Maschinenbau besitzt grofie
Potenziale im Servicegeschaft

I NDUSTRIE: Maschinen- und Anlagenbauer haben in den Boomjahren
eine wichtige Umsatz- und Ertragskomponente vernachlassigt: das
Servicegeschaft. Ganz zu Unrecht, wie sich jetzt herausstellt, denn es
ist unabhdngig von Konjunkturzyklen und erzielt gute Margen.

VDI nachrichten, Diisseldorf, 12. 6. 09, ciu

Stephan Timmermann hat auch in ei-
nem schwierigen wirtschaftlichen Um-
feld noch Grund zur Freude: ,, Nun zahlt
es sich aus, dass wir mit MAN Diesel
PrimeServ den After-Sales-Bereich zu ei-
ner tragenden Saule unserer Unterneh-
mensstrategie ausgebaut haben. Das
Geschéaft mit Wartungs- und Reparatur-
arbeiten, Ersatzteilen und Schulungen
reagiert auf konjunkturelle Schwankun-
gen mit etwas niedrigerer Sensibilitat"
erklarte das Vorstandsmitglied der MAN
Diesdl SE, Augsburg, diese Woche gegen-
Uber den VDI nachrichten. ,, So kdnnen
wir gemeinsam mit unserem Kraft-
werksgeschéft den Ruickgang bei Schiffs-
motoren bis zu einem gewissen Grad ab-
federn. Weltweit sind rund 50 000 MAN
Diesel-Motoren in Betrieb - ein enormes
Potenzial", machte er deutlich.

Dass der Service ein lukratives Ge-
schéftsfeld mit zweistelligen Margen ist,
belegt die Studie ,, Winning with Service
Excellence' von Barkawi Management
Consultants, Minchen. Bei einigen Her-
stellern langlebiger Investitionsgiter be-
trage der Antell des Serviceumsatzes am
Gesamtumsatz danach bereits mehr as
60 % und fihrende Anbieter realisierten
Gewinne von 30 % und mehr. Durch-
schnittlich lag der Serviceanteil im Ma-
schinen- und Anlagenbau 2008 nach
Kennzahlen des Branchenverbandes
VDMA, Frankfurt/Main, alerdings noch
bel 18,7 %. Auch beim Service aus
der Ferne (Teleservice) lief noch nicht a-
les so sicher und effektiv, wie es kdnnte.

Der Nutzen ist nach den VDMA-Kenn-
zahlen dagegen unbestritten: Diese zei-
gen, dass weltweit operierende Unter-
nehmen mit Fernwartungsl 6sungen
und Services Uber Internet teure Vor-
Ort-Termine einsparen und mit kosten-
pflichtigen Serviceangeboten profitable
Mehreinnahmen erzielen kbnnen. So
flhre Teleservicein etwa 60 % der Félle
bereits zur Behebung des Fehlers. Nicht
sofort behebbare Stérungen lieffen sich
mittels Teleservice so eingrenzen, dass
der Servicemitarbeiter seinen Einsatz
zielgerichteter vorbereiten kann.

»Als Best Practice fUr die Sicherheit
wird eine Defense-in-Depth-Strategie

empfohlen, die gestaffelt bis zum Schutz
kritischer Zellen oder Einzelsysteme
reicht, vergleichbar der mit Security-
Software auf PCs angestrebten End-
punkt-Sicherheit in Buronetzen", be-
schreibt Torsten Rossel von der Innomi-
nate Security Technologies AG in Berlin,
den Stand der Technik. Eine Schllissel-
rolle komme dabei der Kontrolle und Fil-
terung von Netzwerkverkehr durch Fire-

Wesentliches im Blick: Elek-
tronik  hilft dem Servicemit-
arbeiter an der Druckmaschine
bei der Fehlersuche und Anlagen-
optimierung. foo ksa

Service bringt Marge

PService gilt als das zweite
Standbein des Maschinen-
und Anlagenbaus mit Ge-
winnmargen, héher als beim
Neumaschinenverkauf.

P»Der Servicebedarf steigt kon-
tinuierlich, da Produktlebens-
zyklen kirzer werden, Pro-
dukte komplexer und damit
aus Servicesicht auch an-

spruchsvoller. M. 0.

walls zu. Als Maxime gilt: ,Was nicht ex-
plizit erlaubt ist, ist verboten!"

Derart gesichert, lassen sich erfolgrei-
che Internet-Tel Foto ebote
etablieren. So sind Ferndiagnose und
Fernwartung angesichts eines Exportan-
teils von anndhernd 90 % fiir den Druck-
maschinenhersteller Koenig & Bauer
(KBA), Wirzburg, eine unverzichtbare
Notwendigkeit. Dabei muss KBA gegen-
Uber seinen Kunden anerkannte Securi-
ty-Standards gewahrleisten und fir den
wirtschaftlichen Betrieb des Teleservice
sorgen. KBA verzichtet bewusst darauf,
Netzwerktechnik aus der Burowelt in
Maschinen einzusetzen, weil sieu. a. die
industriellen Anforderungen an Lang-
lebigkeit, Robustheit und Spannungs-
versorgung nicht erfiillt.

Teleservice unterstutzt
auch die Inbetriebnahme

Der Teleservice hilft zudem bei der Inbe-
tr'iebnahme, beim Stérungsmanage-
ment, der Softwarewartung sowie der
Fehlerdiagnose. Die mit den Teleservice-
Verbindungen Uber das Internet verbun-
denen Anforderungen an die Sicherheit
sind aus Sicht von KBA beherrschbar
und ohne diese schnelle V erbindung
zum Kunden sei das Geschéft heute
nicht mehr zu betreiben.

Winkler + Dlnnebier nutzt bereits seit
1998 den Teleservice, um Maschinen aus
der Ferne zu warten. Als Anbieter von
Spezia mascl nbe-triebnahme pier ver-
arbeitende Industrie nutzt das Unter-
nehmen Teleservice-Funktionen heute
flr etwa 400 Kundenanlagen mit bis zu
funf SPS-Steuerungen, mehreren An-
triebssystemen und Visualisierung. Der
aktuell eingesetzte Teleservice Uber
breitbandige, sichere IP-Verbindungen
wird abgesichert durch Hardware-Fire-
walls, VPN (Virtual Private Network) und
Virenschutzfunktionalitéten. Das Ange-
bot ist gestaffelt von der Remote-Dia-
gnose al's Basisangebot Uber die Remote-
Inspektion - um z. B. aus Fehlermeldun-
gen Praventivmal3nahmen abzuleiten -
bis hin zum geplanten Remote-Monito-
ring fur weitergehende Onlineservices.

Im Maschinenbau kénnte das all-
gemein fir Bewegung sorgen. Barkawi
Management sieht insgesamt einen
Trend von Produkt- zu Serviceanbietern.
Zudem gilt ein gutes Serviceangebot be-
reits heute als Malinahme, sich erfolg-
reich gegen Nachahmerprodukte zur
Wehr zusetzen. M. ORTGI ES
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