Viel mehr als nur , break & fix“

INSTANDHALTUNGSVERANTWORTLICHE erwarten von lhren Maschinenlieferanten umfassenden,
maRgeschneiderten Service mit praventiven und nutzenorientierten Dienstleistungen. Der Weg zu
diesem Portfolio beginnt mit drei Schritten. Dazu ein Fallbeispiel aus dem Werkzeugmaschinenbau.

erwirtschaftet einen Umsatz von 200 Mio. €. 80% davon

stammen aus dem internationalen Geschift. Der Service
ist verantwortlich fiir Montage, Inbetriebnahme, Gewéhrleistung
iiber die gesamte Nutzungsdauer bis zur Demontage der Maschi-
ne. Das Angebotsspektrum umfasst dabei das klassische reaktive
Break-and-Fix-Geschift. Dazu gehoren das Ersatzteilgeschift und
die Reparatur vor-Ort und in der Herstellerwerkstatt. Dieses An-
gebot soll um aktive und préaventive internetbasierte Dienstleis-
tungen ergdnzt werden.

Beim Entwurf des neuen Portfolios ist es wichtig, die ver-
schiedenen Kundengruppen einzubinden. Nur so lassen sich
attraktive und marktorientierte Dienstleistungen entwickeln
und realisieren. Bei der Losung dieser Aufgabe wurde das Un-
ternehmen von IMPULS Management Consulting unterstiitzt.
Entsprechend den dort vorliegenden Erfahrungen und Kennt-
nissen erfolgte die Service-Produktentwicklung in folgenden
drei Schritten

Ein Familienunternehmen stellt Werkzeugmaschinen und
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1. Schritt: Kundensegmentierung
m Der derzeitige Kundenkreis umfasst neben national operie-
renden Kleinunternehmen auch Konzerne mit weltweitem
Fertigungsnetzwerk. Deshalb entschied sich der Hersteller fiir
folgende Segmentierung.
1. ,,Do it for me“-Kunden mit geringer Instandhaltungskom-
petenz
2.,,Do it with me“-Kunden mit mittlerer Instandhaltungs-
kompetenz
3., Do it myself“-Kunden mit hoher Instandhaltungskompe-
tenz

2. Schritt: Produktauditierung

® Im Rahmen von internen Serviceproduktaudits wurden die
bestehenden Serviceprodukte nach den Kriterien Kundennut-
zen, Alleinstellungsmerkmal, Unterstiitzung fiir das Neuge-
schift und Marktpotential bewertet. Bestandteil der Produk-
tauditierung war auch ein Priorisierung der weiteren Umset-



zung, so wurde aus den 10 diskutierten moglichen Leistungen 9
als relevant eingestuft und eine weitere Realisierung bzw. An-
passung eingeleitet. Es wurde deutlich, dass fiir die ,,Do it for
me“-Kunden zusitzliche Serviceprodukte realisiert werden
miissen, da hier vor allem der Wunsch nach einem umfassenden
Produktportfolio mit priaventiven Leistungen, wie z.B. Instand-
haltungsvertréige ausgeprigt ist. Einzelne Produkte wurden fiir
die Zukunft eingestellt, da vor allem der Kundennutzen und
das Marktpotential nicht ausreichend waren.

Aus der Erfahrung von IMPULS ist es wichtig alle Blickwin-
kel in die Bewertung bzw. Auditierung der einzelnen Leistun-
gen einflieBen zu lassen. Mit ausgewéhlten Kunden wurden
deshalb Workshops durchgefiihrt, um die Bedarfe und Anfor-
derungen der verschiedenen Kundensegmente zu erfassen und
diese bei der Bewertung einflieen zu lassen.

3. Schritt: Service-Produkt-Entstehungsprozess
m Fiir die noch nicht existierenden Produkte wurde ein struk-
turierter Produktentstehungsprozess fiir eine ressourcenopti-
mierte, termin- und marktgerechte Produktrealisierung einge-
fiihrt. Ein Schwerpunkt der Produktentwicklungen war geméaf
dem Kundenwunsch die Realisierung von internetbasierten
Dienstleistungen, etwa Condition Monitoring und Remote Ser-
vices fiir die ,,Do it for me“-Kunden und die Bereitstellung ei-
nes technischen Supports fiir die ,,Do it myself“-Kunden.
Nach der finalen technischen und kaufménnischen Bewertung
des Portfolios wurden dann die internen Voraussetzungen fiir die
Produktrealisierung geschaffen. Die weltweite Implementierung
erfolgte unter Einbindung der lokalen Tochtergesellschaften.
Die erste Pilotphase bestand dann im Test der neuen Service-
produkte mit ausgewahlten Kunden in definierten Pilotmirkten.
Nachdem diese Aufgabe erfolgreich gelost war, begann die aktive
Vermarktung bei den relevanten Kundengruppen. Danach starte-
te der kontinuierliche Verbesserungsprozess, der auf der regelma-
Bigen Uberpriifung der definierten und realisierten Produkte auf
Aktualitdt und Marktakzeptanz beruht. Dabei ist ein Feedback
bzw. die Einbindung des Kunden unerlésslich, um eine nachhalti-
ge und zukunftsorientierte Produktpolitik sicherzustellen.

Serviceprodukte fur den Lebenszyklus

Inbetriebnahme Anlaufphase ®» Nutzungsphase OP‘;T;;UHQS- _

= TCO-Vertrage

. Betreibermodellé = Training

= 24/7 Hotline

= Austauschteile

= Anderungen, Modernisierungen
= Teile-Reparatur-Service

= 24/7 Techniker-Verfugbarkeit

= Prozess-Workshops/ User-Meetings
= Konsignationslager beim Kunden

=  Verbrauchsteile-Pakete

= Gewahrleistungsverlangerung

Ist lhr Service fit?

Der After Sales Service ist flir die Unterneh-
men des Maschinen- und Anlagenbaus der
Erfolgstrager der Zukunft. Die Marktbefra-
gung von IMPULS in diesen Industrieberei-
chen belegt, dass der heutige Umsatzanteil
des After Sales Geschaftes von derzeit durch-
schnittlich 27% weiter wachsen wird. Ein
exzellenter After Sales Service ist daher der
Erfolgsfaktor der Zukunft.

Lesen Sie in der Service-Studie, worauf es im After Sales Service in
Zukunft ankommt und mit welchen Stellhebeln Sie lhr Service-Ge-
schaft optimieren konnen. Zahlreiche Best Practice-Beispiele aus
der Praxis und die Checkliste ,Ist Ihr Service fit fir die Zukunft?“
erganzen die Studie ab.

Fit for best Service

IMPULS

,,Fit for best Service“, ISBN 978-3-9811616-0-1, Preis 190 €

Die aufgezeigten Schritte und die aktive Einbindung der
Kunden stellten sicher dass der Hersteller nun auch kiinftig die
Erwartungen der Kunden erfiillen wird. Die praxiserprobte
und erfolgreiche IMPULS-Methodik fiihrte zu einer Win-Win-
Situation. Fiir jedes Kundensegment wurde ein mafBgeschnei-
dertes Serviceangebot realisiert. Die ,,Do it for me“-Kunden
werden mit umfassenden préaventiven Serviceprodukten ver-
sorgt. Die Kundenzufriedenheit und —bindung stieg signifikant
an, da die Serviceprodukte jetzt die individuellen Bediirfnisse
und Erwartungen jedes Kunden abdecken.
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fassenden, maf3ge-
schneiderten Service
mit praventiven und
nutzenorientierten
Dienstleistungen.
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