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Wohin entwickelt sich der After Sales Service?

Wohin entwickelt sich der After Sales Service
bis zum Ende des Jahrzehnts und wie sieht
die Zukunft im Service aus? Exzellenter After
Sales Service ist bereits heute ein zentraler
Erfolgsfaktor in der Investitionsgiiterindust-
rie. In den nachsten Jahren wird der After
Sales Service insbesondere wegen der inter-
national steigenden Kundenanforderungen
weiter an Bedeutung gewinnen. Um weltweit
einen exzellenten Service zu gewahrleisten ist
es fiir die Hersteller von Investitionsgiitern
entscheidend, ihre Position im Service zu
bestimmen und die Trends und Entwicklun-
gen friihzeitig zu erkennen, um das Service-

Geschift optimal darauf auszurichten.

Die brandneue, richtungsweisende IMPULS-
Studie ,Service Trends 2020“ zeigt auf, welche
Rolle der After Sales Service zukinftig in der
Investitionsguterindustrie spielen wird und wie
Investitionsgtiterhersteller durch exzellente Ser-
vicekompetenz die Kundenzufriedenheit sowie
die Kundenbindung verbessern und dadurch
weiter profitabel wachsen koénnen. Die Studie
informiert tUber die neuesten Trends und Entwick-
lungen im Service der Investitionsguterindustrie
und gibt Handlungsempfehlungen, wie Hersteller
von Investitionsgitern ihren After Sales Service

optimieren und so nicht nur ihren Umsatz und

Ertrag steigern sondern auch ihre Marktposition
signifikant verbessern kénnen.

Die Studie basiert auf den Erfahrungen von
IMPULS Management Consulting als Pionier und
Marktfihrer in der strategischen Service-
Beratung sowie dem Know-how von 200 interna-
tionalen Investitionsguterherstellern, die im
Rahmen einer Industriebefragung an der Studie

teilgenommen haben.

Der vorliegende Artikel informiert Gber die neues-

ten Trends und Entwicklungen im After Sales

Service der Investitionsglterindustrie und bein-

haltet folgende Aspekte:

=  Heutige Bedeutung des After Sales Service
in der Investitionsguterindustrie

= Aktuelle Trends und Herausforderungen im
After Sales Service

=  Ergebnisse der IMPULS-Industriebefragung
bei 200 namhaften Unternehmen

=  Lessons learned und Handlungsbedarfe

=  Erfolgsfaktoren im

SERVICE
TRENDS
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der Investitions-
glterindustrie

= In 10 Schritten
zum After Sales
Service-
Champion 2020
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Heutige Bedeutung des After Sales Service
in der Investitionsgiiterindustrie

Das Service-Geschéaft ist bereits heute die Er-
tragsperle der Investitionsgiterindustrie und wird
fur die Hersteller von Investitionsgitern zukunftig
noch wichtiger. Es hat entscheidenden Einfluss
auf den Umsatz (J 27% Service-Anteil), die Er-
gebnismarge (J 25% EBIT), die Bilanz
(Ausgleich zum zyklischen Neugeschéaft) und die
Kundenbindung. Der After Sales Service befindet
sich in einem Paradigmenwechsel und entwickelt
sich nach und nach zu einem der wichtigsten
strategischen Erfolgsfaktoren fir die Hersteller.
Operational Excellence im Service ist die Grund-
lage flur profitables Wachstum. Die haufig sehr
lange Lebensdauer von Investitionsgltern bietet
zahlreiche Servicemdglichkeiten und damit lang-
fristige Umsatz- und Ertragspotentiale Gber die
gesamte Nutzungsdauer der Produkte, die bei
Investitionsgitern 30 bis 40 Jahre betragen kann.
Um diese Umsatzpotentiale abzuschopfen ist es
wichtig, seine Position im Service zu kennen und
das Service-Geschaft friihzeitig optimal auf die

Service Trends 2020 auszurichten.

Aktuelle Trends und Herausforderungen
im After Sales Service der Zukunft

Der After Sales Service sieht in den nachsten
funf bis zehn Jahren einer herausfordernden
Zukunft entgegen. Doch welche Trends und Ent-
wicklungen werden den Erfolg des Service-
Geschafts bis 2020 maligeblich beeinflussen und
bestimmen? Die brandneue [MPULS-Studie
zeigt, dass ein Trend zur deutlichen Fokussie-

rung auf die Kundenbindung (customer loyalty)

] Service Trends 2020

erkennbar ist. Die Unternehmen unterliegen ei-
nem Kulturwandel vom Produkt- zum Service-
Unternehmen: wahrer Sales wird 2020 im After
Sales Service stattfinden. Die Investitionsgiter-
hersteller haben erkannt, dass die Kunden-
bindung einen bedeutenden Einflussfaktor auf
Okonomische ErfolgsgréfRen wie Umsatz, Gewinn
und Marktanteil im Service darstellt. Ver- und
gebundene Kunden wirken sich positiv auf Um-
satz und Ertrag aus, da sie haufiger kaufen,
weniger preissensibel sind und somit leichter fir
weitere Produkte gewonnen werden kénnen. Das
bringt den Unternehmen zusétzliche Cross-
Selling-Ertrage. Darlber hinaus stellen Stamm-
kunden die beste kostenlose Werbung dar,
indem sie ein Produkt oder das gesamte Unter-
nehmen weiterempfehlen. Auf diese Weise
kénnen neue Kunden hinzugewonnen und ein

positives Service-Image aufgebaut werden.

Techniker als
Absatzmittler

Ein wichtiges Differenzierungspotential liegt da-
bei zukunftig in der Beziehungsebene zum
Kunden. Hier spielen die Service Techniker eine
wichtige Rolle. Sie sind die Visitenkarte des

Unternehmens und aufgrund ihrer Nahe zum
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Kunden wesentliche Trager von Kommunikation
und Information. Die Anforderungen, die zukinf-
tig an Service Techniker gestellt werden, steigen
sténdig. Service Techniker gewinnen im Sinne
von ,people as brand“ stark an Bedeutung und
sollten qualifiziert aufgebaut werden, denn neben
technischem Know-how werden bis 2020 zu-
nehmend Kommunikation, Vertriebs-Kompetenz

sowie soziale Fahigkeiten entscheidend sein.

Weitere Einflussfaktoren fiir das Management
der Unternehmen auf dem Weg zur Dienst-
leistungsgesellschaft ergeben sich aus den sich
verandernden Kommunikationsgewohnheiten von
Verbrauchern und Unternehmen. Das Internet
verandert die Wirtschaft und den After Sales
Service, indem es die globale Vernetzung stei-
gert und den elektronischen Datenaustausch
fordert. Diese Entwicklung wird im Service bis
2020 durch einen wachsenden Bedarf an inter-
netbasierten Dienstleistungen, wie Teleservices,
Remote Diagnostic oder Online-Shops fir Ersatz-
teile unterstitzt. Dadurch ergeben sich weltweit

kirzeste Reaktionszeiten und neue Umsatz- und

Ertragspotentiale im After Sales Service.

Service Trend: Internetbasierte Dienstleistungen

Reparatur
Videos

Online A Remote Condition Online Shop Online
Training Diagnostic Monitoring™, fur Ersatzteile Ticket

] @

Weltweite Kunden

Die standigen Veranderungen im Marktumfeld
und die Verschiebung der globalen Wirtschafts-
krafte flhren dazu, dass sich die Wert-

schopfungskette in der Investitionsglterindustrie

Service auf den

ebenfalls verandert. Eine weltweit vernetzte Wirt-
schaft stellt die herkdbmmliche Distributionskette
auf den Kopf. Die Unternehmen operieren zu-
kinftig verstarkt in strategischen Service-
Partnerschaften und globalen Service-Netz-
werken, in denen Zulieferer, Hersteller, Handler
und Endkunden weltweit miteinander kooperie-
ren. Diese Entwicklung flihrt einerseits zu einem
verstarkten Wettbewerb zwischen den Unter-
nehmen, andererseits ergeben sich fir die
Hersteller von Investitionsgiitern neue organisa-

tionsuibergreifende Kooperationsmaglichkeiten.

Diesen Herausforderungen muss sich im Zuge
der Globalisierung und dem dadurch steigenden
Wettbewerbs- und Kostendruck durch auslandi-
sche Wettbewerber nahezu jedes Unternehmen
der Investitionsgiterindustrie stellen. Innovative
Serviceprodukte, exzellente Service-Prozesse
und Geschaftsmodelle spielen dabei eine ent-
scheidende Rolle fiir einen zukunftsorientierten
Service. Denn Produkteigenschaften kénnen von
.Piraten” leicht nachgebaut werden - exzellenter
After Sales Service bietet dagegen Schutz vor

Imitierbarkeit und Differenzierungspotential.

IMPUL S-Industriebefragung von 200
namhaften Unternehmen

Um das theoretische Fundament der Trend-
Studie durch einen hohen Praxisbezug abzurun-
den wurden im Rahmen einer Industriebefragung
200 Entscheidungstrager im Bereich Service aus
Unternehmen der Investitionsgiterindustrie be-
fragt. Diese stammen uUberwiegend aus den
Branchen Maschinen- und Anlagenbau, Elektro-

und Elektronikindustrie, Informations- und Tele-
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kommunikation, Automobilbau und Medizin-
technik. Die IMPULS-Industriebefragung ergab,
dass der Stellenwert des After Sales Service in
den letzten Jahren stark gestiegen ist. So berich-
tet der After Sales Service mittlerweile bei 86%
der Investitionsgiterhersteller direkt an die Ge-
schéftsleitung, Tendenz weiter steigend. Erste
Pioniere verfligen bereits Uber einen eigenen
Service-Geschéaftsfihrer bzw. Chief Service
Officer (CSO). Die zunehmende Bedeutung des
Service-Geschéfts zeigt sich auch darin, dass
alle befragten Unternehmen den zunehmenden
Einfluss des After Sales Service auf die strategi-
sche Ausrichtung ihres Unternehmens in den

nachsten finf bis zehn Jahren bestatigt haben.

Lessons learned und Handlungsbedarfe

Die Ergebnisse der Industriebefragung verdeutli-
chen jedoch auch, dass die Unternehmen in der
aktiven Service-Marktbearbeitung, der Gestal-
tung effizienter Service-Prozesse und im Aufbau
einer schlagkraftigen Service-Organisation noch
deutliche Defizite aufweisen.

So erzielt fast ein Drittel der befragten Unter-
nehmen aktuell noch weniger als 20% des
Firmenumsatzes mit dem Verkauf von Service-
leistungen - der Nachholbedarf zu den Service-
Champions, die bereits bis zu 50% des Gesam-
tumsatzes durch Serviceleistungen generieren,

ist grof3. Weiterhin verfligt die Halfte aller befrag-

Darliber hinaus mussen viele Unternehmen auf
die erhdhte Preistransparenz und den steigenden
Wettbewerb in der Investitionsguterindustrie rea-
gieren und ihre Ersatzteilpreise auf den Prifstand
stellen, um weiterhin wettbewerbsfahig zu blei-
ben. Die zentrale Frage fur exzellenten Service,
die sich die Hersteller von Investitionsgutern jetzt
stellen mussen, um ihren After Sales Service fit
fur die Zukunft zu machen, ist: ,Wie kdnnen wir
unsere Kunden dabei unterstitzen, ihre Wettbe-
werbsfahigkeit zu steigern? Mit welchen Service-
Strategien lassen sich, gerade im Hinblick auf die
steigende weltweite Wettbewerbsintensitat, Win-
win-Situationen fir alle Beteiligten entlang der
Wertschopfungskette generieren?“ Die kontinu-
ierliche Beantwortung dieser Frage bestimmt das
Service-Angebot, das Service-Marketing, die
Preisgestaltung sowie die Service-Prozesse und

die Service-Organisation der Zukunft.

Erfolgsfaktoren im After Sales Service
der Investitionsgiiterindustrie

Nur wer die Wirkungskette im Service versteht,
die Erwartungen und Bedurfnisse seiner Kunden
im After Sales Service kennt und diese nicht nur
erfullt, sondern Ubertrifft, wird auch 2020 auf
deren Loyalitdt zahlen koénnen. Daflr bedarf es
Service-Strukturen, die sich konsequent an den
Kundenbedurfnissen orientieren, und die einer

standigen Optimierung und Kontrolle unterliegen.

ten Unternehmen zwar Uber eine ausge-

pragte Servicekultur, jedoch besitzt nur

ein Drittel der Unternehmen bisher eine ‘E m Kundenloyalitit Profitables
/ Kundenbindung Wachstum
klar ausformulierte Service-Strategie fir s

die nachsten drei bis finf Jahre.
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Einer der wesentlichen Erfolgsfaktoren, um von
Customer Intimacy zu Kundenloyalitat zu gelan-
gen ist zukinftig die Entwicklung innovativer
Serviceprodukte und deren aktive Vermarktung,
insbesondere Uber das Internet. Internetbasierte
Dienstleistungen verzeichnen starke Zuwachsra-
ten und dirfen 2020 in keinem Service-Portfolio
fehlen. Viele Hersteller von Investitionsgltern
bieten schon heute Teleservices oder einen
elektronischen Ersatzteil-Katalog an. Um zukdinf-
tig international wettbewerbsfahig zu bleiben,
sind diese ein MUSS.

Durch systematisches Service Engineering soll-
ten unterschiedliche Kundenanforderungen tber
das traditionelle Serviceangebot hinaus abge-
deckt werden. Added Value Serviceprodukte, die
Uber den kompletten Produktlebenszyklus einen
Nutzen spenden, wie z.B. Embedded Engineers,
Remote Diagnostic oder Beratung zur Over all
Equipment Effectiveness (OEE) bieten neben

einem hohen Kundenbindungspotential auch

eine wettbewerbs- und wertorientierte Preisstruk-
tur im Service stellt sicher, dass die Preise fur
Ersatzteile und Dienstleistungen dem Vergleich
zum Wettbewerb standhalten und von den Kun-
den als ,fair* empfunden werden. Fir viele
Investitionsguterhersteller gilt es daher ihre Er-
satzteilpreise auf den Prifstand zu stellen, um zu
verhindern, dass Kunden zukinftig zu glinstige-
ren Anbietern abwandern. Nach Erfahrung von
IMPULS lasst sich der Service-Umsatz durch
eine differenzierte und marktorientierte Preiskal-

kulation fur Ersatzteile um bis zu 15% steigern.

Um von einer aktuell guten Service-Performance
zu Service-Exzellenz 2020 zu gelangen und den
Service zum Alleinstellungsmerkmal und zentra-
len  Kundenbindungsinstrument auszubauen
muss der Service als starke Marke etabliert wer-
den. Exzellente Service-Marken kennzeichnen
sich dadurch, dass sie ein Serviceversprechen

(SLA) abgeben und dieses er- bzw. tbererfillen.

Was sind die Top Ziele im After Sales Service?

neue Umsatz- und Ertragspotentiale im After

Sales Service, wodurch beide Seiten profitieren.

Eine marktorientierte Preisgestaltung flr Ersatz-

teile und Serviceleistungen wird 2020 einer der

wesentlichen Erfolgsfaktoren sein. Ersatzteil- o%

Steigerung Steigerung Wachstum
¢ 4 i 4 .

Piraten und Direktanbieter, die ihre Produkte im Ser

Service-Exzellenz und profitables Wachstum

Qualle: IMPULS Research .Senvice Trends 2020 mitinsgesamt 200 Teinehmern

Vergleich zu den Originalherstellern oftmals 30-

50% gunstiger anbieten, erschweren die Wett-

bewerbsfahigkeit der Hersteller von Investitions- Ein zentraler Erfolgsfaktor fir exzellenten After

gutern im g|oba|en Wettbewerb. Durch den zu- Sales Service ist und bleibt dabei auch in Zukunft

nehmenden Einsatz des Internets zur Preis- der motivierte Service TeChniker, der die Service-

ermittlung wachst die weltweite Vergleichbarkeit Philosophie des Unternehmens verkérpert. Die

der Ersatzteilpreise fiir Anwender zusatzlich. Nur Herausforderung fir das Management liegt hier

insbesondere in der Qualifizierung der Service
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Techniker und Service Mitarbeiter. Ein kunden-
und vertriebsorientiertes Auftreten wird ein we-
sentlicher Stellhebel flir den Service 2020. Top
geschulte Service Techniker Ubernehmen zu-
kinftig die Rolle als Absatzmittler, der die
Kundenbedirfnisse kennt und aktiv Ersatzteile
und sdmtliche Serviceleistungen vor Ort vermark-
tet. Der Service Techniker der Zukunft bendtigt
zudem beste Tools, wie z.B. mobile Endgerate,

Laptops und eine Datenbrille zur Reparatur.

Zuklnftig muss exzellenter After Sales Service
global gewahrleistet sein. Strategische Partner-
schaften und neue Kooperationsformen von
Zulieferern, Herstellern und Handlern werden
2020 eine zentrale Rolle spielen, um den zukinf-
tigen Anforderungen gerecht zu werden und
neue Markte zu erschlieRen. Weltweite Produkti-
ons- und Service-Netzwerke schaffen die
erforderliche Prasenz vor Ort und bieten Chan-
cen, wie hohe Flexibilitdt, verbesserte Potential-
abschopfung und Steigerung der Kundenbin-
dung. Andererseits bringen Service-Partner-
schaften auch Risiken, wie Wissensverlust,
Wettbewerb und eine moglicherweise unzu-
reichende Qualifikation der Partner mit sich,
welche sich jedoch durch ein professionelles

Partnermanagement minimieren lassen.

Die Erfahrung von IMPULS als Pionier und
Marktfihrer in der Service-Beratung zeigt, dass
Unternehmen, die ihr After Sales Geschéaft sys-
tematisch und konsequent optimieren, hohere
und stabilere Umsatze und Ertrége erzielen. Zu-
dem verfligen sie weltweit Uber loyalere und

zufriedenere Kunden.

In 10 Schritten zum After Sales Service-
Champion 2020

Zur Optimierung des After Sales Service hin zu
Service Exzellenz und profitablem Wachstum
empfiehlt IMPULS folgende 10 Schritte:

1. Uberpriifung heutige Service-Strategie
2. Analyse der Service-Marktbearbeitung
3. Analyse der Service-Prozesse

4. Analyse der Service-Organisation

5. Festlegung der Service-Ziele und
Service-Strategie 2020

6. Entwicklung und aktive Vermarktung

kundenspezifischer Serviceleistungen
7. Definition der SOLL-Prozesse
8. Anpassung der Service-Organisation
9. Schrittweiser Roll-Out

10. Kontinuierliche Anpassung an neue

Marktgegebenheiten

Haben Sie Fragen zur Studie, wollen Sie diese
bestellen bzw. haben Sie sich schon damit
beschiftigt, wie sie lhren After Sales Service

fit fir die Zukunft machen?

Gerne unterstiitzen wir Sie mit unserer ge-
sammelten Erfahrung aus iiber 200
erfolgreichen internationalen After Sales Ser-
vice-Projekten bei der Umsetzung der

notwendigen Schritte. Sprechen Sie uns an.

Matthias Mahnel
Geschéaftsflihrender Partner

Telefon: +49-89-3888 99-30
Telefax: +49-89-3888 99-31
E-Mail: Mahnel@impuls-consulting.de
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