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Management Summary

Das Angebot industrieller Dienstleistungen wird fir das produzierende Gewerbe
zunehmend wichtig. Dabei zeichnet sich bei der Gestaltung und bei der Erbringung
der Dienstleistungen insbesondere fiir kleine und mittelstandische Unternehmen
eine zunehmende Komplexitat ab. Es besteht der Bedarf, industrielle Dienstleistungen
sowohl hinsichtlich ihrer Effektivitat und Effizienz als auch hinsichtlich der Kompeten-

zen des Servicepersonals zu optimieren.

In diesem Beitrag wird ein Vorgehen beschrieben, mit dem die Prozesse industrieller
Dienstleistungen dargestellt und optimiert werden kénnen. Hierzu wird zunachst
der Begriff ,industrielle Dienstleistung“ abgegrenzt und Methoden zur Darstellung und
Optimierung diskutiert. Hierauf aufbauend wird die Anwendung der Methoden durch

praxisnahe Beispiele erklart.

Dieser Beitrag richtet sich an Entscheidungstriager produzierender Unterneh-
men, die einen Bezug zum industriellen Dienstleistungsgeschaft besitzen. Hierzu ge-
héren insbesondere Geschéftsfiihrer und Serviceleiter. Das hier beschriebene Vor-
gehen bietet fir diese Personen eine valide Basis zur Darstellung und Optimierung
des Dienstleistungsgeschafts in kleinen und mittelstdndischen Unternehmen des pro-

duzierenden Gewerbes.

Dieser Beitrag ist wie folgt aufgebaut: Kapitel 1 dient als Einfiihrung in das Thema
sindustrielle Dienstleistungen®. In Kapitel 2 werden Methoden zur Darstellung und Op-
timierung industrieller Dienstleistungen aufgezeigt. In Kapitel 3 wird veranschaulicht,
wie bestehende Prozesse industrieller Dienstleistungen dargestellt werden kdnnen. In
Kapitel 4 wird anschlieRend diskutiert, wie Dienstleistungsprozesse optimiert und Soll-
Prozesse entsprechend gestaltet werden kénnen. In diesem Kontext wird so-wohl eine
prozessorientierte als auch eine mitarbeiterorientierte Optimierung diskutiert. Der Bei-

trag endet mit einem Fazit.

Dieser Beitrag verwendet Ergebnisse aus dem Forschungsprojekt ,,EPO-KAD*. Ein

entsprechender Forderhinweis findet sich auf Seite 35.



