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Zusammenfassung VI

Zusammenfassung
After-Sales Dienstleistungengewinnen im Maschinen- und Anlagenbau aufgrund von

steigenden Kundenanforderungen, fortschreitender Internationalisierung, sinkender
Renditen im Hardware-Geschäft oder der Differenzierungzu Mitbewerbernfür die Unter¬
nehmen zunehmendan Bedeutung. Damit After-Sales Dienstleistungenaberprofessionell
angeboten werden können, ist der After-Sales Serviceauf vielfältigeInformationen,die im
Rahmen der Kundenprojektabwicklung verteilt entstehen, angewiesen. Zu den
Informationen gehören beispielsweise der Kundenauftrag mit den Servicebedingungen,
Ersatzteillisten, elektrische Schaltpläneoder Einstellvorschriftenfür eine Maschine.
In der praktischenDurchführungzeigt sich jedoch, dass viele After-SalesDienstleistungen
heute aufgrund fehlender oder mangelnderDatensubstanz nur unzureichend oder gar nicht
realisiert werden können. Obwohl viele Unternehmen in der Vergangenheit grosse
Anstrengungenin den Ausbau ihrer unternehmensweiten IT-Infrastruktur und organisa¬
torische Massnahmen getätigt haben, zeigt dies keine unmittelbare Verbesserung der
Informationsversorgungdes After-Sales Service. An dieser Problematik setzt das in dieser
vorgelegtenArbeit vorgestellteHandover-Management-Konzeptan.
Das Ziel dieser Arbeit war, ein Konzept und ein Informationssystem zur Schaffimg von

Durchgängigkeit der für den After-Sales Service relevanten Informationsflüsse zu
entwickeln. Diese fallen im Rahmen der Kundenprojektabwicklungan und bilden die
grundlegende Basis für ein professionelles Dienstleistungsgeschäft. Aus wissen¬
schaftlicher Sicht soll durch diese Arbeit ein Beitrag zur Behebung des bestehenden
Methoden- und Modelldefizits bei der Gestaltungindustrieller Dienstleistungensowie von
Ansätzenzur Optimierung der Informationsverarbeitunggeleistet werden.
Im ersten Teil der Arbeit (Kapitel 1 und Kapitel 2) werden die Aufgabenstellung,
Forschungsmethodik und begrifflichen Grundlagen beschrieben. Zum besseren
Verständnis der dargestellten Zusammenhängewerden anschliessend die Grundidee des
Handover-Managements und die strategischen Zielsetzungen, die mit diesem Konzept
verbundensind, vorgestellt.
Auf dieser Grundlageerfolgtim zweiten Teil (Kapitel 3) eine eingehende Betrachtung der
eingangs beschriebenen Problemein der Informationsversorgungdes After-Sales Service.
Aufgezeigt wird der aktuelle Stand der Forschungzur Informationsverarbeitungim After-
Sales Service. Neben methodisch-konzeptionellenAnsätzen wird die Eignung gängiger
Software zur Gestaltung servicerelevanter Informationsflüsse untersucht. Dabei werden
die vorhandenen Ansätze analysiert, einander - wenn möglich - gegenübergestellt und
Defizite aufgezeigt. Darauf basierend werden Anforderungen an ein Konzept zur

Verbesserung der Informationsversorgung abgeleitet. Sie dienen als Rahmen fiir die
Entwicklung des Handover-Management-Konzeptes.
Auf der Basis der Erkenntnisse aus den vorangegangenenKapiteln wird im dritten Teil
(Kapitel 4) ein praxistaugüches Konzept für die Einführung und den Betrieb von

Handover-Management hergeleitet. Mittels eines Phasenmodells wird beschrieben,wie
Handover-Management im Unternehmen eingeführt und betriebenwerden kann. Weiter
wird aufgezeigt, wie die Schnittstelle zwischen dem After-Sales Service und den
vorgelagerten organisatorischen Einheiten systematisch gestaltet werden kann und wie
Informationsflüsse nach logistischen Prinzipien gemessenwerden können.
Auf Grundlageder entwickeltenKonzepte wird im vierten Teil (Kapitel 5 und Kapitel 6)
die Architektur und der Prototyp eines IT-Systems vorgestellt, mit dessen Hilfe
Informationsflüsse transparenter und die Übergabe von servicerelevanter Informationen
effizienterund schneller gestaltet werden kann. Zum Abschluss werden Potenziale für die
Weiterentwicklung und Nutzbarmachung der entwickeltenKonzepte aufgezeigt.
Zusammenfassend geht aus der Arbeit hervor, dass die Einführung von Handover-
Management im Unternehmen mehr Transparenz in der Informationsverarbeitungin
weiten Bereichen des Unternehmens schafft. Ebenso zeigt sich, dass für eine bessere
Informationsversorgung eine klar definierte Schnittstelle, eine effiziente Übergabe der
Informationensowie transparente und messbare Informationsflüsse erforderlich sind.
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Abstract

The importance of after-sales Services in the one-of-a-kindindustryis rising steadily due
to increasing customer demands, advancing internationalization,decreasingreturns in the
hardware business, and the growing importance of service offerings for improving
Company competitiveness. However, for the industry to provide professional end-user
support, after-sales Services depend on high-quality, very diverse information and
knowledge that arise in the context of customer project execution. The types of
information required include, for example, customer orders with terms of service, spare
parts lists, electrical schematics, or machine parameters.
In today's practice, however, after-sales Services are often inadequate or can not be
realized at all due to a lack or shortage of the necessary information. Although many
organizations in the past undertook great efforts to build company-wide IT infrastructures
and to institute organizational measures, this did not lead directly to improvementsin the
supply of information to after-sales Services. It is this problem that was the starting point
of the handovermanagementconcept developed in the present paper.
The goal of this study was to develop a concept and an information system to create a
continuous and seamless flow of the information that is producedduring customer project
executionand is required by after-sales Services departments- the informationthat forms
the fundamental basis for professional after-sales service business. As a scientific
contribution, the paper is a response to the existing deficit of modeis and methods for the
design of industrial after-sales Services and approaches to optimizing information
processing.
Part one (chapters 1 and 2) describes the problems and the research methodology and
outlines the conceptual basis. To illustrate the connections described, the basic concept of
handover management and the Strategie goals (and their interplay) affiliated with the
concept are presented.
On that basis, part two (chapter 3) examinesin detail the problemsentailed in supplying
informationto after-sales Services. The current state ofresearchon informationprocessing
in after-sales Services is reviewed. In addition to methodological-conceptualapproaches,
the suitability of currently available Software for creating service-relevant information
flows is investigated. Here, existing approaches are analyzed and, where possible,
compared, and deficits are identified. Based on the analysis,the requirements for a concept
for improving information supply are derived. The requirements provide the framework
for the developmentofa handovermanagementconcept.
Based on the findings of the preceding chapters, part three (chapter 4) derives a practical
concept for implementing and operating handover management. The way in which
handovermanagementin the Organizationcan be introducedand operatedis outlined using
a phase model. Further, it is shownhow the interface between after-salesServices and pre-
sales/sales units can be designed systematically and how information flows can be
measuredaccordingto logistics principles.
Starting out from the coneepts developed, part four (chapters 5 and 6) presents the
architecture and a prototype of an IT system that supportsmore transparent information
flows and more efficient and faster handover of service-relevant information. Li
conclusion, possibilities for further developmentand utilization of the coneepts developed
are discussed.
As a resultthe thesis makes it clear that proper implementation of handovermanagement
creates greater transparency of information processing in broad areas throughout the
enterprise.It also shows that improved provisionof informationrequires a clearly defined
interface, efficient handoverof information, and transparent and measurable information
flows.


