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Einsatz von Business-Analytics-Methoden 
zur Entwicklung von Dienstleistungen 
Mittels Daten schneller kundenzentrierte  
Dienstleistungen entwickeln

Traditionelle Unternehmen aus dem Maschinenbau erhalten durch die Entwicklung von datenbasierten Dienstleistungen 

die Chance, ihr Angebotsportfolio auszubauen und sich von Marktbegleitern abzugrenzen. Jedoch erschweren der 

hohe Kostendruck, unzureichende IT-Kenntnisse sowie die Verschmelzung von Branchengrenzen im Maschinenbau 

die Entwicklung von digitalen Dienstleistungsangeboten. Während zunehmend auch Unternehmen anderer Branchen, 

z. B. Amazon oder Alibaba, ihren Kunden technische Dienstleistungen anbieten, geraten besonders kleine und 

mittlere Unternehmen bei der Entwicklung von innovativen After-Sales-Services ins Hintertreffen. Obgleich den  

etablierten Maschinenbauern bereits heute eine Vielzahl an Informationen über Kunden zur Verfügung steht, werden 

diese Informationen noch nicht für die Entwicklung von digitalen und auf Daten basierenden Mehrwertangeboten 

im After-Sales-Bereich genutzt.  Das IGF-Vorhaben 19692 N der Forschungsvereinigung FIR e. V. an der RWTH Aachen, 

Campus-Boulevard 55, 52074 Aachen, wurde über die AiF im Rahmen des Programms zur Förderung der industriellen 

Gemeinschaftsforschung (IGF) vom Bundesministerium für Wirtschaft und Energie aufgrund eines Beschlusses des 

Deutschen Bundestages gefördert.

Der Wettbewerb im Maschinen-
bau wird zukünftig nicht nur mit digital 
veredelten Produkten, sondern vor allem 
mit innovativen Dienstleistungen bestrit-
ten. Im Maschinenbau liefern Dienst- 
l e i s t u n ge n  e i n e n  e n t s c h e i d e n d e n 
Beitrag zu Unternehmensgewinn und 
-umsatz und ermöglichen eine stabile 
lang fr ist ige Kundenbindung1. Durch 
eine kundenor ientier te Entwicklung 
von Dienstleistungen können und müs-
sen sich Maschinenbauunternehmen 
vom steigenden Wettbewerbsdruck 
d e r  B r a n c h e  d i f f e r e n z i e r e n .  D e r 
Bedarf an Differenzierung wird nicht 
zulet zt getr ieben von immer kom -
plexer werdenden Kundenanforder-
ungen. Ziel des Forschungsvorhabens 
‚ Analy tics4Innovation‘ ist es daher, 
KMU bei der strukturierten Entwicklung 

von After-Sales-Dienstleistungen auf 
Basis von quantitativen Daten und ge-
eigneten Business-Analytics-Methoden 
zu unterstützen. Zusammen mit dem 
International Per formance Research 
Institute gGmbH (IPRI) wird ein adaptierter 
Service-Engineering-Prozess entwickelt, 
der die Nutzung von Business-Analytics-
Methoden 2 einbezieht. Fal lstudien, 
Umsetzungsleitfäden und Planspiele hel-
fen KMU bei einer eigenständigen sowie 
praxisnahen Anwendung. 

E in Beispie l  f ür innovat ive Dienst-
leistungen im Maschinenbau ist Pre-
dictive Maintenance. Beispielhaft sei 
hier der deutsche Hersteller von Pumpen 
und Armaturen KSB angeführt, welcher 
seinen Kunden seit 2016 eine mobile 
Applikation anbietet, die es dem Kunden 
erlaubt, die Effizienz von KSB-Pumpen 
sowie von Fremdfabrikaten zu bestim-
men („Peer-Group-Vergleich“). Dieser 

Service ermöglicht den Erstkontakt zu 
KSB und birgt weiteres Potenzial für 
neuartige digitale Dienstleistungsange-
bote. Da implizite Kundenbedürfnisse 
durch die Analyse der vorhandenen 
Daten exakt von KSB identifiziert und 
adressier t werden können, er mög-
licht diese Ar t von Dienstleistungen 
eine stärkere Kundenbindung und er-
höhtes Umsatzpotenzial. Für Unter-
nehmen entsteht auf diese Weise die 
Chance, Kundenverhalten quantitativ 
auswer tbar zu machen, f lexibel auf 
Kundenanforderungen zu reagieren 
und die angebotenen Dienstleistungen 
fortlaufend an sich wandelnde Rahmen-
bedingungen anzupassen.

Status quo der 
Dienstleistungsentwicklung

In vielen KMU werden Dienstleistungen 
reaktiv und unsystematisch, d. h. erst auf 

1  s. Seelen 2018
2  Der Begriff Business-Analytics bezeichnet hier die umfassende Nutzung von Daten, statistischen und quantitativen Analysen sowie erklärenden und voraussagenden Modellen 

  (s. Davenport u. Harris 2007).  



23UdZForschung – Unternehmen der Zukunft 2/2018

FIR-Forschungsprojekte

explizite Kundennachfrage hin, entwickelt. 
Hinzu kommt, dass im Service-Engineering-
Prozess meist nur auf qualitative Ansätze 
zurückgegriffen wird und ein Einbezug der 
verfügbaren Daten ausbleibt. Zur proak-
tiven Entwicklung neuer und vor allem kun-
denzentrierter Dienstleistungsangebote 
bedarf es jedoch einer Vorgehensweise, 
die sowohl qualitative als auch quantita-
tive Methoden im Entwicklungsprozess 
sowie die gestiegenen Anforderungen an 
die Entwicklungsgeschwindigkeit berück-
sichtigt. Dies wird durch die Anwendung 
von Business-Analytics erzielt, da hier die 
verfügbaren internen (bspw. Absatz- und 
Umsatzzahlen, CRM) und externen (bspw. 
Kundenmaschinendaten, Branchenzahlen) 
Daten des Unternehmens mittels quantita-
tiver Methoden (bspw. Regressionsanalyse) 
analysier t werden. Im Gegensatz zu 
Anforderungserhebungen aus langwierigen 
Kundenexplorationen werden jedoch derar-
tige messbare Betriebsdaten bisher nicht in 
der Dienstleistungsentwicklung verwendet, 
um aus diesen wertvolle Informationen 
proaktiv Kundenanforderungen abzuleiten.

Für die strukturierte Neuentwicklung von 
industriellen Dienstleistungen hat sich 
seit Mitte der 1990er Jahre das Service-

Engineering etabliert. Obgleich die einzel-
nen Service-Engineering-Prozessschritte 
sich je nach Ansatz unterscheiden, lässt 
sich der klassische Service-Engineering-
Prozess in vier Phasen beschreiben: Durch 
die Aufteilung in die vier Phasen Idee, 
Konzept, Umsetzung und Markt werden 
alle relevanten Prozessschritte von der 
Ideengenerierung und -selektion über die 
Konzept- und Geschäftsmodellentwicklung 
und die Implementierung bis hin zur 
Markteinführung und Evaluation berück-
sichtigt. In Anlehnung an vorhandene 
Service-Engineering-Ansätze wurde im 
Rahmen eines Benchmarkings des FIR 
an der RWTH Aachen im Jahr 2016 ein 
Referenzmodell bzw. ein iterativer Service-
Engineering-Zyklus zur Gestaltung in-
dustrieller Dienstleistungen entwickelt3. 
Gemeinsam mit Industrieunternehmen 
wurden die einzelnen Phasen der Dienst-
leistungsentwicklung untersucht und je 
Phase konnten drei Vorgehensweisen für 
den späteren Markterfolg einer neuen 
industriellen Dienstleistung herausgestellt 
werden (s. Bild 1). 

Das Referenzmodell hebt sich gegen-
über vergleicbaren Service-Engineering-
Vorgehensmodellen dadurch ab, dass es 
inhaltlich industrielle Dienstleistungen 
und die iterative und kontinuierliche 
Entwicklung fokussiert.3  s. Kampker Et. al 2017

4 s. Blank 2013  

Dienstleistungsentwicklung auf 
Basis von Daten

Eine Schwachstelle des Zyklus ist, dass 
der Service-Engineering-Zyklus bislang 
weder die Einbindung von Daten noch 
von Business-Analytics-Methoden in 
die Dienstleistungsentwicklung be-
rücksichtigt. Weiterhin werden bisher 
agile, iterative Entwicklungsansätze 
des Sof tware-Engineer ings und des 
Lean-Startups, die immer mehr Einzug 
i n  t r a d i t i o n e l l e  E n t w i c k l u n g s p r o -
zesse er halten, kaum angewendet. 
Wegen neuer Anforderungen an die 
Geschwindigkeit und sich schnell ver-
ändernder oder falsch eingeschätzter 
Ku n d e n b e d ü r f n i s s e  i s t  Um d e n ke n 
vonnöten, um die stark analogen und 
prozessual getr iebenen Vorgehens- 
modelle des tradit ionellen Ser v ice -
Engineerings, z. B. Stage-Gate, an aktu-
elle Markt- und Forschungslandschaften 
und somit an iterative Vorgehensmo-
delle anzupassen. 

Es gilt daher, das bestehende Vorgehens-
modell des Service-Engineering-Zyklus 
gemeinsam mit der Praxis zu adaptieren, 
um ein „schnelles Lernen am Markt“ mit 
Kernfunktionalitäten einer Dienstleistung 
zu ermöglichen [4]. Durch die Fokussierung 
der Kernfunktionalitäten werden eine 
wesentlich kürzere Entwicklungszeit 

Bild 1: Aachener Service-Engineering-Zyklus (eigene Darstellung)
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und ein deutl ich f r üherer Kunden - 
kontakt ermöglicht.

In der ersten Phase des Forschungs-
vorhabens werden zunächst in der Praxis 
angewendete Prozesse der Dienst-
leistungsentwicklung bzw. -innovation 
aufgenommen. Darüber hinaus werden 
Anforderungen an einen zu implemen-
tierenden Prozess, angelehnt an den 
adaptierten (Business-Analytics-)Service-
Engineering-Zyklus, gesammelt. Erste 
Untersuchungen und Interviews zeigen, 
dass die meisten Unternehmen nicht über 
einen strukturierten Entwicklungsprozess 
verfügen. Einige Unternehmen adaptieren 
Methoden aus der Marketingforschung mit 
den „7 P“ des klassischen Marketing-Mix. 
Diese Eingangshypothese konnte in der 
ersten Phase des Projekts bestätigt wer-
den. So zeigt sich die Notwendigkeit einer 
praxisnahen Adaption des Zyklus. Eine 

Integration von Daten über die klassische 
Marktforschung hinaus findet ebenfalls 
nicht statt. 

Mit dem Projekt Analytics4Innovation 
soll die Frage beantwor tet werden, 
welche Instr umente der Business -
Analytics bei der Entwicklung von neu-
en Dienstleistungen nützlich sein kön-
nen, um das Leistungsportfolio und die 
Wettbewerbsfähigkeit zu stärken. Das 
Projekt steht dabei allen interessierten 
KMU offen. Sprechen Sie uns gerne an, 
wenn Sie sich an der Ergebnisentwicklung 
beteiligen möchten oder Fragen zur 
Dienstleistungsentwicklung haben.
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