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werden Produ k ti on s a n l a gen verm eh rt
in vielen Teilen der Welt eingesetzt. Ins-
besondere bei mittelständischen Unter-
nehmen aus dem Maschinen- und Anla-
genbau steht daher die Frage einer wirt-
schaftlichen Kundenbetreuung auf ho-
h em qu a l i t a tiven Niveau im Mi t tel-
punkt. In dieser sehr exportorientierten
Bra n che müssen trotz geri n ger Pro-
du k t s t ü ck z a h l en innerhalb kürze s ter
Zeit große Di s t a n zen zum Ku n den
überwunden, vielseitige Fachgebiete ab-
gedeckt und teure Betriebsmittel einge-
setzt werden.

Die Differenzierung im Service be-
kommt somit strategischen Charakter:

Wachsende Annäherung im Pro-
du k tberei ch vers t ä rkt den Prei s-
druck und lässt kaum Spielräume
für eine nachhaltige Kundenbin-
dung. Verschiedene Umfragen von
SoftSelect  im Maschinenbausek-
tor haben im Jahr 2003 gezeigt,
dass Kunden immer kürzere Reak-
ti on s zei ten , eine verbe s s erte Er-
reichbarkeit und damit schlankere
Prozesse von ihrem Lieferanten er-
warten.

Lange diente der Kundendienst
l ed i gl i ch zur Un terstützung de s
Produ k t ge s ch ä f t s . Doch heute
w ach s en Ma s ch i n en und In du s-
trieanlagen immer weiter zu kom-
p l exen Sys tem en zusammen –
meist sogar über die gesamte Pro-
ze s s ket te  hinweg. Es en t s teh en
n eue Form en der Zu s a m m en a r-
beit zwischen Kunden und Her-
s tell ern : Un tern eh m en s n et z werke
für die Leistungserbringung, glo-
bale Betrachtungsweisen der Leis-
tu n gs s tru k tu ren (Standorte , L a-
gerorte, Prozesse, etc…). Aufgaben
wie die Reduzierung von Ausfall-

zeiten oder die Optimierung von Ma-
s ch i n en l a u f zei ten spiegeln für die
Prozessteilnehmer strategische Kernan-
forderung wider. Die Priorität der Kun-
denbetreuung hat sich im Vergleich zum
Produktgeschäft in den letzten Jahren
m erk l i ch vers ch oben . E benso ist da-
durch die Bedeutung der Einflussfakto-
ren In form a ti on s a u s t a u s ch und Ei g-
nung der Informationssysteme kontinu-
ierlich gewachsen.

Hohe Anfo rderung an die
Ku n d e n d i e n s t-S oft wa re
Im selben Maße wie Produktions- und
Ha n del s l ö su n gen auf die Bed ü rf n i s s e
en t s prech en der Un tern eh m en ausge-
richtet sind, verhält es sich im Kunden-
dienst.Es besteht ein erhöhter Bedarf an
umfangreichen Funktionen, um kom-
plexe Serviceprozesse einfach und kun-
dengerecht abbilden zu können. Gefor-
dert werden unter anderem:
■ Weltweit 24x7-Zugriff über verschie-

dene Kanäle.
■ Zentrale Datenhaltung ohne Client-

Installation für den uneingeschränk-
ten Zugriff von außen.

■ Schneller und einfacher Einbezug al-
ler Prozessbeteiligten.

Die Abbildung internationaler, mehr-
stufiger und/oder netzwerkartiger Ge-
bi l de verlangt Meh rm a n d a n ten f ä h i g-
keit, Mehrsprachigkeit, Multiwährung,
Multilager- und Multirollen-Abbildung
wie auch die Berücksichtigung lokaler
Gegebenheiten.

Ganz im Gegensatz zu den klassi-
s ch en Ba s i s proze s s en , die von der ERP-
Sof t w a re – als betri ebl i che Kern a pp l i k a-
ti on – unterstützt werden , ist der Servi ce
vo llständig auf die Bed ü rfnisse des Ku n-
den kon zen tri ert . Der ge s a m te Produ k-
ti on s prozess ei n er Ma s chine lässt sich in

Ei n er Un tersu chung unter deut s ch en
In du s tri eu n tern eh m en zufo l ge beton t
der überwiegende Teil der befragten Fir-
men herausragende Produktmerkmale
(Tech n o l ogi evors pru n g, Qualität) als
we s en t l i che All ei n s tellu n gs m erk m a l e
gegenüber dem Wettbewerb. Lediglich
ein Drittel stellt die Fähig keit, Produkte
gut auf den Kunden abstimmen zu kön-
nen (Anpassungen, Lieferzeiten) in den
Vordergrund. Nur ganze drei Prozent
aller befragten Unternehmen betrach-
ten die ei gene Servi ce kom petenz als
Wettbewerbsvorteil.

Durch die zunehmende Globalisie-
rung und das Erschließen neuer Märkte

Basis: Ca.13.000 Quick Search Auswertungen im Zeitraum 07/2003
bis 12/2003 auf dem SoftSelect Portal,Studiennachfragen im Soft-
Trend-Umfeld,Projektaus wertungen und gezielte Zielgruppenbefra-
gungen.Bei den suchenden Firmen (Branche:Maschinen- und Anla-
genbau) handelte es sich bei 8,5% um Unternehmen mitmehr als
1.000 Mitarbeitern,31,7% mit 500 bis 1.000 Mitarbeitern,45,1% mit
100 bis 500 Mitarbeitern und 14 ,7% mitunter 100 Mitarbeitern.

IT-Trends 2004 im 
Maschinen- und Anlagenbau
(Evaluierung oder Einführung im 1.Halbjahr 2004
nach Themenbereichen) Angaben in Prozent

Quelle:Soft Select
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Maschinenbau 
vernachlässigt Servicekompetenz

Globalisierung, Kostendruck und erhöhte Kundenbedürfnisse zwingen immer mehr Unterneh-

men im Maschinen- und Anlagenbau, ihren After-Sales-Service grundsätzlich zu überdenken.

Gefragt sind schnellere Reaktionszeiten,mehr Effektivität und Ertragssteigerung.
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der Regel genau planen , ihr Produ ct Life-
c ycle dagegen nich t , i n s be s on dere nich t
vom Hers tell er. D a bei haben Ferti g u n gs-
u n tern eh m en in Deut s chland ein stei gen-
des In tere s s e , die Betreuung der produ-
z i erten An l a gen für den Ku n den als dire k-
te oder indire k te Di en s t l ei s tung im Si n n e
eines erwei terten Servi ce a n s a t zes zu er-
bri n gen . Dies erfordert ein hohes Maß an
F l ex i bilität und Lösu n gs kom petenz vom
u n ters t ü t zen den Pa rtn er sowie dara u fa b-
ge s ti m m te IT- Sys tem e .

We t t b ewe r b svo rt e i l e
Aufgrund der erwähnten Marktanforde-
ru n gen und unters ch i edl i ch en Erf a h-
rungen bei der Auswahl von Kunden-
dienst-Lösungen kommt es immer wie-
der darauf an,Standardapplikationen zu
finden, die eine zentrale Datenhaltung
mit weltweitem Zug riff sämtlicher Pro-
zessteilhaber etwa per Internet-Browser,
Handy oder PDA ermöglichen.Ebenfalls
bietet eine direkte Systemanbindung der
zu betreuenden Maschinen und Anlagen
zusätzliche Möglichkeiten, wie zum Bei-
s p i el autom a ti s che Wa rn m el du n gen
oder Remote-Überwachung.

Servi ce Portale haben vers ch i eden e
Au s pr ä g u n gen (Bra n ch en , Ku n den ,
M ä rk te) und sind daher auch keine Un i-
vers a l s ys tem e . Die Art der mögl i ch en Zu-
s a m m en a rbei t , die In tensität und Wi ch-
ti gkeit der Kon t a k te mit dem Ku n den
kann ganz unters ch i edl i ch sei n . Un ter-
n eh m en der Ma s ch i n en i n du s trie arbei ten
a n ders mit ihren Ku n den als Ba n ken oder
Vers i ch eru n gen . Diese Be s on derh ei ten
m ü s s en Servi ce Portale unters t ü t zen kön-
n en , wenn sie als wi ch ti ges In form a ti on s -
und Kom mu n i k a ti on s werk zeug den
Wa n del zum servi ceori en ti erten Un ter-
n eh m en erm ö gl i ch en soll en .

Basierend auf Internet-Technologie
bieten diese Systeme vielfältige Funktio -
nen für fast alle Abläufe, die für das Ser-
vicegeschäft wichtig sind. Sie erlauben
nicht nur die Planung und Führung der
Servicetechniker, sondern umfassen da-
zu auch:
■ Konfigurationsmanagement: Historie,

Daten und Dokumente zu Maschi-
nen/Anlagen

■ Kon t a k tm a n a gem en t : C R M , Hel p-
desk, Vertragsverwaltung, etc.

■ Einsatzabwickung: Mobile Anbindung
der Servicetechniker, etc.

■ E rs a t z tei ll ogi s ti k : Di re k te Iden ti f i k a-
tion und Bestellung durch den Kun-
den, etc.

■ Kn owl ed ge Ma n a gem en t : Sy n er gi en
du rch Wi s s en s tra n s fer im ge s a m ten
Servicenetz

E rfo l grei che Bei s p i ele von servi ceori en-
ti erten Un tern eh m en wie Ca terp i ll a r,
ABB oder Mi ele zei gen , dass die vi el f ä l ti-
gen Vorteile ei n er starken Servi ce s tra te-
gie in Verbi n dung mit ei n er en t s prech en-
den IT- In f ra s tru k tur ei n en langf ri s ti gen
Wet tbewerb s vorteil sch a f fen können .

Eine wichtige Voraussetzung bildet
h i er bei s p i el s weise die datu m sgen a u e
Abbildung aller Servicevorgänge an der
jeweiligen Anlage oder Maschine. Wäh-
rend ihres mehrjährigen Betriebs ent-
steht so eine lückenlose Historie.

Im täglichen Kundenkontakt sollte
die Abwi ck lung sämtlich er An f ra gen
über das System gesteuert werden: Von
der Zuordnung, Weiterleitung und Ver-
folgung bis zum Eskalationsverfahren.
Durch den möglichen Zugriff auf alle re-
levanten Informationen können die in-
volvierten Personen und Gruppen akt iv
statt reaktiv handeln.

In diesem Zusammenhang kommt
dem Th ema Kn owl ed ge - Ma n a gem en t
ebenfalls eine wesentliche Bedeutung zu.
Dabei sollte das gesamte benötigte Wis-
sen über Organisation und Produkt zu-
sammengefasst und den Prozessbeteilig-
ten zur Verfügung gestellt werden.

S e rv i ce Mange m e nt Sys t e m e
Bei der Evaluation eines Service Mana-
gem ent Sys tems soll ten Un tern eh m en
hinsichtlich der am Markt konkurrie-
renden Hersteller unter anderem folgen-
de Aspekte kritisch prüfen: wirtschaftli-
che Basis, strategische Ausrichtung und
Partnerschaften, Produktstrategie, Bran-

ch en- und tech n o l ogi s ch e s
Kn ow - h ow, E n t wi ck lu n gs-
philosophie.
D a r ü ber hinaus spielt die
Aufgabe der Systemintegra-
tion in bestehende IT-Land-
schaften (konkret: die ERP-
An bi n dung) eine we s en t l i-
che Rolle. Die Systemarchi-
te k tur und verwen deten
Technologien sollten daher
n eben Fu n k ti onalität und
Kosten ebenfalls kritisch ge-

prüft werden.
Betrach tet man das auf dem Ma rk t

verf ü g b a re An gebot für Servi ce Ma n a ge-
m ent Lösu n gen , so zei ch n et sich ein eh er
ern ü ch tern des Bild ab. Die angebo ten en
Sys teme lassen sich , je nach Hi s torie und
S chwerpunkt der Hers tell er, in drei
Gru ppen unters ch ei den : Reine Stand-
a l on e - L ö su n gen , E R P- Sys teme mit ei-
n em Servi ce - Modul und CRM-Produ k te
mit Servi cef u n k ti on s kom pon en ten .

Moderne Lösungen, wie zum Bei-
spiel das speziell für Maschinen- und
An l a gen b a u er als Stand-Al on e - Sys tem
en t wi ckel te Actri c i ty Servi ce Port a l
(www.actricity.de) oder FlexNet E-Ser-
vice (www.untersee.com), das speziell
für SAP R/3-Um gebu n gen kon z i p i ert
wurde, bieten leistungsfähige Lösungs-
perspektiven.

In der Gruppe der ERP-Systeme fie-
len mit Blick auf den Maschinen- und
An l a genbau die Servi ce - Module der
Produkte IFS Applications (www. ifs-
de . com ) , P 2 P lus (www. a p - a g. com ) ,
ox a i on (www. com m a n d . de ) , IBS Ser-
vice (www.ibs-software.de), SO: Busi-
ness Software (www.godesys.de) durch
ihre Funktionsmerkmale auf.

In der dritten Gruppe, den klassi-
schen CRM-Systemen, werden für den
Maschinen- und Anlagenbau relevante
Servicefunktionen teilweise nur redu-
ziert zur Verfügung gestellt. Die Her-
kunft dieser Lösung en und die zugrun-
de liegenden Produktphilosophien mit
dem häufig anzutref fen den Pre s a l e s -
Schwerpunkt machen vorhandene Defi-
zite schnell sichtbar.

* Michael  Gottwald ist G e s c h ä ft s f ü h re r
der Soft s e l e ct G m b H
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Wir haben für Sie eine umfassende Tabelle mit
mehr als 30 Herstellern und ihren Lö s u n gen zu-
s a m m e n ge s t e l l t , die hier aufgrund ihrer Grö ß e
und Info r m at i o n sv i e l fa l tn i c ht einmal in Au s z ü ge n
zum Abdruck kommen ka n n . Wenn Sie nähere An-
gaben wünschen (etwa zu Anzahl der Installat i o-
n e n ,D atum des letzten Re l e a s e s, u nt e r s t ü t ze Bra n-
chen und Fe at u re s, Zielgruppen aber auch Grö ß e
und Präsenz der Hersteller), finden Sie die Ta b e l l e
u nter www. i n fo r m at i o nwe e k . d e

Hersteller- und Lösungsüberblick


