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After Sales: Kiinftig riickt die Kundenbindung
in den Fokus. Service-Vereinbarungen unter-
stiitzen dabei den Interessenausgleich zwi-
schen Auftraggeber und Auftragnehmer.

Myself, with me, for me?

SERVICEVEREINBARUNGEN bieten sowohl dem industriellen Dienstleister als auch seinem Auftraggeber
die Chance, effizient und reibungslos zu kooperieren. Dazu miissen sie allerdings einigen Anforderungen

gerecht werden.

rung sind die eigene Servicementalitdt sowie die sich
daraus ergebenden Anforderungen an eine Kooperati-
on. Hier lassen sich drei Grundmentalitdten unterscheiden:
1. ,Do it for me“-Mentalitét: Sie verfiigen aktuell und auch
kiinftig tiber keine oder nur sehr geringe eigene Instandhal-
tungskompetenz und haben Bedarf an umfangreichem Support
auf verschiedenen Ebenen.
2. ,Do it with me“-Mentalitit: Sie besitzen bereits eine gute
Instandhaltungsabteilung, sind aber bei komplexen oder auf-
wendigeren Themen auf externe Unterstiitzung angewiesen.
3. ,,Do it myself“-Mentalitét: Sie haben eine exzellente eigene
Instandhaltung und lediglich Interesse an Express- und Notfall-

B asis fiir die richtige Gestaltung einer Service-Vereinba-
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leistungen im Storfall oder an ausgewéhlten einzelnen Service-
leistungen.

Unabhingig davon, welche Servicementalitdt IThr Unterneh-
men hat: Service-Vereinbarungen sollten sich immer an IThren
Bediirfnissen und Anforderungen ausrichten. Ein weiterer
wichtiger Punkt ist das Basis Service Agreement der Servicean-
bieter, d.h. welche Leistungen werden erbracht, ohne dass zu-
sétzliche Kosten anfallen. Mogliche Gestaltungsparameter sind:
m Garantiebedingungen
m Erreichbarkeit
m Verfiigbarkeit der Techniker / des Technischen Supports
m Lieferzeit / Verfiigbarkeit von Ersatzteilen
m Diagnose und Fernzugriffsmoglichkeiten
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Definieren Sie fiir jeden Leistungsbaustein Ihre Anforde-
rungen! Die einzelnen Service-Vereinbarungen sollten ver-
stdndlich und transparent aufgebaut sein. Dabei konnen etwa
auch regelméfige praventive Wartungs- und Instandhaltungs-
leistungen Bausteine einer Service-Vereinbarung sein.

Achten Sie darauf, dass Sie nur Service-Vereinbarungen
abschlieBen, deren Leistungsumfang Ihren Anforderungen ent-
spricht. Die Vereinbarungen sollen Thnen vor allem aber einen
wirklichen Mehrwert, etwa im Vergleich zu IThrer eigenen In-
standhaltung, bieten. Benotigen Sie etwa Hilfe bei einfachen
Wartungsarbeiten, oder brauchen Sie Unterstiitzung bei der
Durchfithrung von komplexeren Reparaturen? Sehr hiufig
beinhalten Service-Vereinbarungen auch vergiinstigte Konditi-
onen oder Budgets fiir Ersatzteile bzw. Lohnleistungen.

Weitere Kriterien neben dem Leistungsumfang konnen sein:
m Abnahmeverpflichtung: Besteht die Moglichkeit, einzelne

Leistungen auch auszusetzen oder zu verschieben, sofern

kein Bedarf besteht?

m Konnen alle versprochenen und angebotenen Leistungen
durch den Anbieter erbracht werden und falls nicht, welche
Malusregelungen und Moglichkeiten fiir Konventionalstra-
fen gibt es im Rahmen der Service Vereinbarung?

m Welche Leistungsgarantien werden angeboten?

Bestehen Sie auf individuelle Service-Vereinbarungen mit
ihren firmenspezifischen Zielen und Leistungen sowie auf
transparente und nachvollziehbare Preise, falls die Angebote
Sie nicht tiberzeugen.

Dariiber hinaus ist bei der Laufzeit darauf zu achten, dass
die Bindung nicht zu lange ist und die Kiindigungsfristen ein-
deutig sind. Auch mogliche Ausstiegsszenarien und vorzeitige,
aufBerordentliche Kiindigungsgriinde bei Verstofen sollten klar
definiert sein. Wenn Sie die oben genannten Punkte beachten,
erleichtern Service-Vereinbarungen Ihr Alltagsgeschift und
unterstiitzen Thre Instandhaltung.
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