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Geleitwort des Herausgebers

Die Produktionstechnik ist fiir die Weiterentwicklung unserer Industriegesellschaft
von zentraler Bedeutung. Denn die Leistungsfihigkeit eines Industriebetriebes
hingt entscheidend von den eingesetzten Produktionsmitteln, den angewandten
Produktionsverfahren und der eingefiihrten Produktionsorganisation ab. Erst das
optimale Zusammenspiel von Mensch, Organisation und Technik erlaubt es, alle
Potentiale fiir den Unternehmenserfolg auszuschopfen.

Um in dem Spannungsfeld Komplexitit, Kosten, Zeit und Qualitét bestehen zu kon-
nen, miissen Produktionsstrukturen stindig neu iiberdacht und weiterentwickelt
werden. Dabei ist es notwendig, die Komplexitit von Produkten, Produktionsabldu-
fen und -systemen einerseits zu verringern und andererseits besser zu beherrschen.

Ziel der Forschungsarbeiten des iwb ist die stindige Verbesserung von Produktent-
wicklungs- und Planungssystemen, von Herstellverfahren und Produktionsanlagen.
Betriebsorganisation, Produktions- und Arbeitsstrukturen sowie Systeme zur Auf-
tragsabwicklung werden unter besonderer Beriicksichtigung mitarbeiterorientierter
Anforderungen entwickelt. Die dabei notwendige Steigerung des Automatisie-
rungsgrades darf jedoch nicht zu einer Verfestigung arbeitsteiliger Strukturen fiih-
ren. Fragen der optimalen Einbindung des Menschen in den Produktentste-
hungsprozef spielen deshalb eine sehr wichtige Rolle.

Die im Rahmen dieser Buchreihe erscheinenden Binde stammen thematisch aus
den Forschungsbereichen des iwb. Diese reichen von der Produktentwicklung iiber
die Planung von Produktionssystemen hin zu den Bereichen Fertigung und Monta-
ge. Steuerung und Betrieb von Produktionssystemen, Qualitétssicherung, Verfiig-
barkeit und Autonomie sind Querschnittsthemen hierfir. In den iwb-
Forschungsberichten werden neue Ergebnisse und Erkenntnisse aus der praxisnahen
Forschung des iwb verdffentlicht. Diese Buchreihe soll dazu beitragen, den Wis-
senstransfer zwischen dem Hochschulbereich und dem Anwender in der Praxis zu
verbessern.

Gunther Reinhart
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1.1 Ausgangssituation

1 Einleitung

1.1 Ausgangssituation

Die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen deutscher Produktionsunternehmen haben
sich in den letzten Jahren stark gewandelt; das Anwachsen der Zahl nationaler und in-
ternationaler Konkurrenten fiihrte zu einer zunehmenden Séttigung der Markte und da-
mit zu einem erhdhten Kostendruck.

Dartiber hinaus werden von den Kunden immer individuellere Produkte mit héherer
Funktionalitét gefordert [Milberg 1994]. Diese missen, um gentigend V erkaufspotenzi-
a aufweisen zu kénnen, schneller und ofter neu entwickelt und am Markt platziert wer-
den [Wildemann 1996]. Nach einer Untersuchung von Bullinger [1990] haben sich die
Produktlebenszeiten (PLZ) und die Pay-Off-Perioden (Pay-Off) in den vergangenen 10
Jahren stark verandert, so dass die Unternehmen gezwungen werden, den Zeit- und In-
novationswettbewerb verstarkt aufzunehmen, um den Wettbewerb nicht zu verlieren
(Bild 1-1).

15 Jahre 6 %
12,
10
PLZ
Gewinnzone
51|%
5 — Pay- 17,3% j
off [I
27,8 %
| 50,1 % 5,5%
I 1
0 Allgemeiner
Fahrzeug- Kfz- Elektronik . gem Anlagen-
. Sonstige Maschinen-
bau Zulieferer Computer bau bau

Bild 1-1: Entwicklung von Produktlebenszeiten und Pay-Off-Perioden verschie-
dener Branchen (nach [Bullinger 1990, Linner 1995])

Dieser Zeitwettbewerb wird durch die Aussage ,,Neue Produkte mit optimaler Qualitét
zu attraktiven Preisen auf den Markt bringen — und das besser und schneller as der
Wettbewerb®" [Milberg 1997, S. 23] charakterisiert und zeigt mdgliche Potenziale auf.
Nach Milberg [1997] werden sich folgende Parameter als entscheidend dafur erweisen:

1



1 Einleitung

e schneller von der Grundlagenforschung zur Produktidee zu kommen — (time to pro-
duct)

e schneller von der Produktidee zum Produkt zu kommen — (time to market)

e die Lieferzeit von der Kundenbestellung bis zur Produktiibergabe zu verkiirzen —
(time to customer) und um das zu erreichen,

o die Flexibilitdt der Abldufe und der Produktion zu steigern — (time to production).

Die ersten beiden Faktoren befinden sich im Verantwortungsbereich der Entwicklungs-
abteilungen, die nach Eversheim [1990] mit einem Anteil von 50% bis 60% die Haupt-
verursacher Uberlanger Durchlaufzeiten im technischen Produktentstehungsprozess
sind. Die Begriindung liegt hauptsichlich im sehr hohen Unsicherheitsfaktor in dessen
frihen Phasen und der unzureichenden Determinierung der gestalttechnischen Vorga-
ben [Debuschewitz 1999] (Bild 1-2).
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Bild 1-2:  Informationsverfiigharkeitsgrad in der Konstruktion (nach [Ehr-
lenspiel 1985, Debuschewitz 1999])

Ehrlenspiel [1991] stellt bei der Analyse der Griinde fir den hohen Unsicherheitsfaktor
fest, dass ungeniigende oder ungenau definierte Informationen zu einem erheblichen
Mal3e dazu beitragen die Entwicklungszeiten zu verlédngern. Daher werden zum Teil
Riickschritte gemacht und getroffene Entscheidungen in Frage gestellt (vgl. [Derichs
1996]). Dieser Informationsmangel liegt darin begriindet, dass zu diesem Zeitpunkt
teilweise zu wenige Daten Uber bei spielsweise Kundenwiinsche, Wettbewerberentwick-
lungen, Markttendenzen oder Produktverhalten vorliegen. Diese Informationen werden
daher am Anfang des Entwicklungsprozesses jeweils neu und auf verschiedene Weise
generiert, um die Basis fur die Neu- oder Weiterentwicklung zu haben [Scheer 1996].



1.1 Ausgangssituation

Die dabei eingesetzten Methoden sind zeit- und kostenintensiv und bringen teilweise
keine ausreichende Informationssicherheit. Um konkurrenzféhig zu bleiben und den
Zeitwettbewerb fur sich zu entscheiden, muss es gelingen am Anfang Zeit zu sparen,
indem verstérkt Vergangenheitsinformationen genutzt werden. Der industrielle Service
bietet dazu die besten Voraussetzungen fir die Erfassung von Felddaten und somit zur
Bereitstellung dieser Informationen aufgrund seiner Aufgaben. Dariiber hinaus besteht
die Mdglichkeit durch die Aufnahme von zusétzlichen Informationen einen Beitrag zur
Reduzierung des Unsicherheitsfaktors zu leisten, wodurch der Entwicklungsprozess ver-
kirzt werden kann.

Instandhaltung/
Service

—  Produktiebenszyklus

— 9 Informationsrickfluss

Bild 1-3:  Informationskreislauf im Produktlebenszyklus
(nach [Picot & Reichwald 1991, Peck 1996, Nowak 1998a])

Bild 1-3 zeigt, dass der Lebenszyklusabschnitt Service einen Informationsbeitrag fir die
vorangegangenen Phasen liefern kann, obgleich das ,Wi€e" meist unklar ist. Schréder
[1997] stellt in seiner Untersuchung hierzu fest, dass der gezielten Erfassung und Aus-
wertung zur Zeit noch wenig Beachtung geschenkt wird. Dies wird auch dadurch ver-
deutlicht, dass in vielen Unternehmen dem industriellen Service aufgrund der bestehen-
den Organisationsstrukturen und Unternehmensphilosophien, d.h. der Service wird as
notwendiges Ubel betrachtet, nur unzureichende Bedeutung firr den industriellen Leis-
tungsprozess zugemessen wird [Casagranda 1994]. Dadurch wird der Service bei der
Erfassung, Aufbereitung, Auswertung und Bereitstellung der im Rahmen der Erbrin-
gung der Serviceleistung gewonnenen Informationen und somit die informationstechni-
sche Integration in das Unternehmen nur unzureichend unterstiitzt.



1 Einleitung

Die Aussage ,Das erste Produkt verkauft der Vertrieb, das zweite der Service* [VDI
1991] unterstreicht, dass die im Rahmen der Leistungserbringung im Service erfassba
ren Informationen auf fundierter Basis stehen und fur die Produktentwicklung nutzbar
gemacht werden kénnen. Denn der industrielle Service wird in Unternehmen, die sich
bereits der marketingtechnischen Bedeutung dieser Abteilung bewusst sind, als ent-
scheidender Faktor fiir eine Differenzierung vom Wettbewerb gesehen und aus diesem
Bewusstsein heraus als Partner und Ratgeber des Kunden verstanden. Entscheidend fir
die Berlicksichtigung des industriellen Service bei der Erfassung der Informationen ist
die Tatsache, dass dieser in vielerlel Hinsicht das,, Ohr am Puls der Zeit hat* [Zborschil
1994, Peck 1996, Westkédmper 1999b]. Dadurch wird der Wahrheitsgrad dieser
Informationen gegentiber den oben angesprochenen zusétzlichen Erfassungen deutlich
aufgewertet.

Dieses Informationspotenzial wird in der Literatur haufig angesprochen [VDI 1991,
Zborschil 1994, Casagranda 1994, Pfersdorf 1997, Westkéamper & Wieland 1999], doch
weisen diese Ansétze grundsétzliche Schwachstellen auf. Den entwickelten Konzepten
fehlt, ohne der anschliefRenden Diskussion vorzugreifen, die ganzheitliche organisatio-
nelle Betrachtung im Rahmen einer informationstechnischen Serviceintegration zum ei-
nen. Zum anderen sind die diskutierten EDV-Systeme in deren Funktionalitét auf einen
bestimmten Teilbereich beschrankt und beriicksichtigen nicht die Unternehmens- und
Serviceorganisation und die Wechselwirkung zwischen diesen.

1.2 Zielsetzung

Ziel der Arbeit ist es, ein Konzept zur Gestaltung der informationstechnischen Integra-
tion des industriellen Service in das Unternehmen zu entwickeln. Dem Anspruch einer
ganzheitlichen Serviceintegration wird durch die Bildung von zwei Schwerpunkten ent-
sprochen.

Der erste berlicksichtigt die organisatorische Eingliederung in die Unternehmens- und
Serviceorganisation sowie deren Einflussfaktoren und legt die Aufbau- und Ablauf- so-
wie die Mitarbeiterorganisation fest. Dadurch sollen die Abléufe bei der Erfassung,
Aufbereitung, Bereitstellung und Weiterverarbeitung von relevanten Informationen fir
die Produkt- und Prozessentwicklung sowie Administration definiert werden. Auf der
Basis einer strukturierten Informationsflussanalyse soll vor allem auf den Bereich der
Informationsbereitstellung und —weiterverarbeitung in den anderen Unternehmensfunk-
tionen explizit eingegangen werden, um der Gefahr der Erzeugung von ,, Datenfriedho-
fen" entgegenzuwirken. Dariiber hinaus soll die Mdglichkeit zur Informationsbewertung
geschaffen werden.



1.3 Vorgehensweise

Mit dem zweiten Schwerpunkt soll auf der Grundlage des organisationellen Integrati-
onskonzeptes zur Unterstiitzung ein modulares EDV-Konzept entwickelt werden, das es
ermoglicht, Servicewissen auf konomische Art zu erhalten, d. h. mit geringem Auf-
wand zu erfassen, einfach aufzubereiten, zielorientiert auszuwerten, den weiteren Un-
ternehmensfunktionen strukturiert zur Verfligung zu stellen und die dortige Weiterver-
arbeitung sinnvoll zu unterstiitzen.

Hierbei werden verschiedene EDV-technische Anbindungsmdglichkeiten untersucht
und die auf den Anwendungsfall bezogene, beste Ldsung beispielhaft realisiert.

1.3 Vorgehensweise

Die Vorgehensweise dieser Arbeit soll anhand von Bild 1-4 erl&utert werden.

Informations-
flussanalyse

v

Anforderungs-
katalog

v

Stand der Forschung
und der Technik

v

Kapitel 5 Konzeption

v

Kapitel 6 Systementwurf

v

Kapitel 7 Bewertung

v

Kapitel 8 Anwendungsbeispiel

Kapitel 2

Kapitel 3

Kapitel 4

Bild 1-4:  Gewdhlte Vorgehensweise

Zunéchst sollen in Kapitel 2 auf Basis einer Informationsflussanalyse die Aufgaben in
den verschiedenen Phasen des Produktlebens- und Servicezyklus diskutiert werden.



1 Einleitung

Dariiber hinaus soll eine Erfassung und Bewertung der Informationsbeziehungen des
industriellen Service mit den Funktionsbereichen erfolgen. Gleichzeitig werden Poten-
zide flr eine Verstérkung dieser Verknipfungen ermittelt. Den Abschluss bildet eine
Erfassung der Schwachstellen und Problembereiche bei der Handhabung dieser Infor-
mationen.

In Kapitel 3 wird auf Basis der Informationsflussanalyse und der Methodiken und
Schwachstellen der Anforderungskatalog fiir eine ganzheitliche informationstechnische
Serviceintegration formuliert.

Im Anschluss werden der Stand der Technik und Lésungen aus Industrie und Forschung
untersucht, die eine verbesserte informationstechnische Serviceintegration mittels orga-
nisatorischer und EDV-technischer Gestaltungsmal3nahmen behandeln (Kapitel 4). Da
bei wird der Erfullungsgrad und die Anwendbarkeit der bestehenden Ansétze auf das
I ntegrationskonzept bestimmt.

Die Entwicklung einer algemeingitigen Methodik fur die informationstechnische Ser-
viceintegration, die auf die organisatorischen, personellen und technischen Gestal-
tungsmdglichkeiten eingeht, erfolgt in Kapitel 5. Abgeschlossen wird das Integrations-
konzept durch die Gestaltung der Rickkoppelung zwischen dem Service und den bri-
gen Unternehmensfunktionen.

Die Entwicklung eines EDV-gestiitzten Systems, das diese Integrationsmethodik unter-
stiitzt und die Schnittstellen zwischen dem industriellen Service und bestehenden L6-
sungen im Unternehmen aufgreift, stellt das Konzept auf eine pragmatische und tech-
nisch anwendbare Grundlage (Kapitel 6). Parallel wird eine VVorgehensweise entwickelt,
die die Zielsetzungen und Randbedingungen aufzeigt, unter denen die Einfiihrung im
Unternehmen erfolgen soll.

Dariiber hinaus wird in Kapitel 7 eine technisch-wirtschaftliche Bewertung vorgenom-
men mit der auch auf die Problematiken und Mdglichkeiten bei der Evaluierung solcher
Konzepte eingegangen wird.

Die Beschreibung der beispielhaften Anwendung in Kapitel 8 soll die Tauglichkeit und
Allgemeingultigkeit dieses Konzeptes unterstreichen.

Den Abschluss dieser Arbeit bildet eine Zusammenfassung und ein Ausblick auf weite-
re Entwicklungstendenzen in diesem Bereich (Kapitel 9).





