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Evaluation des Produkt-Dienstleistungsangebots in der

Medizintechnikbranche

Anhand einer  empirischen Studie  zur  Evaluation des Produkt-
Dienstleistungsangebotes in der Medizintechnikbranche wurde zunéchst eine
Systematisierung des Dienstleistungsangebotes vorgenommen. In einem weiteren
Schritt wurden spezielle Herausforderungen an das Produkt-
Dienstleistungsmanagement fir Medizintechnikhersteller identifiziert, um eine
branchenspezifische Typologisierung identifizierter Produkt-
Dienstleistungskombinationen aufzustellen. Die in dieser Studie teilnehmenden
Medizintechnikhersteller sind priméar produzierende Unternehmen, die ein materielles
Produktportfolio unterhalten und hierzu zusatzlich industrielle Dienstleistungen

anbieten.

1.1 Systematisierung des Dienstleistungsangebots von
Medizintechnikherstellern

Abbildung 1 systematisiert die aus der empirischen Studie abgeleiteten
Dienstleistungen, die durch eine Interviewserie mit acht Vertretern der
Medizintechnikbranche aus sieben unterschiedlichen Unternehmen (GroR3gerate- und
Instrumentenhersteller) gewonnen werden konnten. Dabei ist anzumerken, dass die
Ergebnisdarstellung und Systematisierung keinen Anspruch auf Vollstandigkeit
erhebt. Vielmehr ist sie als eine exemplarische Darstellung, basierend auf den am

haufigsten genannten Dienstleistungsarten der Branchenvertreter, zu verstehen.
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Abbildung 1: Systematisierung produktbegleitender Dienstleistungen in der
Medizintechnik
Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an (Oliva/Kallenberg 2003, 168)

Die durchgefiihrte Einordnung zeigt, dass Medizintechnikhersteller unterschiedlichste
Dienstleistungstypen, wie bspw. transaktions- und beziehungsorientierte
Dienstleistungen, in ihren Portfolien fihren. Dies bedeutet fur die Unternehmen, dass
unterschiedlichste Dienstleistungsprogramme mit unterschiedlichen Schwerpunkten
verwaltet werden muissen, da das Dienstleistungsportfolio beispielweise von
gestaltenden, betreuenden und beratenden Dienstleistungen bis hin zur Ubernahme
von krankenhausinternen Bereichen reicht. Aus diesem Sachverhalt kann gefolgert
werden, dass sich Unternehmen sowohl in der Rolle eines dienstleistenden
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Produzenten als auch eines produzierenden Dienstleisters sehen und sich speziellen
Kundenpraferenzen anpassen missen.

Transaktions- und produktorientierte Dienstleistungen in der Vorverkaufsphase sollen
Rahmenbedingungen fir eine reibungslose Inbetriebnahme schaffen. Dabei sind die
sorgféaltige Planung und Abstimmung der Komponenten aufeinander zur spateren
Fehlervermeidung speziell in der Medizintechnik von sehr grofRer Bedeutung.
Eventuelle Fehlfunktionen, Probleme oder Verzogerungen wirken sich direkt auf die
Behandlungsmaoglichkeit der Patienten aus und bringen daher im schlechtesten Fall
monetare EinbufRen oder gesundheitsgefahrdende Konsequenzen fir Patienten mit
sich.

Die Systematisierung nach Instandhaltungs- bzw. betreuenden Dienstleistungen
zeigt, dass diese Art von Dienstleistungen schwerpunktmaiig in der
Produktnutzungsphase angeboten wird. Um diese Betreuungsdienstleitung anbieten
zu konnen, haben speziell GroRRgeratehersteller die Moglichkeit, Uber eine
Remoteverbindung zu technischen Geréaten einen fehlerfreien Betrieb zu
gewahrleisten. Die Gerate kbnnen per Datenleitung Gberwacht und gewartet werden
bzw. Informationen fur Instrumentenmanagementlésungen bereitstellen, um diese flr
spezielle Auswertungen aufzubereiten.

Ein mdglicher Grund, der in Krankenhausern und Kliniken stéarker nachgefragten
nutzenoptimierenden bzw. beratenden Dienstleistungen, kdnnte die fortschreitende
Privatisierung in der Krankenhausbranche sein, welche Forderungen zur
Prozessoptimierung und Steigerung der Effizienz von Behandlungsaktivitaten mit
sich bringt. Zusatzlich bieten Unternehmen die Durchfihrung genauer
Bestandsanalysen als Dienstleistungen an und leiten daraus Anforderungsanalysen
fur den Kunden ab, um vorhandene Geréte so lange wie mdglich zu betreiben und
nur bei  wirklicher Notwendigkeit Neueinkdufe zu tatigen. In der
Produktnutzungsphase sind aufgrund steigender Produktkomplexitat vor allem
Schulungsprogramme und Trainings von zentraler Bedeutung.

Eine Neuerung in der Medizintechnikbranche scheinen Betreiberdienstleistungen
darzustellen. Bei dieser Art von Dienstleistung bieten Unternehmen aus der
produzierenden Medizintechnikbranche ihren Kunden Leistungsgarantien und
ubernehmen beispielsweise das gesamte Instandhaltungsmanagement fir

Bereichslésungen. Beispiele sind im GroRRgeratebereich eine garantierte
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Patientenbehandlungsanzahl, komplette Remotelberwachung von technischen
die

Instrumentenmanagements mit garantierter Verfugbarkeit benétigter Instrumente. Beli

Geraten oder im Instrumentenbereich Ubernahme des kompletten
diesen Losungen ist der Anbieter fir das technische Risiko verantwortlich, Uberlasst
aber die Bedienung der Produkte dem Kunden selbst. Eine Ubernahme der
Betriebsfiihrung und eine damit verbundene Generierung von Leistungsergebnissen,
beispielweise die Durchfiihrung von Operationen, wirde direkt das Kerngeschéft der
Kunden (bspw. Krankenh&user oder Kliniken) betreffen.

Nach

Medizintechnikherstellern wurde dieses

durchgeflihrter ~ Systematisierung des Dienstleistungsangebots von

in das Reifemodell fur industrielle
Dienstleistungen eingeordnet (Abbildung 2). Das Ergebnis lasst vermuten, dass
Hersteller von medizintechnischen Produkten die ersten drei Stufen des
Reifemodells nach Spath und Demuf3 (Spath/Demufl3 2006) bereits durch
Dienstleistungsangebote als Zusatzleistungen, Betreuung und Beratung ihrer
Kunden abdecken. Dagegen finden sich Dienstleistungen als Leistungsgarantie noch

nicht in allen Portfolios der an der Studie teilnehmenden Unternehmen.

* Anzahl Nennungen:
(GroRgeratehersteller/ Instrumentenhersteller)

2. Service als
Ergebnis-
garantie

2. Service als
Leistungs-
garantie

3. Service als
Beratung

2. Serviceals
Betreuung

1. Service als
Zusatz-
leistung

organisatorische Fahigkeiten

v o(43)*

Opt. Gestaltung der

Produktqualitit

v (4/3)

Opt. Erhalt der
Produktqualitit

v (4/3)

Opt. Gestaltung der
Systemqualitat

v (3/1)

Opt. Nutzen der
Know-how -Qualitat

@ (0/0)

Opt. Integration der
Know-how-Qualitat

Differenzierungspotenzial—
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Abbildung 2: Einordnung des Dienstleistungsangebots in das Reifemodell flr
industrielle Dienstleistungen
Quelle: Eigenen Darstellung in Anlehnung an (Spath/Demuf} 2006, 470)

Hinsichtlich Krankenhausprozessberatungen  war  zu erkennen, dass
GroR3geratehersteller eher dazu tendieren, auch in die Ubergeordneten
Krankenhausprozesse einzugreifen und sich auf in sich abgeschlossene Prozesse
innerhalb der Operationssale fokussieren. Jedoch deutet die Ubernahme des
kompletten Instrumentenmanagements durch einen Hersteller auf ein mdgliches
Differenzierungspotenzial in der Medizintechnikbranche hin, sodass solche
Leistungsgarantien auch im Instrumentenbereich eine interessante Madglichkeit
darstellen, um attraktive Angebote fur den Kunden zu generieren.

1.2  Herausforderungen im Produkt-Dienstleistungsmanagement
fir Medizintechnikhersteller

In diesem Abschnitt werden die aus der empirischen Studie resultierenden
Herausforderungen mit den generellen Herausforderungen der
Medizintechnikbranchen das Produkt-Dienstleistungsmanagement verglichen und
dargestellt (Abbildung 3). Um den Rahmen dieses Beitrags nicht zu sprengen,
werden nur einige der Ergebnisse im Detail erdrtert und auf eine detaillierte
Zusammenfassung der Ergebnisse verwiesen (Kébler et al. 2009).

Die  Entwicklung im  Anwenderverhalten lasst eine  Steigerung der
Kundenanforderungen an die angebotenen Produkt-Dienstleistungen der
Medizintechnikhersteller vermuten, jedoch lasst sich der Trend bzw. das Phdnomen
des ,Variety Seeking“ innerhalb von eingesetzten Produkten durch die Interviewserie
nicht bestatigen. Somit wird eine auf unterschiedlichen Produkten von
unterschiedlichen Herstellern basierende Ldosung von Kundenseite vermieden, da
dadurch Kompatibilitatsprobleme nicht ausgeschlossen sind und Systemgarantien

verletzt werden kénnen.
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Legenda:
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Abbildung 3: Herausforderungen im Produkt-Dienstleistungsmanagement fir
Medizintechnikhersteller
Quelle: Eigene Erhebung in Anlehnung an (Bruhn/Hadwich 2006, 4)

Die Entwicklung im Medizintechnikmarkt scheint durch eine aggressive Preispolitik
gekennzeichnet, da eine Vielzahl von Vertretern der Grol3geratehersteller wie auch
Instrumentenhersteller in der durchgefuhrten Interviewserie zum Ausdruck brachten,
dass Produktpreise bereits eine obere Grenze erreicht hatten, jedoch strikte Produkt-
und Dienstleistungsqualitdtsvorgaben weiter eingehalten werden mussten. Zusatzlich
spielen konjunkturelle Einflisse eine Rolle in der Entwicklung des Marktes, da
geplante Ausgaben der Kunden durch Limitierungen von Budgets zunehmend sinken
und die bereits erwahnte  Preissensibilitat  erhodhen. Durch  eine
Konsolidierungsphase, (beispielweise im Krankenhausbereich (Destatis 2009), wird
sich die fixe Anzahl potenzieller Kunden in Zukunft weiter verringern.

Das Konkurrenzverhalten unter den medizintechnischen Produktherstellern unterliegt
einer Homogenisierung bzw. einer Angleichung der Produktkonfigurationen oder
Produktportfolios. Folglich wird es im Medizintechnikmarkt immer wichtiger werden,

sich uUber Zusatzleistungen und das Angebot von Komplettpaketen zu differenzieren.
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Zusatzlich erzwingen kurzer werdende Produktlebenszyklen stetige Innovationen und
kirzere Reaktionszeiten auf Veranderungen im Wettbewerb.

Die Entwicklungen bei den Herstellern betreffen neben der Schwierigkeit der
Differenzierung Gber das materielle Produkt auch eine steigende interne Komplexitat.
Die Mdglichkeit angepasste Dienstleistungen und individuelle Produkte zu erstellen,
erfordert neue Methoden zur systematischen Leistungserbringung bei gleichzeitiger
Reduzierung der Entwicklungs- und Erbringungskosten sowie einer Reduzierung der
Entwicklungs- und Erbringungsdauer. Die hohe Komplexitdt zur Erzeugung
benutzerfreundlicher Medizintechnikprodukte erfordert zudem sehr hohen
Kommunikationsaufwand zur Koordinierung der internen Fachbereiche. Parallel zu
dieser Entwicklung erhoht die Einhaltung von definierten Schnittstellen zur
Kommunikation mit Geraten anderer Hersteller, oder beispielweise mit dem
Krankenhausmanagementsystem, den Komplexitatsgrad bei der Entwicklung und
Erbringung von Losungen auf Herstellerseite.

Als  weiterer zeit- und kostenintensiver Faktor kommen aufwendige
Zertifizierungsauflagen hinzu, welche von den hochtechnischen
Medizintechnikprodukten eingehalten werden missen. Diese zeitintensiven
Zertifizierungsverfahren wirken gegensatzlich auf die vom Markt geforderten
verkurzten Entwicklungszeiten fur neue Produkte und schnelle Reaktionszeiten auf
(technologische) Veranderungen. Diese Veranderungen erfordern auch von Seiten
der Mitarbeiter eine standige Fortbildung und ein konstantes ,Lernen”. Dies stellt den
gesamten Mitarbeiterbereich (beispielweise Personalabteilungen) der Unternehmen
vor neue Herausforderungen und erfordert ein adaquates, an das Losungsgeschaft
angepasstes Incentive-System sowie in vielen Bereichen ein Umdenken der

einzelnen Mitarbeiter.

1.3 Typologisierung identifizierter Produkt-
Dienstleistungskombinationen aus der
Medizintechnikbranche

Nach einer Systematisierung des Dienstleistungsangebots werden in diesem
Abschnitt die Leistungsbindel, mit denen die Unternehmen den geschilderten
Herausforderungen gegenibertreten, typologisiert. Bei Abbildung 4 handelt es sich

um einen Ausschnitt der Ergebnisse gemald der Unterscheidung nach
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=8l =Standardprodukte (z.B. klassische Instrumente, *GroBgeratehersteller: Riicknahme/ Entsorgung
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=]

4]

materiell

immateriell

Immaterialitdtsgrad — Leistung als Ergebnis

Abbildung 4: Typologisierung des identifizierten Produkt-Dienstleistungsangebots
Quelle: Eigene Darstellung / Erhebung in Anlehnung an (Engelhardt/Kleinalten-
kamp/Reckenfelderbdumer 1993, 417), (Leimeister/Glauner, 5), (Spath/Demul} 2006, 474),
(Burianek et al. 2007, 5)

Aus den Darstellungen der Ergebnisse ist erkennbar, dass Unternehmen der
Medizintechnikbranche sowohl materielle als auch immaterielle, autonome und
integrative Leistungen in ihren Produkt-Dienstleistungsportfolios anbieten. Nach
dieser Darstellung sind die meisten relevanten Leistungen dem Typ IV der
kundenindividuellen Dienstleistungen zugeordnet. Dies ist vermutlich auf ricklaufige
Differenzierungsmdoglichkeit Gber materielle Produkte zurlckzufiihren, jedoch
verlangt der Markt aufgrund steigender Komplexitat und Veranderungen nach dieser

Art von Dienstleistung.
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Um diese steigende Komplexitat in den Griff zu bekommen, greifen Unternehmen
vermehrt auf das Angebot von Beratungsleistungen der Hersteller zuriick, wobei
diese Aktivitdten zusatzlich der Kundenintegration (externer Faktor) dienen kdnnen,
um eine individuelle Leistungserbringung zu gewahrleisten. Meist wird im Verlauf
personlicher Gesprache und der Aufnahme und Analyse vorhandener Prozesse vor
Ort versucht, die genauen Anforderungen und Problemstellen der Kunden zu
erkennen. Genaue Informationen tber den Kunden und dessen Zielsetzung scheinen
notwendig zu sein, um — davon abgeleitet — mafRgeschneiderte Leistungsbindel fur
den Kunden zu erstellen.
Um individuelle Sonderanfertigungen (Typ Ill) anzubieten, stellen die Unternehmen
ihren Kunden unterschiedliche Leistungsmodule bereit, um dann gemeinsam mit
diesen individuell zusammengesetzte und konfigurierte Produkte zu erstellen. So ist
es beispielweise sinnvoll, eine Produktstruktur vorzugeben, welche dann im Rahmen
der individuellen Auftragsabwicklung an die speziellen Kundenanforderungen
angepasst wird.
Der Trend zu hybriden Produkten in der Medizintechnikbranche lasst sich im
Angebot von Betreiberdienstleistungen erkennen, in denen der materielle Anteil des
auf den Kunden ausgerichteten Mix aus materiellen und immateriellen
Leistungskomponenten (berwiegt. Ein Beispiel stellt die Ubernahme bestimmter
krankenhausinterner Bereiche oder der Vollausstattung gesamter Operationsséle
und Kliniken bis hin zu kompletten Krankenhdusern dar. Diese Produkt-
Dienstleistungskombinationen stellen dem Kunden eine Gesamtldsung zur
Verfugung. So bieten Grof3gerate- wie auch Instrumentenhersteller an, gesamte
Bereiche, speziell Operationsséle, Rontgenrdume usw. komplett auszustatten. Bei
diesen Gesamtlésungen scheint der Mehrwert durch die Integration fur den Kunden
aus zweierlei Hinsicht gegeben,

e einerseits muss sich der Kunde nicht um die technische Integration einer

Vielzahl unterschiedlicher Komponenten kiimmern und
e andererseits hat der Kunde den Vorteil, die gesamte Losung von einem
Unternehmen zu bekommen, welches zudem noch Garantieleistungen auf das

Gesamtsystem bietet.
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Der Kunde muss somit keine Kompatibilitatsprifungen von Komponenten,
Preisvergleiche oder Verhandlungen Uber Einzelkomponenten mit unterschiedlichen
Herstellern durchfihren.

Dienstleistungen, die den Typen I-Il entsprechen, stellen hinsichtlich der
untersuchten Produkt-Dienstleistungskombination keine erwahnenswerten
Neuerungen oder Besonderheiten fur Kunden und Hersteller dar. Es handelt sich
dabei sowohl um materielle wie immaterielle, als auch autonome Leistungen, die
durchaus sehr wichtig, aber bereits weitgehend ausgereift und standardisiert sind.
Jedoch ist auch in diesem Dienstleistungsbereich eine steigende Komplexitat in der
Leistungserbringung zu beobachten, wodurch auch das technische Servicepersonal

vermehrt mit neuen Herausforderungen konfrontiert werden kénnte.
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