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Trends im Technischen Service im Maschinenbau

Der deutsche Maschinenbau steht vor groSen Herausforderungen. Signifikante Auftragsriickgange und infolge
technologischer Fortschritte der internationalen Konkurrenz harterer Wettbewerb erfordern neue Strategien der langjahrigen
Platzhirsche.
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Uber viele Jahre konnten die Branchenfiihrer mit dem Qualitatssiegel »Made in Germany« auf das Neugeschéft vertrauen
und lebten bestens damit. In Krisenzeiten wie diesen ist jedoch ein »Plan B« gefragt, um selbst bei Auftragsliicken nachhaltig
Umsatze zu generieren. Der Schlissel liegt in der Kundenbindung und bedeutet Dienstleistung respektive Service.

Service im Maschinenbau, in der Praxis bezeichnet als Technischer Service, Kundendienst, Technischer Kundendienst oder
Technical Service: Dazu zahlen zunachst die Wartung der gelieferten Maschinen, aber auch der sogenannte After Sales
Service (ASS). Dieser ist im deutschen Maschinenbau klassisch unterentwickelt, weiR MGA-Geschaftsflihrer Lorenz Arnold:
»Jahrzehntelang lag der Fokus auf der Lieferung von Neumaschinen. Erst allmahlich hat sich die Erkenntnis durchgesetzt,
dass der ASS ein sehr attraktives Geschaft ist - er bringt zusatzlichen Umsatz und in der Regel auch héhere Gewinne als das
klassische Neumaschinengeschaft.«

Die Margen im Neugeschaft liegen bei maximal 10 %, wogegen im ASS bis zu 50 % méglich sind, erklart Lorenz Arnold. Er
muss es wissen, denn als im Maschinenbau verwurzeltes Unternehmen ohne eigene Maschinen lebt MGA auch von solchen
Dienstleistungen. Es handelt sich bei solchen Umsatzen zwar um ganz andere GréBenordnungen, doch liegen im ASS und
der damit gekoppelten Kundenbindung wertvolle Potenziale.

Fakt (nicht nur am Rande): Aus der Auswertung friherer Wirtschaftskrisen stellte sich heraus, dass die sogenannten Service
Champions, die bis zu 40 % ihres Umsatzes aus Servicedienstleistungen erbrachten, deutlich besser und mit weniger
Schwankungen durch die Krise kamen als der Rest. Trotz dieser gesicherten Erkenntnis krankt es in nicht wenigen Betrieben
noch immer bei der praktischen Umsetzung, sagt Lorenz Arnold. Zu erklaren ist dies schlicht durch fehlendes
Servicepersonal und womadglich an nicht vorhandenen Strukturen, um dies zu andern.

Wer - wie MGA - den Fokus auf Dienstleistungen setzt, kann im Zeitalter der Digitalisierung diese auch gezielt einsetzen, um
den ASS zu erweitern und zu beschleunigen. Als Trends im Technischen Service gelten dabei das Sammeln und
Zusammenflhren von Maschinendaten bzw. »Condition Monitoring«. Voraussetzung hierflr sind drei Bausteine: eine
vorhandene oder gegebenenfalls nachzuriistende Sensorik, deren Vernetzung und eine Datenbank.

Vor der Umsetzung steht der Wille
Es steht aulRer Frage, dass die Investitionen Geld kosten. Deshalb ist die grundlegende Voraussetzung flr einen
Strategiewechsel die Bereitschaft in den Unternehmen zur Veranderung. Dies gilt etwa auch fir das Thema Datensicherheit.

Die hohe Kunst, um mithilfe der Digitalisierung den ASS zu erweitern, besteht laut Lorenz Arnold darin, die Daten
auszuwerten und richtig zu interpretieren. Je mehr Daten und auch Erfahrungen gesammelt wurden, desto eher sollten auch
Ingenieure aus den Daten Schlisse ziehen und treffende Vorhersagen ableiten kénnen, welche Kosten wann und woflr zu
erwarten sind. Ein gutes Beispiel, wie dies funktioniert, findet man in der Versicherungsbranche.
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»Wenn uns der Schritt der Voraussagen gelungen sind, sind wir bei Predictive Maintenancex, sagt Lorenz Arnold. Mit dieser
Methode, Wartungsplane gezielt auf vorberechnete Ereignisse abzustimmen, beschaftigt sich MGA seit Jahren, ebenso mit
weiteren innovativen Lésungen wie Virtual (VR) oder Augmented Reality (AR) und nicht zuletzt mit Sprachtechnologie.

Solcherlei Einsatz lasst nicht nur das Herz jedes Technologie-»Freaks« hoherschlagen, sondern es erspart den Anwendern
voraussichtlich eine Menge Geld. So hilft VR etwa bei der Schulung von Servicetechnikern, AR kann diesen als eine Art
technischer Souffleur zur Seite stehen und mithilfe der Sprachtechnologie haben zum Beispiel Monteure beide Hande frei
und kénnen ihre Arbeitsschritte trotzdem gleichzeitig dokumentieren.

Um aus den diversen Méglichkeiten neue Geschaftsmodelle zu stricken, sind unter Umstanden alternative
Vergltungsmodelle vonnéten. Lorenz Arnold nennt als Beispiel fiir beide Seiten gewinnbringende All-in-Serviceangebote, bei
denen der Maschinenbauer zum Festpreis die Garantie fur die Verfligbarkeit der Maschine Ubernimmt: »Die Rechnung geht
fur beide Parteien auf, wenn der Service einerseits glinstiger ist als die selbst geleistete Instandhaltung des Betreibers in der
Vergangenheit, der Maschinenbauer aber mit Hilfe von Predictive Maintenance die Servicearbeiten so optimiert, dass er
dennoch eine Marge Ubrigbehalt.« Dabei raumt er ein, dass die Berechnung des Preises durchaus ihre Tlicken haben kann.

Als Fazit stellt der MGA-Geschaftsfuhrer fest, dass es zahlreiche Optionen gibt, »die dazu geeignet sind, den technischen
Service im Maschinenbau flr die kommenden Jahrzehnte ganz anders aussehen zu lassen als bislang.« Dies berge tolle
Chancen, mehr Geld zu verdienen und auch, sich von seinen Mitbewerbern abzuheben. »In einer Zeit, in der andere
Nationen technologisch im Maschinenbau aufholen, kénnen solche Chancen am Ende lebensrettend sein«, sagt er.

Lorenz Arnold betont abschliefend, dass MGA stolz darauf ist, Teil dieses Prozesses zu sein und mit seinem breitgefacherten
Leistungsportfolio optimistisch in die Zukunft blicken kann: »Dort, wo man uns lasst, sind wir gerne Vorreiter. Wir sind aber
ebenso glicklich, wenn wir dem Maschinenbau im Service die Leistungen von heute abnehmen dirfen, damit er sich um die
Loésungen von morgen kiimmern kann. Wobei wir ganz sicher auch morgen dabei sein werden.«

« Zurlick

MGA Ingenieurdienstleistungen GmbH, Sanderglacisstrale 9a, D-97072 Wirzburg
Telefon: 0931-32258-0, Telefax: 0931-32258-33, E-Mail: info@mga-gmbh.com
www.mga-gmbh.com



