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Wachstum dank After Sales Service: So binden Sie
lhre Kunden an sich!

Mit einem EBIT von durchschnittlich 15 % ist
der After Sales Senvice die Ertragsperle in der
deutschen Investitionsgiterindustrie. Aktuell
betrdgt der Service-Marktanteil
durchschnittlich aber nur ca. 25 %. Ein
Hauptgrund fiir diesen geringen Marktanteil
sind Ersatzteil-Piraten und Serviceprovider,
die den Markt aggressiv und proaktiv
bearbeiten und  dadurch  Marktanteile
gewinnen.

Ein Erfolgsfaktor fiir den After Sales Service
der Zukunft ist daher die -erfolgreiche
Kundenbindung. Wir zeigen Ihnen die relevanten Stellschrauben, um die Kundenbindung im

Senvice erfolgreich und nachhaltig zu steigem. WlSS E N fur d I.I.e '

Nachhaltiges, profitables Wachstum im Service basiert auf einer Wirkungskette mit vier
Schritten. Absprungbasis ist dabei die Servicequalitdt. Diese fiihrt zu Kundenzufriedenheit und
einer daraus resultierenden wachsenden Kundenloyalitdt bzw. -bindung, woraus im letzten
Wirkungsschritt Wachstum fiir Ihr Servicegeschaft entsteht. Eine adaquate Servicequalitdt und
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Kundenzufriedenheit vorausgesetzt, geht es bei der Kundenbindung insbesondere darum, K Pri”t.'AbO
einen Schutzwall aufzubauen, der die Piraten und Serviceprovider von lhrem lukrativen » Mediadaten
Servicegeschaft fernhalt und Ihre Kunden an Sie als Senviceanbieter bindet.
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Es ergeben sich vier Stellhebel fiir eine erfolgreiche Kundenbindung im After Sales Service:
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Technische Kundenbindung » Der unternehmer.de-Buchshop

Ein Stellhebel fir Kundenbindung ist die technische Ebene mit folgenden

Einflussmdglichkeiten: _~
e Innovationen/Patente NI o
o Veredelung von Teilen mit individuellen technischen Spezifikationen
o Exklusiv-Partnerschaften mit Ersatzteillieferanten
e Umlabeln von Kaufteilen e
Webolution Kreativ trotz facebook-ads

Durch technische Innovationen und Patente kdnnen Sie einen technologischen Vorsprung
erzielen. Wichtig ist dabei eine rechtliche Absicherung als eingetragenes Patent. Dadurch
erreichen Sie ein Alleinstellungsmerkmal und bieten den Kunden einen einzigartigen Service-
Mehrwert fiir sein Produkt.

Krawatte

Durch die Veredelung eigener Teile zu komplexeren Ersatzteilen sichem Sie Ihr
Ersatzteilgeschaft ab und ein Revers Engineering der Teile wird deutlich schwieriger, da der
technische und konstruktive Aufwand fiir Ersatzteil-Piraten héher und dadurch unattraktiver wird.

Durch  Exklusiv-Partnerschaften reduzieren Sie den Wettbewerb im Bereich des
Ersatzteilgeschaftes und konnen dariiber hinaus Entwicklungs- und Werkzeugkosten mit dem
ausgewahlten Partner teilen. Tipp: Priifen Sie lhre Partnerschaften und Lieferanten regelmafig
auf die Einhaltung der getroffenen Vereinbarungen.

Vertragliche Kundenbindung

Durch das Umlabeln, d.h. das Ersetzen von Material-Nummern und Bezeichnungen des
Lieferanten durch eigene Angaben, erschweren Sie es den Kunden, einerseits alternative
Beschaffungsquellen zu ermitteln, und erleichtern den Kunden andererseits in Verbindung mit
einem komfortablen und Gbersichtlichen Online-Shop die Prozessabwicklung mit lhnen.

Ein weiterer Ansatzpunkt zu Generierung von Kundenbindung sind vertragliche Vereinbarungen
mit Kunden. Diese konnen folgende Bausteine umfassen:

o Gewahrleistungsverlangerungen
o Senvice-Level-Agreements
o Modulare Servicevertrage

Durch attraktive Gewahrleistungsverlangerungen schaffen Sie Anreize fiir lhre Kunden sich auch
nach der ersten gesetzlichen oder vertraglich vereinbarten Gewahrleistung an Ilhr Unternehmen
und lhren Service zu binden. Angebote, die iiber die gesetzlichen Leistungen hinausgehen (z.B.
mit Laufzeiten von 24, 48 oder mehr Monaten), bilden eine Wechselbarriere fiir lhre Kunden
und schiitzen so lhr Servicegeschaft.

Durch verbindliche Service Level Agreements geben Sie dem Kunden ein verldssliches
Leistungsversprechen iiber lhren Service ab. Durch eine verldssliche Einhaltung der
Vereinbarungen positionieren Sie sich als Partner lhrer Kunden und bauen dadurch Bindung auf.
Das Basis Service Level sollte sich an lhren Branchenstandards orientieren, die darauf
aufbauenden Stufen sollten dem Kunden einen deutlichen Mehrwert im Vergleich zum
Wettbewerb bieten. Wichtig: Die kommunizierten SLAs miissen eingehalten werden, da
ansonsten die Gefahr von Unzufriedenheit signifikant steigt.

Durch modular aufgebaute Servicevertrdge kénnen Sie optimal auf die Bedirfnisse und
Wiinsche der Kunden eingehen und mit kundenspezifischen Angeboten eine groitmagliche
Bindung beim Kunden erzeugen. Dadurch bauen Sie einen wirkungsvollen Schutzwall fiir lhr
Senvicegeschaft auf. Tipp: Achten Sie bei der Gestaltung der Vereinbarungen auf kurze und klare
Formulierungen und einen maximalen Umfang von zwei Seiten.
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[ Matthias Mahnel
g’" "' Matthias Mahnel und IMPULS Management Consulting verfiigen als Pionier
und Marktfiihrer iber mehr als 18 Jahre Erfahrung in der Beratung von After
G Sales Organisationen in den Branchen Maschinen- und Anlagenbau,
Elektroindustrie, Information und Telekommunikation sowie Automotive. In iber 200
erfolgreich durchgefiihrten Beratungsprojekten konnte er internationalen Unternehmen
helfen, die Themen Service-Marktbearbeitung, Service-Prozesse, Service-Organisation und
Kennzahlen zu optimieren und Wachstumsstrategien erfolgreich zu realisieren.
www.impuls-consulting.de
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