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Vorwort

Traditionell ausgerichtete Unternehmen der Investitionsgiiterbranche konzentrierten
sich bisher vornehmlich auf die Entwicklung, die Produktion und den Vertrieb qua-
litativ hochwertiger und kundenindividuell angepasster Sachprodukte. Die Mérkte
dieser Unternehmen unterliegen jedoch in den letzten Jahren einem stetigen Wandel.
Dieser ist zum einen bedingt durch den Eintritt neuer Wettbewerber, die die Unter-
nehmen zwingen, ihre Marktposition zu festigen. Zum anderen ist er bedingt durch
ein gedndertes Nachfrageverhalten der Kunden. Investitionsgiiterhersteller miissen
somit in der Lage sein, auf Marktdnderungen und den steigenden Wettbewerbs-
druck zu reagieren und neue Angebote systematisch entwickeln zu kdnnen. Diese
Angebote konnen in Form von Komplettlosungen — sogenannten Produkt-Service
Systemen (PSS) — die neben Sach- auch Serviceprodukte beinhalten, eine Mdglich-
keit bieten, Wettbewerbsvorteile zu erzielen und die gednderten Kundennachfragen
zu decken. Die angebotenen Serviceprodukte sind dabei nicht nur zusétzlich zu
technischen und optischen Sachprodukteigenschaften ein weiteres Alleinstellungs-
merkmal, sondern tragen zur Intensivierung des Kundennutzens durch Erhéhung
von Verfiigbarkeit und Produktivitdt sowie durch die Verbesserung von Endpro-
dukten bei. Sie stellen somit oft ein entscheidendes Qualitits- und Wettbewerbs-
kriterium dar. Dariiber hinaus besitzen Serviceprodukte ein groBles Potenzial zur
Steigerung der Energie- und Ressourceneffizienz in der Sachproduktnutzung.

Das Angebot und die Bereitstellung von Produkt-Service Systemen fordern eine
strategische Neuausrichtung der Unternehmen, so dass diese einen Wandel vom
traditionellen Produzenten hin zu produzierenden Dienstleistern vollziehen miissen.
Um diesen Wandel zu unterstiitzen, ist eine Integration der bestehenden Prozesse
der Sach- und Serviceproduktgestaltung und -realisierung notwendig. AuBerdem
werden neue Anforderungen an die aufbau- und ablauforganisatorischen Strukturen
innerhalb der Unternehmen sowie in deren Produktions- und Servicenetzwerken
gestellt.

Im Rahmen des Forschungsverbundprojekts ,,GRiPSS — Gestaltung und Rea-
lisierung investiver Produkt-Service Systeme* wurde ein Konzept erarbeitet, das
die Grundlage fiir diesen Wandel schafft und den damit verbunden Anforderun-
gen gerecht wird. Das Konzept stellt ein praxistaugliches Managementsystem zur
Unterstiitzung von Planung, Entwicklung und kundenindividueller Realisierung



vi Vorwort

investiver Produkt-Service Systeme im erweiterten Wertschopfungsnetzwerk be-
reit. Es unterstiitzt die Schaffung einheitlicher Qualitdtsstandards fiir materielle
und immaterielle PSS-Bestandteile und trigt damit der entscheidenden Bedeutung
der von den Kunden wahrgenommenen Sach- und Serviceproduktqualitét fiir den
Unternehmenserfolg Rechnung. Im Rahmen des Managementsystems werden Vor-
gehensmodelle, Methoden und Werkzeuge zur anforderungsgerechten Planung,
Entwicklung, Konfiguration und Realisierung bereitgestellt.

Das Forschungsverbundprojekt GRiPSS (Foérderkennzeichen 02PG1030 -
02PG1034; Laufzeit 01.07.2006 bis 31.03.2009) wurde innerhalb des Rahmenkon-
zepts ,,Forschung fiir die Produktion von Morgen* des Bundesministeriums fiir Bil-
dung und Forschung (BMBF) gefordert und vom Projekttriger Forschungszentrum
Karlsruhe, Bereich Produktion und Fertigungstechnologien (PTKA-PFT) betreut.
Die wissenschaftliche Betreuung des Verbundvorhabens erfolgte durch den Lehr-
stuhl fiir Fertigungstechnik und Betriebsorganisation, Technische Universitit Kai-
serslautern (FBK) sowie durch die Professur fiir berufliche und betriebliche Weiter-
bildung (PBBW), Universitdt Trier. Das industrielle Konsortium bestand aus zwei
Unternehmen der Baumaschinenbranche — Putzmeister Concrete Pumps GmbH und
Wirtgen GmbH — sowie zwei Unternehmen der Landmaschinenbranche — Grimme
Landmaschinenfabrik GmbH & Co. KG und John Deere Vertrieb, ein Unternehmen
der Deere & Company.

Mit dem vorliegenden Buch sollen die Ergebnisse des Forschungsverbundpro-
jekts einer breiten Offentlichkeit zugénglich gemacht und an den Ergebnissen inte-
ressierten Unternehmen Mdglichkeiten aufgezeigt werden, sich auch zukiinftig auf
den internationalen Mirkten wettbewerbsfahig zu positionieren. Neben Beitrdgen
zur Erlauterung der theoretischen Grundlagen der einzelnen Phasen des Manage-
mentsystems umfasst dieses Buch auch Beitrdge aus den am Projekt beteiligten
Unternehmen. Diese sollen dem Leser einen praxisnahen und anwendungsorientier-
ten Fokus auf die Ergebnisse bieten. Das Buch richtet sich somit gleichermallen an
Vertreter aus Wissenschaft und Industrie.

Meinen besonderen Dank mochte ich an dieser Stelle an die Autoren der Beitréa-
ge richten, die mit ihrem Engagement dieses Buch erst ermdglicht haben. Danken
mochte ich auch meinem Mitherausgeber, Herrn Michael H. Clement, der die Fer-
tigstellung dieses Buches leider nicht mehr erleben konnte.

Kaiserslautern, im Juli 2009 Jan C. Aurich
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Kapitel 1
Einleitung

Carsten Mannweiler

Aufgrund der Ausweitung und Verschmelzung der internationalen Mérkte in
den vergangenen Jahren ist ein stetiger Wandel von Marktstrukturen und Wett-
bewerbssituationen sowie eine gestiegene Markt- und Innovationsdynamik zu
erkennen (Bullinger u. Meiren 2001). Diese Entwicklung konnte letztendlich
durch die Liberalisierung des Welthandels und den Abbau staatlich gesetzter
Markteintrittsbarrieren erfolgen, die so einen erweiterten Handel mit Kapital, Wa-
ren und Dienstleistungen ermdglichen. Durch den Eintritt neuer Wettbewerber, der
zu einer verschirften Wettbewerbssituation fiihrte, sind die Unternechmen verstérkt
gezwungen ihre Marktposition zu halten bzw. auszubauen (Ahler u. Evanschitzky
2003). Konnten sich deutsche sachproduktorientierte Investitionsgiiterhersteller
lange Zeit durch technisch und qualitativ hochwertige Produkte von den Wett-
bewerbern absetzten, so kommt es jetzt weltweit in vielen Branchen zu einer An-
passung dieser Merkmale. Ein entscheidender Wettbewerbsvorteil 14sst sich somit
nicht mehr alleine durch Technologie-, Qualitét- und Kostenfiihrerschaft erzielen
(Spath u. DemuB 2003). Investitionsgiiterhersteller reagieren auf diese Entwick-
lung vermehrt mit speziellen Angeboten an Sachprodukten, die zusdtzlich durch
sachproduktbegleitende Dienstleistungen (Serviceprodukte) ergdnzt werden. Da-
bei stellen die entsprechenden Serviceprodukte oft das entscheidende Wettbe-
werbskriterium dar und helfen den Unternehmen sich von ihren Wettbewerbern zu
differenzieren (Scheer et al. 2003).

Der im vorliegenden Buch verwendete Produktbegriff umfasst dabei alle ge-
brauchs- bzw. verkaufsfertigen Leistungen. Diese entstehen in industriellen Pro-
duktionsunternehmen als Ergebnisse von Produktionsprozessen (DIN 1990, 2002)
und erzeugen fiir einen Verwender einen definierten Nutzen, der zur Befriedigung
seiner Bediirfnisse fiihrt (Senti 1994; Koppelmann 1993). Je nach Untersuchungs-
schwerpunkt lassen sich industrielle Produkte dabei u. a. nach ihrem Verwendungs-
zweck und ihrem Materialititsgrad gliedern (Abb. 1.1).

C. Mannweiler (D<)

Lehrstuhl fiir Fertigungstechnik und Betriebsorganisation,

Technische Universitit Kaiserslautern, Postfach 3049, 67653 Kaiserslautern, Deutschland
e-mail: mannweiler@cpk.uni-kl.de

J. C. Aurich, M. H. Clement (Hrsg.), Produkt-Service Systeme, 1
DOI 10.1007/978-3-642-01407-9_1, © Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2010



2 C. Mannweiler
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Abb. 1.1 Produktsystematik (nach Zborschil 1994; Bischof 1976)

Die Differenzierung nach dem Verwendungszweck fiihrt zu konsumtiven und
investiven Produkten. Wahrend sich konsumtive Produkte an private Verwender
richten, werden investive Produkte in Industrieunternehmen fiir einen léngeren
Zeitraum als Betriebsmittel eingesetzt, um damit weitere Produkte fiir die Fremd-
bedarfsdeckung zu erstellen (Zborschil 1994). Eine Gliederung nach dem Mate-
rialititsgrad investiver Produkte resultiert in einer Unterscheidung materieller
Sach- und immaterieller Serviceprodukte. Aufgrund des kombinierten Angebots
von materieller und immaterieller Komponenten verschwimmen die Grenzen in der
Praxis jedoch zunehmend (Engelhardt et al. 1993).

Unter dem Begriff investive Serviceprodukte werden nachfolgend sachprodukt-
begleitende Dienstleistungen subsumiert, die von einem Investitionsgiiterhersteller
auftragsorientiert fiir seine industriellen Kunden erbracht werden (Fuchs 2007). Die
investiven Serviceprodukte tragen dazu bei, den vom Kunden geforderten Sach-
produktnutzen entlang des gesamten Lebenszyklus zu erhalten bzw. zu erhéhen
(Spath u. Demuf3 2003).

Trotz der wachsenden Bedeutung von Serviceprodukten, der Potenziale, die sich
fiir Investitionsgiiterhersteller aus dem Angebot von Serviceprodukten ergeben so-
wie der Tatsache, dass viele produzierende Unternehmen bereits iiber ein umfangrei-
ches Serviceproduktportfolio verfiigen (z. B. Wartung, Teleservice, Retrofitting, Schu-
lungen etc.) werden ihre Potenziale gegenwértig nur unzureichend ausgeschopft. Dies
ist auf eine — verglichen mit den betrieblichen Leistungsbereichen Produktentwick-
lung und Produktion — unzureichende strategische Ausrichtung im Service zuriickzu-
fithren. Die heutigen Schwichen im Servicemanagement lassen sich dabei wie folgt
beschreiben (Fuchs 2007):

* Mangelnde Ausschopfung von Innovationspotenzialen infolge mangelnder Nut-
zung von Wechselwirkungen zwischen Sach- und Serviceprodukten,

* Mangelnde Prozessorientierung sowie weitgehende Parallelarbeit der Bereiche
Produktion und Service insbesondere bei Sach- und Serviceproduktentwicklung,

* Mangelnde Zahlungsbereitschaft der Kunden durch verfehlte Kundennutzen-
orientierung,

» Schwéchung der Wettbewerbsféhigkeit gegeniiber Drittanbietern durch geringen
Industrialisierungsgrad (Standardisierung, Rationalisierung und Automatisie-
rung) sachproduktbezogener Serviceprodukte,

* Behinderung globaler Vermarktung und Leistungserbringung in Netzwerken
durch geringen Standardisierungsgrad,
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» Serviceprodukte als lose Zusatzleistung von Sachprodukten und nicht als integ-
rale Bestandteile maBgeschneiderter Kundenlosungen,

* Nicht servicegerechte Konstruktion der Sachprodukte,

» Unzureichende Kundennutzensteigerung durch Serviceprodukte,

* Schwankende Qualitit der Kundenbetreuung.

Viele Investitionsgiiterhersteller haben die Notwendigkeit zur verbesserten Integ-
ration ihrer Sach- und Serviceproduktangebote erkannt. Infolge ihrer zumeist auf
die Gestaltung, Realisierung und Distribution hochqualitativer Sachprodukte aus-
gelegten Abldufe und Organisationsstrukturen (Oliva u. Kallenberg 2003) sehen sie
sich jedoch vielfach nur bedingt in der Lage, diese Integration umzusetzen und
die hierdurch mdglichen Wettbewerbsvorteile auszuschopfen. Die Bereitschaft zum
Angebot von Produkt-Service Systemen (PSS), d.h. dem Angebot kundennutzen-
orientierter Problemlosungen, bestehend aus einem materiellen Sachproduktkern,
der iiber seine Nutzungsdauer (Lebenszyklus) zielgerichtet durch immaterielle
Serviceprodukte erginzt wird (Mont 2004), bedarf einer strategischen Neuausrich-
tung des Unternechmens (Gebauer 2004; Schuh et al. 2004). Konzentrierten sich
die Unternehmen bisher vornehmlich auf die Entwicklung, die Produktion und
den Vertrieb qualitativ hochwertiger Sachprodukte, so miissen zukiinftig auch die
Serviceprodukte in diesen Bereichen beriicksichtigt werden. Dariiber hinaus sind
sie gezwungen auch dann Verantwortung fiir ihre Sachprodukte zu iibernehmen,
wenn diese schon ldngst in Lebenszyklusphasen sind, die iiber die traditionellen
Verkaufer-Kédufer-Beziehung hinausgehen (Guelere et al. 2008). Dieses Umdenken
geht zudem mit einer Verdnderung der herstellerseitigen Wahrnehmung der Kun-
den einher. Hersteller und Kunden gehen dabei im Vergleich zum traditionellen
Vorgehen auch wihrend der Sachproduktnutzung und der End-of-Life Phase eine
partnerschaftliche Kooperation ein und agieren zusammen als interne und externe
Produktionsfaktoren in den Wertschopfungsprozessen. Diese gemeinsamen Prozes-
se miissen folglich die gleiche Effizienz und Effektivitit wie die bisher bestehenden
Prozesse der Sachproduktgestaltung und -realisierung aufweisen (Cunha u. Caldera
Duarte 2004; Schuh et al. 2004; Schneider u. Scheer 2003).

Um die Potenziale, die Serviceprodukte und folglich auch die Angebote malige-
schneiderter Kundenldsungen — bestehend aus Sach- und Serviceprodukten — bie-
ten, nutzen zu kdnnen, miissen Investitionsgiiterhersteller einen Wandel vollziehen.
Der Wandel erfolgt typischerweise in zwei Wandlungsstufen (Abb. 1.2) (Gebauer
2004; Schuh et al. 2004; Chase 1991).

* Als Produzenten werden Unternehmen bezeichnet, die sich hauptséchlich auf das
Sachproduktgeschéft konzentrieren und lediglich auf die Bereitstellung qualitativ
hochwertiger Sachprodukte auf Basis systematischer Gestaltungs- und Produk-
tionsprozessen abzielen. Serviceprodukte werden meist nur aufgrund gesetzli-
cher Vorgaben (z. B. Gewéhrleistung) oder Kundenforderungen (z. B. Beratung)
erginzend angeboten (Jugel u. Zerr 1989). Erfolgreich sind Produzenten, wenn
der Markt nur Sachprodukte nachfragt und Kaufentscheidungen hauptsichlich
von Sachproduktmerkmalen abhidngen. Die als Add-on angebotenen Service-
produkte werden i.d.R. unsystematisch, ad hoc und ohne Kundeneinbindung
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Abb. 1.2 Wandel zum produzierenden Dienstleister (nach Gebauer 2004)

gestaltet. Diese Stufe wird haufig auch als ,,Dienstleistungswiiste” bezeichnet
(Friedli u. Gebauer 2003).

Der dienstleistende Produzent stellt eine Zwischenstufe dar. Da aufgrund von
Marktverhéltnissen die Sachprodukte und deren Preise vergleichbar geworden
sind (Schuh et al. 2004), haben dienstleistende Produzenten das Servicege-
schéft bereits ausgebaut und verfiigen iiber systematische Serviceproduktge-
staltungs- und -realisierungsprozesse. Aufbauend darauf bieten sie eine Vielzahl
verschiedener Serviceprodukte mit dem Ziel an, ihre Kunden umfassend zu
unterstlitzen und die Serviceprodukte als Differenzierungsmerkmal zu nutzen.
Die bei der Serviceprodukterbringung weitgehend unsystematisch aufgenom-
menen Feldinformationen bilden die Grundlage zur Definition und Umsetzung
kundeniibergreifender Verbesserungsmafnahmen, die sich vor allem auf die dem
Leistungsangebot zugrunde liegenden Sachprodukte beziehen (Fuchs 2007).
Die Prozesse der Sach- und Serviceproduktbereiche im Unternehmen werden
jedoch weiterhin unabhingig voneinander betrachtet, so dass die Gefahr besteht,
eine Vielzahl kundenunterstiitzender Serviceprodukte anzubieten und in einen
,Dienstleistungsdschungel* mit ausuferndem Angebot und geringen Deckungs-
beitrdgen zu geraten (Friedli u. Gebauer 2003).

Produzierende Dienstleister bzw. PSS-Hersteller bieten auf Basis integrierter
Prozesse in Sach- und Serviceproduktgestaltung und -realisierung kundennut-
zenorientierte PSS an. Mit dem lebenszyklusorientierten Serviceproduktangebot
werden die Kunden effektiv und effizient bei der Sachproduktnutzung unterstiitzt
(Fuchs 2007). Dabei kdnnen sich Serviceprodukte sowohl auf das Sachprodukt,
die Sachproduktnutzer oder die damit in Verbindung stehenden Produktions-
prozesse der Kunden beziehen. Durch systematische Informationsriickgewin-
nungsprozesse werden kundenindividuelle und -iibergreifende Verbesserungen
von Sach- und Serviceprodukten ermoglicht (Fuchs 2007). Die Serviceprodukte
konnen untereinander vernetzt werden, so dass sie sich gegenseitig ergéinzen
bzw. verstirken. Diese Entwicklungsstufe wird auch mit dem Begriff ,,.Dienst-
leistungsgarten* umschrieben (Friedli u. Gebauer 2003).

Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass der Wandel traditioneller Investitions-
giiterhersteller zu PSS-Herstellern zum einen ein genaues Verstiandnis der Prozesse
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der Sachproduktgestaltung und -realisierung erfordert. Zum anderen miissen die
derzeit in der industriellen Praxis weitgehend unabhéngig voneinander ablaufenden
Prozesse der Sach- und Serviceproduktbereiche miteinander verkniipft bzw. inte-
griert werden. Nur so ist das Angebot von Serviceprodukten, die auch den Markt-
bzw. Kundenanforderungen umfassend gerecht werden, moglich.

Dieses integrierte Leistungsangebot erfordert die Betrachtung des gesamten Le-
benszyklus des Sachproduktes. Nur so konnen die Phasen des Sachproduktnutzung
und dessen End-of-Life durch die Erbringung geeigneter Serviceprodukte gezielt
unterstiitzt werden. Hierbei muss sich der Hersteller neben dem klaren Verstdnd-
nis der kundenseitigen Anforderungen an Sach- und Serviceprodukte auch ein Bild
iiber die kundenseitig mit dem Sachprodukt durchgefiihrten Produktionsprozesse
machen. Um diesen Herausforderungen zu begegnen, werden neue Ansitze zur
methodischen Unterstiitzung der integrierten Planung, Entwicklung, Konfiguration
und Realisierung von Sach- und Serviceprodukten bendtigt.

Hierfiir kann das im Rahmen des Forschungsverbundprojektes ,,GRiPSS — Ge-
staltung und Realisierung investiver Produkt-Service Systeme* entwickelte pro-
zessorientierte PSS-Managementsystem herangezogen werden. Das Management-
system berticksichtigt dabei den gesamten PSS-Lebenszyklus und umfasst die vier
aufeinander aufbauenden Phasen der PSS-Planung, PSS-Entwicklung, PSS-Konfi-
guration und PSS-Realisierung. Zudem beinhaltet es einen phaseniibergreifenden
Bestandteil der sich mit der Organisationsgestaltung sowie dem arbeitsintegrierten
Kompetenzaufbau zur Einfiihrung des Managementsystems beschéftigt. Die einzel-
nen Phasen bilden das Grundgertist des vorliegenden Buches.
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