vorwort

Service noch professioneller ausrichten

Die “Trendstudie 2005” informiert Uber den aktuellen Stand und die neuesten Service-Trends in den Branchen Maschinen-
und Anlagenbau sowie der Elektroindustrie. Die Studie beweist, dass professioneller Service in der Regel deutlich profitab-
ler ist als das Produktgeschaft und dass das Service-Marktpotenzial noch wachsen wird.

Die konsequente Orientierung an den Bedurfnissen der Kunden gewinnt deshalb fir die Hersteller von Investitionsgltern
zunehmend an Bedeutung. 95 Prozent der mehr als 100 befragten Unternehmen im Maschinen- und Anlagenbau und der
Elektroindustrie bestatigen die Wichtigkeit des Themas Service-Marktbearbeitung mit dem Ziel der Abschdpfung bisher
ungenutzter Potenziale, gefolgt von der ebenso hohen Einstufung eines aktiven Kostenmanagements. Tatsachlich jedoch
schopfen viele Unternehmen lediglich 25 Prozent des Service-Umsatzpotenzials ab und nur 30 Prozent verfigen Uber eine
klare Service-Strategie. Es gilt deshalb in Zukunft den Service im Rahmen seiner wachsenden Bedeutung fur die
Investitionsguter-Hersteller noch professioneller auszurichten. Die Studie leistet hierfur Unterstitzung durch ausfuhrliche
Information zu den Stellhebeln des Erfolgs.

Der hohe Stellenwert des Themas Service fiir die Unternehmen wird durch die rege Teilnahme an der Befragung fur diese
Studie unterstrichen. Unser besonderer Dank geht deshalb an dieser Stelle an alle, die bereit waren, den Fragebogen
auszuflllen und damit diese Studie ermdglichten. Unser Dank gilt auch dem IMPULS-Kompetenz-Team, namentlich Herrn
Dirk Schulz und Frau Stefanie Dittrich, die die Verantwortung fur die Erarbeitung und Erstellung der vorliegenden Studie
hatten.

Matthias Mahnel
Geschaftsfuhrender Partner
IMPULS Management Consulting
Minchen
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Management summary

Management Summary

» Die Bedeutung des Service in den Unternehmen steigt kontinuierlich — bereits zwei Drittel der
Service-Organisationen berichten inzwischen direkt an die Geschaftsfuhrung.

» Trotzdem besitzt nur ein Drittel der Unternehmen eine klar ausformulierte Service-Strategie fur
einen Zeithorizont von drei bis funf Jahren. An die Strategie halten sich rund 18 Prozent.

» Die Erwirtschaftung von Umsatz und Gewinn bildet das Hauptziel der Service-Strategie.

» Professioneller Service ist in der Regel deutlich profitabler als das Produktgeschaft — dies wird von
63 Prozent der befragten Unternehmen bestatigt.

» Das Marktpotenzial fur Service-Leistungen wird noch wachsen.

* Die Intensitat des Wettbewerbs wird im Service als mittel bis hoch bewertet — der Preisdruck wird
sich weiter erhohen.

» Fast ein Drittel der Befragten schopft weniger als 20 Prozent des eigenen Service-Potenzials ab.

» Trotz der hohen Bedeutung des Prozess-Managements nutzt nur etwa die Halfte der
Unternehmen das Steuerungsinstrument ,Prozess-Verantwortliche®.

» Der elektronische Ersatzteil-Katalog ist das mit Abstand am haufigsten eingesetzte Ersatzteil-
Management-Instrument.

» Fast zwei Drittel der Unternehmen benutzen spezielle Service-Controlling-Instrumente.

« Das Ziel Umsatzerhdhung wird auch in Zukunft hdher bewertet werden als die Zielsetzung Kosten
zu senken.
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