieden wird.

Der Prototyp ist somit wesentlicher
Bestandteil fir eine Integration des
TeleService in die Erbringung des
konventionellen Service. TeleService
kann mit Hilfe des Prototypen als
Werkzeug zur Serviceerbringung
optimal unterstitzt werden.

Fazit. Innerhalb des Projektes T-SMS
wurde durch die Entwicklung eines

Organisationskonzeptes, welches
den TeleService in die Erbringung
konventioneller Serviceleistungen
und die Umsetzung des Konzeptes
in Form des beschriebenen EDV-
Prototyps, welcher TeleService-Ap-
plikationen in Servicemanagement-
Systeme integriert, ein wichtiger
Schritt zur Erhdhung der Effizienz der
Serviceorganisation in der Kunststoff
verarbeitenden Industrie mittels
TeleService getan.

Die Ergebnisse des Projektes unter-
stlitzen somit die ErschlieBung der
Potenziale von TeleService fir KMU
sowohl auf der organisatorischen als
auch auf der technischen Ebene.
Dennoch fehlt es derzeit in der
Kunststoff-Branche noch immer an
definierten Leistungen, die mit
TeleService erbracht und die in das
Leistungsprogramm des Service auf-
genommen werden kénnen. Eng mit
diesem Problem verbunden ist das
Fehlen addquater Vermarktungs-
konzepte fir TeleService in der

Kunststoff verarbeitenden Industrie.
Beides erscheint jedoch essentiell
fir die weitere Verbreitung von
TeleService.

Das Projekt T-SMS stellt somit ei-
nen Erfolg versprechenden Ansatz
zur weiteren ErschlieBung der Po-
tenziale von TeleService zur Verbes-
serung der Effizienz der Service-
organisation dar. Zur weiteren Eta-
blierung des TeleService als Werk-
zeug zur Serviceerbringung sind je-
doch weitere Schritte wie bspw. die
Entwicklung geeigneter Geschafts-
modelle fiir TeleService in der Kunst-
stoff verarbeitenden Industrie not-
wendig. l |
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Bewertung von Kooperationsalternativen
in der Dienstleistungserbringung

Zwischenergebnisse der Projektwerkstitten

Der globale Markt stellt heute hohe Anforderungen an Unternehmen der
Investitionsgtiterindustrie, die produktbegleitende Dienstleistungen an-
bieten: Kunden fordern hohe Verfligbarkeiten, kurze Reaktionszeiten und
weltweite Serviceeinsdtze. Das ist mit den eigenen Ressourcen von klei-
nen und mittleren Unternehmen jedoch nur schwer zu realisieren. Eine
Méglichkeit zur Lésung dieses Problems bietet die Zusammenarbeit im
Netzwerk. Hier stellt sich allerdings fiir kooperationsinteressierte Unter-
nehmen die Frage, welche der sich bietenden Netzwerkalternativen vor
dem Hintergrund der eigenen Ziele am geeignetsten ist. Das FIR entwi-
ckelt daher ein Werkzeug zur Modellierung und Bewertung verschiedener
Kooperationsalternativen, das kleine und mittlere Unternehmen bei der
Planung einer Zusammenarbeit im Netzwerk unterstlitzt. Dieser Beitrag
stellt erste Ergebnisse zu Zielen in Dienstleistungsnetzwerken und Alter-
nativen der kooperativen Dienstleistungserbringung vor, die in Projekt-
werkstatten mit Praxisvertretern erarbeitet wurden.

Hintergrund. Der Trend zur Tertia-
risierung in der globalen Wirtschaft
wird auch in der deutschen Investi-
tionsgUterindustrie offenkundig:
Deutsche Maschinen- und Anlagen-
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bauer verwirklichen einen steigen-
den Prozentsatz ihrer Umsdtze mit
produktbezogenen Dienstleistungen.
Da die deutsche Investitionsglter-
industrie mit einer Exportrate von

ungefahr 70 Prozent Sachgiiter in die
ganze Welt exportiert, miissen auch
die produktbezogenen Dienstleistun-
gen international angeboten werden.

Das internationale Angebot hoch-
wertiger Dienstleistungen erfordert
jedoch eine hohe Fachkenntnis, ist
kostenintensiv und kann so die Ser-
vice-Gewinnspanne bedrohen. Folg-
lich suchen Maschinen- und An-
lagenbauer nach geeigneten Part-
nern, mit denen sie Koalitionen bil-
den und ihr Service-Geschaft durch
Kooperationsvorteile wie effiziente-
ren Einsatz von Experten, kirzere
Reaktionszeiten oder Kostenreduk-
tion verbessern kénnen.

Wahrend viele Unternehmen im
Dienstleistungsbereich mit Koope-
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rationen bereits positive Erfahrun-
gen gemacht haben, zeigen geschei-
terte Netzwerke, dass die Zusam-
menarbeit auch mit Problemen und
Risiken behaftet ist. Insbesondere
organisatorische Schwierigkeiten
deuten darauf hin, dass Unterneh-
men Unterstlitzung in der Planung
und Konfiguration der Service-Netz-
werke fehlt.

In diesem Zusammenhang ist es
notwendig, eine Mdglichkeit zur Be-
wertung unterschiedlicher Koope-
rationsalternativen vor ihrer Imple-
mentierung zur Verfligung zu stel-
len. Obwohl einige Ansatze im Netz-
werk- und Dienstleistungscontrol-
ling existieren, sind diese Metho-
den nicht fir eine zukunftsorien-
tierte Bewertung der unterschiedli-
chen Alternativen vor ihrer Imple-
mentierung verwendbar. Um dieses
Problem zu l6sen, wird im Projekt
, ServNET" ein Werkzeug zur Model-
lierung und Bewertung verschiede-
ner Kooperationsalternativen ent-
wickelt, das kleine und mittlere Un-
ternehmen (KMU) bei der Planung
einer Zusammenarbeit im Netzwerk
unterstlitzt. Damit sollen auch KMU
in die Lage versetzt werden, die Po-
tenziale, die das Angebot von um-
fassenden Dienstleistungen bietet,
ausschopfen zu kénnen.

Um die Praxistauglichkeit zu ge-
wabhrleisten, werden parallel zum
Projektverlauf regelmaBig Projekt-
werkstatten mit Praxisvertretern
durchgefiihrt. Im Folgenden werden
erste Ergebnisse dieser Projekt-
werkstatten zu Zielen in Dienstleis-
tungsnetzwerken und Alternativen
der kooperativen Dienstleistungs-
erbringung vorgestellt.

Ziele in Dienstleistungsnetzwer-
ken. Basis fiir eine Bewertung ver-
schiedener Kooperationsalternati-
ven der Dienstleistungserbringung
sind die Ziele, welche die kooperie-
renden Unternehmen mit ihrer Zu-
sammenarbeit verfolgen. In einer
Projektwerkstatt wurden daher ge-
meinsam mit Praxisvertretern Ziele
flr Dienstleistungsnetzwerke iden-
tifiziert, strukturiert und bewertet.

Die ermittelten Ziele lassen sich in
Effizienzgewinne in Form von Kos-
ten- und Zeitvorteilen und in leis-
tungsorientierte Vorteile in Form von
Qualitatsverbesserungen oder Er-
weiterungen des Leistungsumfangs
unterteilen. Bild 1 gibt einen Uber-
blick Uiber die Ziele und ihre Gewich-
tung durch die Teilnehmer der Pro-

jektwerkstatt.

Kostenziele. Kostenvorteile erge-
ben sich durch die Senkung von va-
riablen und fixen Kosten. So wirkt
sich die Vor-Ort-Prasenz der
Netzwerkpartner auf die zu mini-
mierenden ZielgroBen Montage-
und Reisekosten aus. Eine im Netz-
werk mdgliche Poolung von Ressour-
cen hat positive Effekte auf die all-
gemeinen Personalkosten, inshe-
sondere aber auch auf den Unter-
halt von Spezialisten und die Mdg-
lichkeit, diese Experten effizienter
einzusetzen. Materielle Ressourcen
kénnen im Netzwerk ebenfalls ge-
meinsam genutzt und so die zuge-
horigen Kosten gesenkt werden.
Gerade KMU profitieren auch von
einem gemeinsamen Auftritt des
Netzwerkes in finanzieller Hinsicht:
Bei gemeinsamen Investitionen ist

die Belastung fiir das einzelne Un-
ternehmen geringer und es beste-
hen am Kapitalmarkt haufig giinsti-
gere Konditionen fiir Netzwerke als
fur Einzelunternehmen.

Zeitziele. Auch in Bezug auf die Zeit
haben Vor-Ort-Prdsenz und die per-
sonelle Ressourcenpoolung positi-
ve Auswirkungen. Eine Vor-Ort-Pra-
senz verkiirzt Lieferzeiten, fiihrt zu
einer klrzeren Reaktionszeit und
einer besseren Planbarkeit von Ser-
vice. Mit dem Aufbau langfristiger
Partnerschaften konnen politisch-
geografische Hirden abgebaut wer-
den und die Zeit fiir eine ggf. not-
wendige Partnersuche im Einzelfall
verringert werden, was zu insgesamt
schnellerer Einsatzfahigkeit flhrt.
Wenn sich die Partner zudem
informationstechnisch vernetzen,
kdnnen Prozesse wie die Ersatzteil-
bestellung optimiert werden.

Qualitatsziele. Auch auf die Quali-
tat wirkt sich die Vor-Ort-Prasenz
positiv aus und fihrt zu einer ver-
besserten Kommunikation mit dem
Kunden. Durch die Zusammenfiih-
rung komplementarer Kompetenzen
und die einfachere Einbindung ex-
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terner Experten wird zudem der
Wissenstransfer zwischen den Ko-
operationspartnern erhoht und das
zur Verfligung stehende Kompe-
tenzportfolio ausgeweitet. Am Bei-
spiel von Teleservice wird deutlich,
dass durch den Einsatz moderner
Technologien die Qualitét einzelner
Leistungen auch fiir solche Netz-
werkkonstellationen gesichert wer-
denkann, bei denen nichtimmer ein
Experte vor Ort ist. Zudem wird eine
hohere Reparaturqualitat erwartet.

Leistungsumfangsziele. Hier spie-
len vor allem die komplementaren
Kompetenzen der Partner eine Rolle.
Durch die Kombination der Leis-
tungsangebote mehrerer Partner
kénnen z. B. Auslandsmarkte neu
erschlossen und neue Leistungen

Als Arbeitsbeispiel diente die Behe-
bung eines Storfalls in einem Block-
heizkraftwerk in Osteuropa, bei dem
eine Grobanalyse des Anlagenzu-
standes bereits stattgefunden hat-
te und benétigte Ersatzteile ange-
fordert wurden.

Eine erste mdgliche Kooperations-
alternative A zeichnet sich durch eine
hohe Konzentration von Prozess-
schritten innerhalb des eigenen Un-
ternehmens aus. Es werden nur ei-
nige ausgewahlte Schritte an exter-
ne Partner vergeben (vgl. Bild 3).

In einer weiteren Alternative B dage-
gen werden fast alle Prozessschritte
durch externe Partner durchgefihrt.
Nur bei Bedarf (beispielsweise bei
Problemen in der Behebung des Stor-
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falls) wird zur Unterstiitzung der ex-
ternen Dienstleister auf unterneh-
menseigenes Personal zurlickgegrif-
fen. Diese Alternative wurde in der
Projektwerkstatt auch als Vertrags-
l6sung bezeichnet (vgl. Bild 4).

Die dritte Alternative C zeichnet sich
dadurch aus, dass alle Prozess- und
Teilprozessschritte durch externe
Dienstleister ausgefihrt werden (vgl.
Bild 5). Im Gegensatz zu Alternative
B erfolgt allerdings kein Riickgriff auf
unternehmenseigenes Personal. Un-
terstiitzt wird der externe Dienstlei-
ster durch eine integrierte Daten- und
Kommunikationsbasis (Telefonhot-
line, integrierte Systeme, Augmented
Reality etc.) des Unternehmens.

AnschlieBend wurde durch die Teil-
nehmer eine erste Einschatzung der
Alternativen hinsichtlich der formu-
lierten Ziele vorgenommen. Dabei
ergab sich ein differenziertes Bild,
das allerdings in jedem Fall von der
unternehmensindividuellen Ziel-
gewichtung abhangt.

In Bezug auf die Zielsetzung Kosten-
reduktion wurde Alternative C als vor-
teilhaft angesehen. Bei dieser Varian-
te kénnen nach Ansicht der Teilneh-
mer die Fixkosten und die variablen
Kosten im Verhaltnis deutlich gesenkt
und die Verfiigbarkeit beim Kunden
im Verhaltnis am stérksten erhoht
werden. Bezliglich des Zeitziels konn-
te keine eindeutige Aussage hinsicht-
lich der Vorteilhaftigkeit einzelner Al-
ternativen gemacht werden. Variante
Cwurde im Punkt , schnellere Einsatz-
fahigkeit” besser bewertet, Alterna-
tive A bei der , Planbarkeit von Service".

Im Bereich der Qualitatsziele wur-
den den Varianten B und C Vorteile
beim Kompetenzaufbau eingerdumt.
Beziiglich der Kommunikation und
Reparaturqualitat wurde allerdings
Variante A besser bewertet. Fir die
Leistungsdifferenzierung zeigt sich
ein dhnlich differenziertes Bild der
Bewertungen. Die ErschlieBung
neuer Marktbereiche wurde von den
Teilnehmern eher den Varianten B
und C zugeordnet, wohingegen das
Wartungsgeschaft als vorteilhaft in

der Variante A eingestuft wurde. Die
unternehmensindividuelle Ziel-
gewichtung flir eine Bewertung ist von
hervorgehobener Bedeutung. Die hier
vorgestellten Aussagen sind nur als
Einschatzungen zu verstehen, die sich
von Unternehmen zu Unternehmen
unterscheiden kénnen.

Ausblick: Entwicklung eines
Simulationsmodells. Diese Praxis-
ergebnisse werden im weiteren
Projektverlauf zur Entwicklung eines
Simulationsmodells zur Bewertung
der kooperativen Dienstleistungser-
bringung verwendet. Mit Hilfe der
Simulation ist es méglich, Alternati-
ven zu untersuchen und zu bewer-
ten, bevor diese implementiert wer-
den. Dazu wird zunachst ein konzep-
tionelles Modell des Bewertungs-
gegenstandes entwickelt, das an-
schlieBend in ein simulationsfahiges
Computermodell tiberfuhrt wird.

Das Simulationsmodell setzt sich
aus drei Partialmodellen zusammen,
die sich an den Dienstleistungs-
dimensionen Potenzial, Prozess, und
Ergebnis orientieren (vgl. Bild 6).
Diese sind jedoch nicht isoliert zu
betrachten. Vielmehr bestehen zwi-
schen den einzelnen Partialmodel-
len Beziehungen und Abhangigkei-
ten, die im Gesamtmodell Beach-
tung finden missen. Mit diesem
Modell wird es mdglich sein, das
Verfahren der Simulation anzuwen-

den, um zu einer Bewertung unter-
schiedlicher Kooperationsalterna-
tiven in der Dienstleistungserbrin-
gung zu kommen.

Vorteile fiir Dienstleistungsan-
bieter. Fir Dienstleistungsanbieter
wird damit folgender Nutzen in der
Praxis erzielt: Auf Basis der Bewer-
tungsergebnisse der Simulation kén-
nen sie Entscheidungen (ber die
Ausgestaltung der kooperativen
Dienstleistungserbringung fundiert,
rational und nachvollziehbar treffen.
Das Risiko von Fehlentscheidungen
wird dadurch geringer. Die Bewer-
tung der unterschiedlichen Aus-
gestaltungsmdglichkeiten zeigt
Schwachstellen der Alternativen auf,
liefert also Ansatzpunkte zur Verbes-
serung der Ausgestaltung und tragt
so dazu bei, den Suchraum und da-
mit den Gestaltungsspielraum zu
vergroBern. Das erleichtert es den
Unternehmen, die Potenziale der
Zusammenarbeit im Netzwerk bes-
ser auszuschopfen und sich damit
einen wichtigen Wettbewerbsvorteil
im internationalen Dienstleistungs-
geschaft zu sichern. l |
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Bild 1

Anwendungsbereiche von
OpenFactory

W

OpenFactory:

Auf dem Weg zum Quasi-Standard der
iiberbetrieblichen Auftragsabwicklung
im Maschinen- und Anlagenbau

Projektfortschritt und Kooperationsméglichkeiten

Ziel der Forschungsinitiative , OpenFactory” ist die Schaffung eines Quasi-
Standards fiir Abldufe und Datenstrukturen der Uberbetrieblichen Auf-
tragsabwicklung im Maschinen- und Anlagenbau. Zu diesem Zweck wird
ein internetbasiertes, offenes Koordinationsinstrument entwickelt, das
sowohl den effizienten Datenaustausch zwischen verschiedenen ERP-Sys-
temen ermdglichen als auch rudimentdre Funktionen eines ERP-Systems
flr Kleinunternehmen bieten soll. Das Forschungsinstitut fiir Rationalisie-
rung (FIR) koordiniert als Projektleiter die Zusammenarbeit von mehr als
zehn Projektpartnern aus Wissenschaft, Industrie und der Softwarebranche.

Bereits im vergangenen Jahr wurde
in mehreren Ausgaben der UdZ Uiber
die OpenFactory-Initiative berichtet.
Zielsetzung dieses Beitrags ist die
Zusammenfassung und Beschrei-
bung der bisherigen Projektergeb-
nisse. Dartiber hinaus werden Mog-
lichkeiten zur Kooperation mit dem
OpenFactory-Konsortium aufgezeigt.

Zu den Arbeitsinhalten in den ers-
ten neun Projektmonaten gehdrte
zunachst die Anforderungskonzep-
tion, welche sich auf den Leistungs-
umfang und die IT-Architektur des
geplanten Koordinationsinstruments
sowie auf die Gestaltung des zuge-
horigen Geschaftsmodells bezog.
Zur Schaffung des Quasi-Standards
arbeiten die Projektpartner auf die-
ser Basis an der Entwicklung eines
Koordinationsmodells und eines
Datenmodells der iiberbetrieblichen
Auftragsabwicklung im Maschinen-

und Anlagenbau. Test und Demonst-
ration der Arbeitsergebnisse werden
durch die Programmierung eines ers-
ten Prototyps unterstitzt. Innerhalb
der Entwicklung des Geschafts-
modells wird schlieBlich die friihzeiti-
ge Abschétzung und Gegenilberstel-
lung von Kosten und Nutzenpoten-
zialen verfolgt.

Anforderungskonzeption. Aus-
gangspunkt der Anforderungs-
konzeption war die Identifikation
mdglicher Anwendungsbereiche von
OpenFactory (Bild 1). Hierzu gehé-
ren die verschiedenen Aktivitaten
der Auftragsabwicklung von der
Geschaftsanbahnung Uber die An-
gebotserstellung bis hin zur kom-
pletten Bestellabwicklung. Des Wei-
teren sollen Querschnittsprozesse
wie die Projektiberwachung und das
Anderungsmanagement im Quasi-
Standard beriicksichtigt und durch

Prozesse >
=g Vg o T 7 mng / nung ./ lung /- touren g
Quer- =
schnitts-
prozesse
7
Enabler
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das Koordinationsinstrument unter-
stlitzt werden.

Im weiteren Verlauf erfolgte die De-
finition funktionaler und formaler
Anforderungen in den einzelnen An-
wendungsbereichen durch die betei-
ligten Industrieunternehmen. Diese
Anforderungen wurden anschlieBend
im Rahmen des ,, VDMA Anwender-/
Anbieterdialogs” sowie der dritten
VDMA-Hausmesse durch verschiede-
ne Softwareanbieter und Industrie-
unternehmen erganzt. Mit der Priori-
sierung der identifizierten Anforde-
rungen konnte anschlieBend die Er-
stellung des OpenFactory-Lasten-
hefts abgeschlossen werden.

In der letzten Phase der Anforderungs-
konzeption wurden die Anforderun-
gen auf drei Ebenen zu Clustern ver-
dichtet. Als logische Basis des
Koordinationsinstruments sollen
demnach Beschreibungsstandards
flr Prozesse und Belege der (iber-
betrieblichen Auftragsabwicklung die-
nen. Zentraler Bestandteil der Trans-
aktionsebene ist das so bezeichnete
Postverteilzentrum”, mittels dessen
der Datenaustausch zwischen ver-
schiedenen ERP-Systemen ermdg-
licht wird. Auf der Ebene des Content
Managements finden sich Funktio-
nalitaten zur Unterstlitzung diverser
Koordinationsszenarien, so z. B. eine
Statustabelle zur Auftragsverfolgung
oder ,Gelbe Seiten” zur Erleichte-
rung der Geschaftsanbahnung. Auf
dieser Basis erstellten die beteilig-
ten Industrieunternehmen abschlie-
Bend einenVorschlag fur die System-
architektur des Koordinations-
instruments und formulierten Emp-
fehlungen flr die Gestaltung des
Geschaftsmodells.


mailto:me@fir.rwth-aachen.de
http://www.openfactory.org
mailto:sc@fir.rwth-aachen.de

Koordinationsmodell. Das inner-
halb von OpenFactory erstellte Ko-
ordinationsmodell diente im bishe-
rigen Projektverlauf zur Ableitung
der im Quasi-Standard abzubilden-
den Belegarten und zur Abschatzung
von Nutzenpotenzialen durch die
Rationalisierung der Auftragsab-
wicklung. Durch eine entsprechen-
de Erweiterung soll es im weiteren
Projektverlauf die Grundlage fir ein
Workflowmanagement zur Koordi-
nation verschiedener Szenarien der
Auftragsabwicklung im Unterneh-
mensnetzwerk bilden.

Auf Basis der zuvor festgelegten An-
wendungsbereiche von OpenFactory
wurden zundchst Prozessreferenz-
modelle der Uberbetrieblichen Auf-
tragsabwicklung im Maschinen- und
Anlagenbau erstellt. Bestehende
Prozessstandards wie beispiels-
weise RosettaNet und Referenz-
modelle wie das Aachener PPS-Mo-
dell wurden dabei in umfangreichem
MaBe berticksichtigt. Zur Reduzierung
der Komplexitat wurden verschiede-
ne, typenbezogene Referenzprozess-
modelle erstellt (Bild 2). Diese diffe-
renzieren nach Leistungsarten wie
Katalogware oder kundenindividuel-
len Baugruppen sowie nach Partner-
sichten wie Produzent oder Lieferant.

Schwerpunkt bei der Weiterentwick-
lung des Referenzmodells wird die
Systematisierung von Beziehungs-
formen im Maschinen- und Anlagen-
bau sein. Hierzu werden koordina-
tionsrelevante Randbedingungen
identifiziert, welche einen besonde-
ren Einfluss auf die Gestaltung und
Koordination der Uberbetrieblichen
Auftragsabwicklung haben. Diese
werden aus einer Systematisierung
der verschiedenen Organisations-
formen (z. B. Virtuelle Unternehmen,
Strategische Allianzen, Markplatze,
Kapazitatsborsen, ...) und Koordi-
nationsmechanismen (marktlich,
hierarchisch, kooperativ, ...) abgelei-
tet. Letztlich sollen die bisher erstell-
ten Prozessreferenzmodelle da-
durch derart erweitert werden, dass
spezielle Koordinationsformen der
iiberbetrieblichen Auftragsabwick-
lung individuell und mdglichst effi-

zient Uber das Koordinationsinstru-
ment abgebildet werden kdnnen.

Datenmodell. Voraussetzung fiir die
Schaffung eines Quasi-Standards der
{iberbetrieblichen Auftragsabwicklung
im Maschinen- und Anlagenbau ist die
Festlegung von Datenstrukturen fiir
die erforderlichen Nachrichten und
Belegarten. Letztere wurden aus den
zuvor beschriebenen Arbeitspaketen
der Anforderungskonzeption und der
Erstellung des Prozessmodells abge-
leitet. Sie umfassen zundchst die zen-
tralen Dokumente der Auftragsab-
wicklung wie Anfrage, Angebot, Be-
stellung, Auftragsbestétigung oder
Lieferavis. Dariiber hinaus unterstit-
zen sie Austausch und Aktualisierung
von Stammdaten sowie die Klérung
des Projektstatus, sodass auch die
oben genannten Querschnittspro-
zesse der Projektliberwachung und
des Anderungsmanagements mit dem
geplanten Koordinationsinstrument
abgebildet werden konnen.

Die Erstellung der Datenmodelle ba-
siert auf einer umfangreichen Analy-
se bestehender Standards, welche
federfilhrend vom Aachener Werk-
zeugmaschinenlabor (WZL) durchge-
fuhrt wurde. Die Analyse beriicksich-
tigt sowohl fachliche Standards zur
Produktidentifikation oder -klassifi-
kation als auch technische Standards,
beispielsweise flir Basisformate oder
Transportprotokolle (Bild 3). Zielset-
zung war hierbei die weitgehende Ver-
wendung bestehender Ansatze, um
sowohl die Effizienz der Erstellung des
Datenmodells als auch die Akzeptanz
und Verbreitung des zu entwickeln-
den Quasi-Standards zu erhéhen.

Insbesondere im Bereich der Identi-
fikation, Klassifizierung sowie Ka-
talogisierung von Produkten und
Dienstleistungen wird dementspre-
chend auf bestehende Standards wie
EAN, e-Cl@ss und BMEcat zurick-
gegriffen [1]. Zur Abbildung der oben
aufgefiihrten Transaktionen wurden
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OpenFactory

Bild 4 (oben)
Cockpit des Software-Prototyps

Bild 5 (unten)
Akteure des Geschaftsmodells

dagegen neue Nachrichtenstruk-
turen im XML-Format entwickelt.
Beziiglich der Semantik erfolgte
allerdings eine Anlehnung an den
weit verbreiteten EDIFACT-Standard.
Die Definition der Datenmodelle
wurde vom WZL vorbereitet und ba-
sierte letztendlich auf der engen
Kooperation mit den am Projekt
beteiligten Softwareanbietern und
Industrieunternehmen.

Software-Prototyp. Um die bisher
erarbeiteten Projektergebnisse bes-
ser testen und demonstrieren zu
konnen, erstellten die Projektpartner
WZL und GPS einen Software-Proto-
typ als erste Vorstufe des zu entwi-

ckelnden Koordinationsinstruments
(Bild 4). Er umfasst derzeit ein Portal
zur Leistungssuche sowie Basisfunk-
tionalitaten zur Generierung von Be-
legen wie der Anfrage oder der Be-
stellung. Daneben existiert eine Test-
umgebung, in der erste Nachrichten
ausgetauscht werden konnen. Die
Grundstruktur von OpenFactory ori-
entiert sich an der Serviceorientierten
Architektur (SOA) und nutzt somit
Web-Services als informations-
technische Hauptkomponente. In en-
ger Abstimmung mit den am Projekt
beteiligten ERP-Anbietern soll
hierdurch Anforderungen wie einer
hohen Integrationsfahigkeit und ei-
ner Berticksichtigung der beschrank-
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ten informationstechnischen Ausstat-
tung von Kleinunternehmen begeg-
net werden. Technische Basis des An-
wendungssystems sind einWebserver
(Apache), ein Application Server
(Tomcat) und eine Datenbank
(MysQL).

Schwerpunkt der ndchsten Projekt-
phase wird in Bezug auf den Proto-
typen die Integration von ERP-Sys-
temen sein. Wesentliche Arbeits-
schritte auf diesem Weg sind die
Anbindung an die Basis-Kommuni-
kationsarchitektur von OpenFactory,
die Realisierung von Nachrichten-
Konvertern und die Abbildung der
OpenFactory-Standardprozesse bzw.
der jeweils bilateral vereinbarten
Abwicklungsart.

Geschaftsmodell. Fiir den nachhal-
tigen Erfolg des Forschungsprojekts
ist die Entwicklung eines tragfahigen
Geschaftsmodells flir das geplante
Koordinationsinstrument von ent-
scheidender Bedeutung. Die Durch-
setzung eines Quasi-Standards erfor-
dert nicht nur das Erreichen einer kri-
tischen Anwendermasse im rein
wirtschaftlichen Sinne, sondern die
Partizipation eines moglichst hohen
Anteils der Unternehmen des deut-
schen Maschinen- und Anlagenbaus.

Ausgangspunkt fiir die Entwicklung
des Geschdftsmodells ist die Identifi-
kation méglicher Verwertungsinter-
essen im Rahmen von OpenFactory
(Bild 5). Vermarktung und Verwal-
tung sollen von einer , Community”
ibernommen werden, welche ver-
schiedene Dienstleister mit dem
Betrieb und der Weiterentwicklung
der Teilkomponenten des Systems
bzw. dem Hosting beauftragt. Die
ERP-Anbieter profitieren von der An-
bindung ihrer Kunden an das
Koordinationsinstrument und er6ff-
nen sich Potenziale zur Akquisition
von Neukunden sowie zur Erweite-
rung ihres Leistungsangebots. So
sind Zusatzfunktionen beispielsweise
zur Unterstlitzung der kooperativen
Produktionsplanung oder des
Monitorings von Informations- und
Materialflissen im Produktions-
netzwerk denkbar. Darliber hinaus



kénnen Softwarehauser und Unter-
nehmensberatungen auf Basis des
Koordinationsinstruments unter-
schiedlichste Zusatzdienstleistungen
anbieten.

Kerngedanke bei der Ausgestal-
tung des Geschaftsmodells ist,
dass die Kosten der Basisfunktiona-
litdt von OpenFactory langfristig
durch den Nutzen der Anwender
gedeckt werden missen. Dieser ent-
steht einerseits aus der Reduktion
von Prozesskosten der Uberbetriebli-
chen Auftragsabwicklung, deren Hohe
sich quantitativ gut abschatzen lasst.
Dariiber hinaus existieren qualitati-
ve Nutzenpotenziale, beispielsweise
durch die Erh6hung der Transparenz
beziiglich des Beschaffungsmarkts
oder des aktuellen Status eines
komplexen Projekts. Eine erste Kos-
ten-Nutzen-Abschatzung hat erge-
ben, dass sich die Kosten des Sys-
tems schon bei einer relativ gerin-
gen Anwenderzahl allein durch Ratio-
nalisierungseffekte in der Prozessab-
wicklung decken lassen. Dabei erwar-
ten die bisher befragten Anwender-
unternehmen den wesentlichen Nutzen
von OpenFactory eher in den qualita-
tiven, zurzeit schwer messbaren Vor-
teilen des Koordinationsinstruments.

Ziel bei der Weiterentwicklung des
Geschaftsmodells ist zundchst die
Erweiterung der Kosten-Nutzen-

Abschatzung durch eine breitere
empirische Studie unter Unterneh-
men des Maschinen- und Anlagen-
baus. Zudem sind die verschiedenen
Rollen bzw. Verwertungsinteressen
innerhalb des Geschaftsmodells zu
konkretisieren und Strategien flr
potenzielle Risiken zu erarbeiten.

Kooperationsmoglichkeiten.
Nach dem bisherigen Projektfort-
schritt lassen sich sowohl die tech-
nische Machbarkeit als auch die
Wirtschaftlichkeit des geplanten
Koordinationsinstruments positiv
bewerten. Das FIR und seine Projekt-
partner hoffen daher, den Unterneh-
men des Maschinen- und Anlagen-
baus bereits wahrend der Projekt-
laufzeit einen viel versprechenden
Losungsansatz flr derzeitige Hinder-
nisse bei der Uberbetrieblichen Auf-
tragsabwicklung anbieten zu kon-
nen. Im weiteren Projektverlauf be-
steht daher hohes Interesse an Kon-
takt zu interessierten Anwender-
unternehmen sowie Softwarean-
bietern. Einerseits soll hierdurch die
Qualitdt des Koordinationsinstru-
ments gefordert werden, andererseits
steigt der Nutzen der OpenFactory-
Initiative (berproportional mit der
Anzahl der Anwender.

Zur weitergehenden Information
{iber die Projektinhalte, zum person-
lichen Kontakt mit den verantwort-

lichen Mitarbeitern sowie zur inhalt-
lichen Kooperation bestehen vielfal-
tige Mdglichkeiten. So veranstaltete
das FIR auf der CeBIT vom 10. bis zum
16. Mdrz 2005 das , Fachforum Enter-
prise Application”, auf dem sich die
Gelegenheit zum Meinungsaustausch
mit Vertretern des OpenFactory-Kon-
sortiums ergab (www.cebit.de). Dies
gilt auch fiir die 12. Aachener PPS-
Tage, die das FIR am 27. und 28.
April 2005 veranstaltet (www.pps-
tage.de). Die Méglichkeit zur inhalt-
lichen Kooperation mit dem Projekt-
konsortium bietet sich im OpenFac-
tory-Anwenderarbeitskreis, dessen
néchste Zusammenkunft am 29. April
dieses Jahres in Aachen stattfindet.
Daneben besteht stets die Mdglich-
keit, sich auf der OpenFactory-Web-
site (www.openfactory.org) iber den
aktuellen Projektfortschritt zu infor-
mieren und die dort angegebenen
Ansprechpartner direkt zu kontak-
tieren. |
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Innovation als image- und

bilanzwirksamer Erfolgsfaktor
im demografischen Wandel

Produktentwicklung und Personalmarketing fiir das Unternehmen der Zukunft

Die Uberlebensfahigkeit eines Unternehmens hangt heutzutage mehr denn
je von der Innovationsfahigkeit seiner Mitarbeiter ab. Die Mitarbeiter bilden
somit das intellektuelle Kapital, welches ein Unternehmen von anderen un-
terscheidet. Doch neben dem Bestand und dem Erhalt kompetenter und
kreativer Mitarbeiter als Garant, um am Markt langfristig erfolgreich zu sein,
miissen die vorhandenen Mitarbeiter auch in die Lage versetzt werden, ihre
Kreativitat und Kompetenz gewinnbringend zu entfalten. Vor diesem Hinter-
grund miissen einerseits neue Mitarbeiter gewonnen werden — hier im Spe-
Ziellen die sogenannten ,High-Potentials” als Fach- und Flhrungskrafte-
nachwuchs mit besonderem Innovationspotential — und andererseits Strate-
gien Anwendung finden um Ursprungsideen weiterzuentwickeln und als ge-
reifte Innovationen gewinnbringend am Markt zu platzieren. In der Praxis
kristallisieren sich derzeit zwei Losungsansatze heraus: Erstens die innovati-
ve Produktentwicklung und zweitens ein zielgruppenspezifisches Personal-
marketing. Gerade die Kombination dieser beiden Initiativen bietet eine
Vielzahl von Entwicklungsmdglichkeiten flir das Unternehmen der Zukunft.

Ausgangslage. Ein Unternehmen
unterliegt wie auch sein Umfeld ei-
nem standigen technischen, wirt-
schaftlichen und sozialen Wandel.
Wenn ein Unternehmen in der heu-
tigen Zeit erfolgreich sein mochte,
muss es sich auf diesen permanen-
ten Wandel einstellen und ihn aktiv
mitgestalten bzw. ihn als Entwick-
lungschance nutzen. Durch Innovati-
onen kénnen Unternehmen den An-
forderungen des standigen Wandels
entsprechen. Der Ausgangspunkt ei-
ner jeden Innovation ist die Entwick-
lung einer ersten Idee. So natlrlich
dieser Zusammenhang erscheint, so
herausfordernd ist es flir ein Unter-
nehmen diese Idee tatsachlich effek-
tiv, effizient und vor allem bilanzwirk-
sam zur Umsetzung zu bringen. Denn
Innovationen sind existenzsichernde
Wettbewerbsfaktoren. Unternehmen,
welche sich kontinuierlich auf die
Produktfiihrerschaft konzentrieren
und innovative Durchbriiche erreichen
halten sich am Markt stabil und
{iberdies expandierend. Folglich ent-
scheidet, in einem zunehmend schar-
fer werdenden Wettbewerbsumfeld,
die Fahigkeit Innovationen gewinn-
bringend am Markt zu platzieren Uber
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Erfolg oder Misserfolg. Nur die we-
nigsten Unternehmen arbeiten hier
mit strategisch ausgereiften Konzep-
ten und verstricken sich in einem Netz
aus falsch gesetzten Prioritaten,
uneffizienten Prozessen bzw. Informa-
tions- und Kommunikationswegen,
Kompetenzstreitigkeiten, personellen
Fehlbesetzungen, Kapazitétsiberlas-
tungen etc. um darin letztlich eine
urspriinglich vielversprechende Idee
chancenlos scheitern zu lassen. Eine
Kernfrage sollte daher lauten: , Wie
muss ein Innovationsmanagement
ausgestaltet sein, damit langfristig
der Unternehmenserfolg- und -fort-
bestand gesichert wird?"

Innovation entsteht aber erst durch
einen Kreativitatsprozess, dessen
Ursprung der Mensch darstellt. In
der Konsequenz missen die richtigen
Menschen und Mitarbeiter im Un-
ternehmen Einsatz finden und ent-
wickelt werden, welche die entspre-
chenden Qualifikationen und Cha-
rakteristiken mit sich bringen. Ins-
besondere der Aspekt des Personal-
bestandes mit ideen- und innova-
tionsstarken Mitarbeitern und die
Sicherung des Personalbestandes

iiber die Mitarbeiterbeschaffung
wird sich in Zukunft auf Grund des
demographischen Wandels zu einem
emsthaften Problem fiir die Unter-
nehmen in Deutschland entwickeln.
In 15 Jahren wird ein Drittel der Ar-
beitskréfte &lter als 50 Jahre sein
und es wird weniger hochqualifizier-
te junge Bewerber geben, um die
ein noch harterer Wettbewerb als
bisher entbrennen wird. Insbeson-
dere der Mittelstand wird sich hier
in einem schweren Konkurrenz-
kampf mit namhaften GroBunter-
nehmen als Arbeitgeber befinden.
Die zweite Kernfrage lautet daher:
. Wie konnen friihzeitig potentielle
Bewerber und Mitarbeiter an das ei-
gene Unternehmen gebunden wer-
den, umdie Innovationsfahigkeit des
Personalbestandes zu erhalten?” Aus-
gehend von diesen beiden Fragestel-
lungen haben sich jlingst in der Pra-
xis die beiden folgenden Lésungsan-
sétze bereits vielfach bewahrt: die in-
novative Produktentwicklung und ein
imagebildendes Personalmarketing.

Innovative Produkt- bzw. Dienst-
leistungsentwicklung. Innovative
Produkt- und Dienstleistungsent-
wicklung bedeutet vor allem eins:
Qualitatssteigerung, Verkirzung des
Time-to-Market, erhohte Kunden-
akzeptanz und damit letztendlich Er-
tragssteigerung und Kosteneffizienz.
So zeigen die bisherigen Erfahrungen:
e cine Reduktion der Zykluszeiten
bei Produktwechseln bis zu 40 %
e bis zu 20 % Reduzierung der
Produktanlaufkosten
e 25 % bis 40 % Einsparungen in
der Vorserienlogistik
® 15 % bis 30 % Kosteneinspa-
rungen im Bereich der Proto-
typenfertigung und
e bis zu 40 % Reduktion der
Durchlaufzeiten.
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Innovation ist vor diesem Hintergrund
dann am effektivsten wenn sie von
Anfang an in der Unternehmensstra-
tegie Berlicksichtigung findet. Damit
steht zu Beginn beispielsweise das
eigene Marktverstandnis und die Fra-
ge welche Botschaft im Markt trans-
portiert werden soll? Erfolgreiche Un-
ternehmen vertrauen in erster Linie
auf transparente und standardisierte
Entwicklungsprozesse innerhalb eines
positiven Innovationsklimas. Inner-
halb dieser Prozesse entscheiden sie,
welche Ideen zur Marktreife entwi-
ckelt, welche Bereiche erschlossen
und welche Technologien in der Zu-
kunft marktfahig sein werden sollen.
Sie entwickeln mit den Bereichen
R&D, Marketing, IT, Produktion und
Vertrieb einen gemeinsamen Busi-
ness Case, wobei schon frihzeitig auf
einen Uibergreifenden Erfahrungsaus-
tausch geachtet wird, um méglichen
Fehlentwicklungen entgegenwirken
zu kdnnen. Die letztendliche Entschei-
dung Uber den Abbruch oder die Wei-
terentwicklung eines Produktes von
der Idee bis zur Marktreife wird in
der Regel von einem verantwortli-
chen cross-funktionalen Innovations-
board oder -gremium getroffen.

In der Praxis hat sich in diesem Kon-
text weltweit der ,Stage-Gate An-
satz” von Dr. Robert G. Cooper vom
Product Development Institute in
Kanada etabliert (vlg. www.stage-
gate.com). Dieser Ansatz kann als
eine Art , Blue Print” oder Schablo-
ne aufgefasst werden, bei dem je-
des Produkt von der Idee bis zur
Marktreife (iber einen standardisier-
ten Prozess abgebildet und be-
schrieben werden kann (siehe Bild 1).
Dabei wird der Prozess selbst in eine
Serie von Aktivitaten (Stages) und
Filter (Gates) unterteilt. Jede Stufe
(Stage) wird im Sinne eines , Simul-
taneous Engineering” hinsichtlich der
Parallelaktivitaten zeitlich auf der
Basis von Best Practices optimiert.
Dies wird in der Regel durch cross-
funktionale Teams realisiert.

Die Filter (Gates) sind die schon
bereits zuvor erwahnten Entschei-
dungspunkte, welche Uber die
Initiierung, Fortflihrung oder den

Abbruch einer Idee entscheiden. Die
Filter dienen also in erster Linie als
eine Art Qualitatskontrolle. Typische
Fragestellung hier sind etwa Termin-
treue, Budgetlberschreitungen,
Qualitatspriifungen, Ressourcen-
auslastung etc. Die ,Gatekeeper”
sind in der Regel ein hochkaratig
besetztes Entscheidungsgremium,
welches sich aus den unterschiedli-
chen Unternehmensbereichen zu-
sammensetzt. Aus den vorangegan-
gen Uberlegungen lassen sich folg-
lich eine Reihe von strategischen,
organisatorischen und personellen
Faktoren fir ein erfolgreiches Inno-
vationsmanagement extrahieren.

Strategische Faktoren:

e Stringentes Portfolio Manage-
ment und effiziente Ideenbewer-
tungsansatze,

e Gewissenhafte Marktforschung
und Partnering in Netzwerken

e Qualitativ hochwertiges Marketing
zur Vermarktung und Berticksichti-
gung der Kundenbediirfnisse u. a.

Organisatorische Faktoren:

e Standardisierter und kontrollier-
barer Entwicklungsprozess,

e Ubertragung von Verantwortung
auf die Entwicklungsteams,

e Schaffung eines Innovations-
klimas (Incentivierung, Freirau-
me, Kreativzeiten etc.) u. a.

Arbeits-

wissenschalft

Bild 1 (oben)
Personalmanagement

Bild 2 (unten)
Personalimagefaktoren
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Personelle Faktoren:

e Kompetente, kreative und en-
gagierte Mitarbeiter aller Al-
tersklassen.

e Qualifizierung der Mitarbeiter
bzgl. Innovationsprozesse und
Auswah! der Mitarbeiter nach
Innovationsfahigkeit u. a.

Wie schon in Bild 1 dargestellt, ist
im Rahmen dieses Prozesses das
Personalmanagement eines Unter-
nehmens gefordert. Zum einen, um
die erforderlichen Freirdume flir
Innovationsprozesse moglich zu
machen und zum anderen, um die
hierzu erforderlichen Képfe und
Humanressourcen bereitzustellen.

Personalmarketing und Arbeit-
geberimage. Seit einigen Jahren hat
sich in der personalwirtschaftlichen
Fachliteratur ein breiter Konsens
darlber eingestellt, was unter dem
Begriff des Personalmarketing zu
verstehen ist: Der gegenwartige und
zukinftige Mitarbeiter wird dabei
gewissermalBen als ,Kunde” ver-
standen, wobei alle personal-
wirtschaftlichen Funktionen auf die-
sem Mitarbeiterverstandnis basie-
ren. Der Aufbau einer erfolgreichen
,Kunden-" und damit , Mitarbeiter-
bindung” ist erforderlich und im
Rahmen der demographischen Ent-
wicklung (s. 0.) nahezu existentiell.

Vor dem Hintergrund der Frage der
Innovationsfahigkeit von Mitarbei-
tern gelangt man schnell zu der Ziel-
gruppe der sogenannten ,High Po-
tentials” im Arbeitsmarkt. Diesen
hochqualifizierten Absolventen, die
sich durch ein schnelles und iber-
durchschnittliches Studium, Aus-
landsaufenthalte, Mehrsprachigkeit,
Praktika, Nebenjobs und besonde-
re soziale Kompetenzen auszeich-
nen, wird eine besondere Innova-
tionsfahigkeit beigemessen. Ihr Po-
tential bezliglich der Generierung
von Ideen und der Umsetzung in markt-
fahige Innovationen macht diese Fach-
und Flhrungsnachwuchskréfte zu
einer umworbenen Kernzielgruppe
am Arbeitsmarkt. Aber wie lassen
sich diese High Potentials anspre-
chen und anwerben? An dieser Stel-

W |

le miissen zwei Kernthemen eines

strategischen Personalmarketings

Beriicksichtigung finden:

e das Arbeitgeberimage (mit der
Positionierung eines Unterneh-
mes am Arbeitsmarkt) und

e der Einsatz von Personalmarke-
tinginstrumenten.

Das Arbeitgeberimage wird dabei
als die aggregierte Wahrnehmung
eines Unternehmens als moglicher
Arbeitgeber durch potentielle Be-
werber verstanden, wobei die
Positionierung die Platzierung eines
Arbeitgeberimages am Arbeitsmarkt
begrifflich umfasst (vgl. Bild 2). Das
Arbeitgeberimage setzt sich dabei
aus einer Kombination und der Be-
wertung unterschiedlicher Image-
faktoren durch den Bewerber zu-
sammen. Wie in Bild 2 dargestellt,
konnen in diesem Kontext die wirt-
schaftliche Leistungsfahigkeit, die
Branche, der Flihrungsstil und das Ein-
kommen einer Unternehmung exem-
plarisch angeflihrt werden oder auch
Parameter wie eine zufriedenstel-
lende Tatigkeit, Sicherheit und Be-
triebsklima.

Insbesondere die Innovationskraft
eines Unternehmens spielt nach den
Ergebnissen verschiedener, ziel-
gruppenspezifischer Untersuchun-
gen fur die Zielgruppe der High Po-
tentials eine erhebliche Rolle und
rangiert unter den wesentlichsten
sieben Imagefaktoren eines poten-
tiellen Arbeitgebers (vgl. Bruns et
al. 2003, Thiele, A.; Eggers, B.1999).
Des Weiteren (ibt der Einsatz unter-
schiedlicher Personalmarketing-
instrumente im Bewerbungsprozess
einen Einfluss auf die Einschatzung
des Images aus. So werden Unter-
nehmen, welche beispielsweise das
Electronic-Recruiting flr ihre Bewer-
beransprache einsetzen von dieser
Zielgruppe per se als innovativer ein-
geschatzt als Unternehmen, die sich
auf Printmedien beschrénken. Uber-
haupt entscheidet der strategische
Einsatz von Personalmarketing-
Instrumeten im gesamten Bewer-
bungsprozess tber Erfolg und Miss-
erfolg der Imageeinschatzung (vgl.
Bild 2).
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Folgende Aspekte kdnnen daher fir
ein innovationsforderndes Personal-
marketing exemplarisch festgehal-
ten werden:

e Die Innovationsfahigkeit als
Imagefaktor des Unternehmens
muss Uber die Kommunikations-
politik herausgestellt werden,

¢ Diese Innovationsfahigkeit sollte auf
High Potentials unterschiedlicher
Fachdisziplinen (Wirtschafts-, Inge-
nieur- ,Natur-, Geisteswissen-
schaften etc.) je nach Unterneh-
mensbedarf konkretisiert werden,

e DieAuswahl und der Einsatz von
Personalmarketinginstrumen-
ten und die Abwicklung des Be-
werbermanagementprozesses
sollte mit dem Ziel einer inno-
vativen Wirkung auf den Kandi-
daten erfolgen.

Die Art und Weise der Bewerber-
kommunikation hat somit wesentli-
chen Einfluss auf das Arbeitgeber-
image und damit auf die Chancen
eines Unternehmens, sich gegen
Mitbewerber als innovativer Arbeit-
geber am scharfer werdenden Ar-
beitsmarkt positionieren und be-
haupten zu kénnen.

Fazit. Zusammenfassend I3sst sich
festhalten, dass die innovative Pro-
duktentwicklung mit all ihren Facet-
ten als wesentlicher Wettbewerbs-
erfolgsfaktor im standigen Streben
nach Produktfiihrerschaft begriffen
werden muss. Die Bereitstellung und
den Erhalt der dazu notwendigen
Mitarbeiter und kreativen Kopfe ori-
entiert sich an neuartigen medien-
gestitzten Recruiting-Ansatzen in
Form eines imagefordernden Perso-
nalmarketings. Gerade die Kombi-
nation dieser beiden sich erganzen-
den Ansatze verspricht fir die Zu-
kunft eines Unternehmens ein reich-
haltiges Entwicklungspotential mit
zumTeil betréchtlichen Erfolgschan-
cen. Vor dem Hintergrund des fort-
schreitenden demographischen
Wandels und dem zunehmenden
Wettbewerbsdruck, sollten Unter-
nehmen friihzeitig beginnen sich auf
die gednderten Rahmenbedingun-
gen einzustellen und sich fit fir die
Zukunft zu machen. |
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Informationstechnologie - die permanente Innovatior

Erfreut tiber den Forderpreis , Shared University Research Award” (v.l.n.r.): André Quadt und Dr.Volker Stich (FIR),
Prof. Dr. Matthias Jarke, Lehrstuhlinhaber und Leiter des Fraunhofer FIT, Dieter Miink, Vice President der IBM
Systems and Technology Group und Europachef Engineering and Technology Services (E&TS) und Mitarbeiter.

Aachener Konsortium gewinnt
international begehrten Forderpreis

Living Coopetition: Informatik-Forschungsinstitute arbeiten mit IBM

an Konzepten zum unternehmensiibergreifenden Wissensmanagement

Ein Aachener Konsortium, bestehend aus dem Lehrstuhl fiir Informatik V
(Informationssysteme) der RWTH Aachen, dem Forschungsinstituts fir
Rationalisierung (FIR) und dem Fraunhofer-Institut fir Angewandte
Informationstechnik FIT, hat von der IBM Corporation den international
begehrten Férderpreis , Shared University Research Award” erhalten, mit
dem IBM ausgewahlte Forschungsprojekte von Hochschulen und wissen-
schaftlichen Instituten weltweit untersttzt. In diesem Fall stellt IBM Hard-
ware und Software im Gesamtumfang von ca. 175.000 Euro zur Verfigung
und beteiligt sich an der Entwicklung neuer Ansatze fiir die Kooperation
wissensintensiver Hightech-Unternehmen.

,Innovation entsteht heute in flexib-
len Unternehmensnetzen, in denen
Firmen zielbezogen und oft nur kurz-
fristig zusammenarbeiten, auch wenn
sie gleichzeitig Wettbewerber sind.”
erldutert Prof. Dr. Matthias Jarke,
Lehrstuhlinhaber und Leiter des
Fraunhofer FIT. ,Der ungewdhnliche
Projektname ‘Living Coopetition’
steht fir extreme Herausforderungen
an neue Informationstechnologien.”

Die Kooperation ist auf zwei wichti-
ge Anwendungsbereiche fokussiert:
die Zusammenarbeit von Automobil-
herstellern und Zulieferern sowie die
moderne Pharmaentwicklung und
Biotechnologie. In beiden Bereichen

werden umfangreiche, komplexe
und gleichzeitig sensible Daten aus-
getauscht. ,Gerade die enge Ver-
kntipfung von Informationstechno-
logie und organisatorischen Frage-
stellungen stellt fir Unternehmen
eine groBe Herausforderung dar,”
erklart Prof. Dr. Holger Luczak, wis-
senschaftlicher Direktor am FIR.

Die Vergabe des IBM-Preises an das
Aachener Konsortium ist eine wich-
tige Anerkennung fiir die RWTH und
verstarkt die bestehende Zusam-
menarbeit auf den Gebieten Auto-
motive und Life Science. ,IBM hat
mit der RWTH einen idealen Part-
ner in diesen Themengebieten ge-

funden”, betonte Dieter Miink, Vice
President der IBM Systems and Tech-
nology Group und Europachef Engi-
neering and Technology Services
(E&TS) am 16. Dezember 2004 beim
Projektstart in Aachen. Die E&TS Or-
ganisation bietet ganzheitliche Lo-
sungen fur Fertigung und Entwick-
lung in einer Vielzah! von Industrie-
Zweigen an.

.Das Projekt spannt einen weiten
Bogen zwischen Bioinformatik, Wis-
sensmanagement, Datenspeiche-
rung, Datensicherheit, Software-
und Hardwaretechnologie, ein Auf-
gabenspektrum, das auch von der
E&TS Organisation wahrgenommen
werde. In den Schliissel- und Quer-
schnittstechnologien muss Deutsch-
land die Forschung und Entwicklung,
aber auch die Fertigung durch den
gezielten Einsatz von Informations-
technologie innovativ, effizient und
damit wettbewerbsfahig halten. Mit
diesem Forschungsthema geht IBM
auch einen klaren Schritt in Rich-
tung der ,On Demand Cooperation”,
sagte Mink. |
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FIR+IAW intern - Dienstleistungs-Forum tagt zum 8. Mal

Im September lautet das Motto .. Kernkompetenz Dienstleistungsqualitiit:

Dipl.-Ing. Gerhard Gudergan
Wissenschaftlicher Mitarbeiter
am FIR im Bereich
Dienstleistungsorganisation

Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 38

E-Mail: gg@fir.rwth-aachen.de
Web: www.dienstleistungsforum.de

Information und Kontakt
Waltraut Feldges

Tel.: +49 2 41/4 77 05-1 51

E-Mail: dl-forum@fir.rwth-aachen.de
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Entwicklung, Aufbau und Umsetzung in der Industrie”

Die Dienstleistungsbranche muss
sich den neuen Herausforderungen
der Mérkte stellen, um sich vor den
aktuellen Risiken zu schitzen und
sich fur die Zukunft zu rlsten. Die
Fahigkeit, flexibel auf Anderungen
von Kundenanforderungen und
Marktgegebenheiten zu reagieren
und dabei kundengerechte Dienst-
leistungen in konstant hoher Quali-
tat anzubieten, wird zu einer Schlis-
selqualifikation fiir die Branche.
Deshalb sind zukunftsféhige Kon-
zepte fiir die Nutzung technologi-
scher Mdglichkeiten, die systema-
tische Entwicklung innovativer Lo-
sungen und das Management von
Qualitdt und Effizienz fiir Dienstleis-
tungen gefragt, um die Wettbe-
werbsféhigkeit auf nationaler und
internationaler Ebene zu sichern.

Das 8. Aachener Dienstleistungs-
forum bietet lhnen Einblicke in Er-
gebnisse und Erfahrungen aus For-
schung und Praxis, die dazu beitra-
gen, Ihr Unternehmen erfolgreich

Personalia

Prof. Dr.-Ing. Manfred Schulte-Zur-
hausen, ehemaliger Prorektor der
FH Aachen, wird am 1. August ihr
neuer Rektor. Der diplomierte Wirt-
schaftswissenschaftler und Ma-
schinenbauer der RWTH Aachen,
|6st damit Prof. Dr. Hermann-Josef
Buchkremer ab, der diese Aufgabe
14 Jahre inne hatte. Schulte-Zur-
hausen wird sich in seiner Amts-
zeit um den Bestand der gerade
reformierte Fachbereichsstruktur
einsetzen. Weiteres Ziel sei der
Ausbau des professionellen Ma-
nagements. Schulte-Zurhausen ist
Ehemaliger des FIR, Mitglied des
Vorstandes IHR und als Vertreter
der FH Mitglied des FIR-Prasidiums.
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AACHENER

DIENSTLEISTUNGS

FORUM

08. — 09.09. 2005

strategisch aufzustellen und fir die
zukiinftigen Anforderungen gewapp-
net zu sein. Fokussiert werden die
Aspekte der Nutzung technologi-
scher Potenziale, des Service Engi-

Das 8. Aachener Dienstleistungs-
forum wird vom FIR in Kooperation
mit dem Ministerium flir Wirtschaft
und Arbeit des Landes Nordrhein-West-
falen, dem Kundendienstverband
Deutschland KVD, dem WZL Forum,
dem Fraunhofer Institut fiir Produk-
tionstechnologie sowie der Dienst-
leistungsinitiative NRW veranstaltet.
Es wendet sich an Filhrungskrafte und
Geschaftsfiihrer, die sich mit der Ge-
staltung und Organisationen von
Dienstleistungen in der produzieren-
den Industrie beschéftigen. Die zahl-
reichen Praxisvortrage sowie Work-
shops und Seminare bieten eine ide-
ale Austauschplattform fiir Unterneh-
men jeder GroBe.

Teilnahmegebiihren
450,00 Euro,
flr FIR e.V.-Mitglieder 350,00 Euro

Tagungszeit und -ort
8.-9. September 2005

neering, des Managements und der - Technologiezentrum Europaplatz,

Standardisierung von Dienstleistungen.

Aachen l |
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