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Management Summary

Bereits dreiviertel aller Maschinen- und Anlagenbauer haben Ihren Service direkt der Geschaftsfuhrung
unterstellt.

Dies zeigt, dass die betriebswirtschaftliche Bedeutung des Service fur das Gesamtunternehmen entscheidend
ist. Ausschlag-gebend hierflr sind hohe Ertrage, sehr gute Wachstumschancen und die Maglichkeit, Kunden
nachhaltig an das Unternehmen zu binden.

Um diese Ertrage auch in Zukunft zu generieren und auszubauen ist es nétig, Ihre Service-Organisation
entsprechend auszurichten. Die Anforderungen an ,,Die Service-Organisation der Zukunft® sind kurze
Reaktionszeit, hohe Servicequalitat bei minimalen Servicekosten. Um dem gerecht zu werden ist es nétig, ein
leistungsstarkes Servicenetzwerk aufzubauen.

Es wird ein Umdenken stattfinden mussen. Der Service der Maschinen- und Anlagenbauer ist nicht mehr Teil
einer Lieferkette, sondern muss zum Kopf eines Servicenetzwerkes werden, in dem Zulieferer, Dienstleister und
Hersteller gleichermal3en eingebunden sind.

Die Service-Management-Tools, um kunftig Lieferanten intensiv in die Serviceprozesse zu integrieren und auch
die Kunden langfristig und profitabel ans Unternehmen zu binden, sind Supply-Chain-Management(SCM) und
Customer-Relationship-Management(CRM). Die konsequente Anwendung beider Management-Tools ist die
Voraussetzung fur eine aktive Marktbearbeitung, mit der die Service-Umsatzpotenziale ganzheitlich
abgeschopft werden kdnnen.

Die vorliegende Studie ,Die Service-Organisation der Zukunft® hilft Ihnen, Ihre Service-Organisation fur die
Herausforderungen der Zukunft fit zu machen.
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