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Strategischer Erfolgsfaktor mit hohen Nettorenditen
Neue Servicedimensionen

R
L Auf Grundlage eines int
B ihre Serviceprozesse intelligenter, transparenter und wirkungsvoller.

5

gl

egrierten Ansatzes gestalten Maschinen- und Anlagenbauer

Aufgrund hoher Nettorenditen sind exzellente After-Sales-Services fiir den Maschinen-
und Anlagenbau ein strategischer Erfolgsfaktor im globalen Wettbewerb. Unterneh-
men, die Service-Ablaufe organisatorisch biindeln und auf einer integrierten CRM-
Plattform mit tiefer Einbindung in das zentrale ERP-System zusammenfiihren, schaffen
durchgangige Informationsfliisse bis in die Logistik- und Finanzprozesse. Damit ge-
stalten sie ihren Service kundennaher sowie spiirbar effizienter und sichern sich ihren
Anteil im begehrten Servicemarkt.

it Nettorenditen von teilweise
Uber 20% tragt das Servicege-
schaft heute wesentlich zum fi-

nanziellen Erfolg von Unternehmen aus dem
Maschinenbau bei. Zum Vergleich: Beim Ver-
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kauf von Neuprodukten liegt der Nettoer-
trag in der Regel zwischen 2 und 5 %. Pro-
fessor Dr.-Ing. Stefan Schweiger, Wirt-
schaftswissenschaftler an der Hochschule
Konstanz (HTWG), geht einen Schritt weiter:

,Guter Service ist nicht nur ein Umsatztrei-
ber, sondern auch ein wichtiges Differenzie-
rungsmerkmal fir den Maschinen- und An-
lagenbau. Seine Bedeutung als strategischer
Erfolgsfaktor wird in den nédchsten Jahren
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weiter steigen”, prognostiziert er. Bekraftigt
wird diese Aussage durch zwei zu beobach-
tende Entwicklungen: Zum einen machen
immer mehr Firmen ihre Kaufentscheidung
von einer hohen Qualitat der Hersteller-Ser-
vices abhangig. Zum anderen locken die
hohen Margen im Service zunehmend Wett-
bewerber an, die den Originalherstellern
Marktanteile streitig machen. Es gilt also,
rechtzeitig die Weichen fir einen exzellen-
ten Service zu stellen, um so Kunden zu bin-
den und Marktanteile zu sichern.

Was verstehen Kunden
unter Servicequalitat?

Unter einer hohen Servicequalitat versteht
der Kunde die standige Erreichbarkeit des
Herstellers sowie extrem kurze Reaktions-
zeiten bei der Lieferung und dem Einbau
von Ersatzteilen. Uberzeugen kénnen auch
intelligente Services, etwa in Form von Up-
grades oder Teilmodernisierungen. Gerade
in wirtschaftlich angespannten Zeiten kon-
nen so Alternativen zu kostenintensiven
Neuinvestitionen geboten und gleichzeitig
rcklaufige Umsatze aufgefangen werden.
Einen innovativen Ansatz bieten Service-ver-
trage auf der Basis von Total-Cost-of-
Ownership (TCO) oder Lebenszykluskosten
(LCC). Umsetzen kénnen Maschinen- und
Anlagenbauer dies mithilfe einer eigenstan-
digen und zentralen Service-Organisation.
Diese bundelt Service-Ablaufe von der Ser-
vice-Hotline, der Serviceauftragsabwicklung
und dem Ersatzteilmanagement bis hin zum
Service-Controlling, Service-Vertrieb sowie
Vertragsmanagement. Die hierfur notwen-
dige technische Unterstltzung liefert eine
integrierte und webbasierte Lésung fur das
Customer  Relationship  Management
(CRM). Als zentrale Arbeitsplattform fur den
Service, aber auch fur Vertrieb und Marke-
ting, fuhrt sie alle kundennahen Daten,
WerteflUsse, Aktivitaten und Informationen
zu technischen Objekten zusammen und
konsolidiert diese. Erst diese einheitliche
Datenbasis schafft eine unternehmensweit
identische und vollstandige Sicht auf Kun-
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schinen und den damit verbundenen Ser-
viceauftrdgen angezeigt und der Telefonan-
ruf automatisch protokolliert. Meldet ein
Kunde den Defekt eines Maschinenbauteils,
erfassen Hotline-Mitarbeiter die Stérungs-
meldung im CRM-System und veranlassen
umgehend die Auslieferung der zur Repa-
ratur erforderlichen Ersatzteile. Synchron
dazu planen sie auch den Technikereinsatz
vor Ort. Hierflr steht idealerweise eine gra-
fische Einsatzplantafel zur Verfigung. An-
hand der Anzahl bereits gemeldeter Stor-
falle und Serviceauftrage erkennen die Hot-
line-Mitarbeiter rasch, ob ein spezielles Pro-
blem haufiger auftaucht. Diese Informatio-
nen bilden fir das Qualitdtsmanagement
eine wichtige Grundlage im Rahmen einer
kontinuierlichen Produktverbesserung. Der
Zugriff auf Servicevertrage wiederum er-
maoglicht die rasche Prifung und Beachtung
von verhandelten Reaktionszeiten und Ver-
tragskonditionen.

Ein geschlossener
Informationskreislauf

Die in einer integrierten CRM-Software ge-
speicherten Daten sind mit leistungsféhigen
Analysewerkzeugen vielfdltig auswertbar.
Kennzahlen, wie z.B. die durchschnittliche
Reaktionszeit oder die Anzahl der Storfélle
pro Maschinentyp, geben Aufschluss tber
die Qualitat des Servicebetriebes und der
Produkte. Sie liefern dem Management zu-
gleich wichtige Ansatzpunkte fir Verbesse-
rungen. Nicht zuletzt schaffen Maschinen-
und Anlagenbauer mit einer zentralen
CRM-Plattform die Grundlagen fur den Auf-
bau webbasierter Self-Service-Portale oder
Ersatzteil-Shops. Damit kdnnen sie ihre
Kunden noch enger in die eigenen Ge-
schéftsablaufe einbinden und zusatzliche
Umsatzpotenziale erschlieBen. Diese Ertrage
- und hier schlieBt sich der Kreis — bilden
wiederum die Grundlage fur Investitionen

in die Entwicklung neuer und innovativer
Produkte und Services. Die nahtlose Inte-
gration der CRM-Plattform in das zentrale
ERP-System ist essenziell fir ein reibungslo-
ses Zusammenspiel der Anwendungen. Ein
Beispiel: Ist ein Service-Auftrag abgeschlos-
sen, flieBen die daftr im CRM-System ein-
gegebenen Daten, etwa zum Ersatzteilver-
brauch sowie den bendétigten Arbeitszeiten,
direkt ins Rechnungswesen der ERP-Soft-
ware, wo sie umgehend fakturiert und ver-
bucht werden. Bei Kundennachfragen kon-
nen Service-Mitarbeiter anhand der Service-
Auftragsnummer aus dem CRM-System so-
fort Auskunft geben, ob ein bestelltes Er-
satzteil bereits ausgeliefert wurde oder sich
noch im Warenausgang befindet. Die hier-
fur erforderlichen Daten holt sich die CRM-
Anwendung aus dem Auftrags- und Be-
stellwesen des ERP-Backend. Die system-
Ubergreifende Nutzung von Prozessen und
Datenobjekten vernetzt Serviceprozesse mit
den Ablaufen in Logistik, Controlling und
Rechnungswesen ohne Medienbruch. So
entsteht ein geschlossener Informations-
kreislauf, der Durchlaufzeiten verkurzt, Pro-
zesskosten senkt und das Risiko von Uber-
tragungsfehlern sowie den damit verbun-
denen Inkonsistenzen im Datenbestand auf
ein Minimum reduziert. Gleichzeitig wird
fr eine hohe Transparenz und Prozesssi-
cherheit gesorgt. Kommen CRM- und ERP-
Software aus der Hand eines Software-Her-
stellers, sorgt das fur eine technische Har-
monisierung. Kostenintensive Schnittstel-
len-Programmierungen entfallen und auch
nach einem Release-Wechsel kommunizie-
ren CRM- und ERP-Losung problemlos mit-
einander. |
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Service holt mit groBen Schritten auf

den- und Maschinendaten. In Kombination
mit vielfaltigen, unterstitzenden Funktio-
nen wird so die rasche und sichere Abwick-
lung aller Ablaufe im Service sichergestellt.

Die Weiterentwicklung des SAP CRM Service wurde in den letzten beiden Jahren stark vorangetrieben. Der
Funktionsumfang wurde wesentlich erweitert, sodass heute das volle Spektrum an Serviceprozessen abgebil-
det wird. Die neue Release bietet zudem eine verbesserte Bedienoberflache und kann durch Einsatz von Web
Technologie schnell ausgerollt werden. Die Losung zeichnet sich durch eine tiefe Einbindung ins ERP aus und
bildet so alle wichtigen Serviceprozesse in integrierter Form ab. Uber das Interaction Center lassen sich Kun-
denanfragen im Help Desk (ber alle Kommunikationskanale, ob E-Mail, Web, Telefon oder Fax, entgegen-
nehmen und abwickeln. Die Serviceauftragsabwicklung umfasst Funktionen fiir den Ersatzteilverkauf (mit und
ohne Dienstleistungen), die Werkstattreparatur sowie fiir die Servicetechniker-Einsatzplanung eine grafische
Plantafel. Weitere Funktionen vereinfachen die Riickmeldung von Stunden- und Materialverbrauchen, die
Reisekostenabrechnung sowie die Erstellung von Besuchsberichten. Das Service-Vertragsmanagement bein-
haltet u.a. die Verwaltung von Service-Level-Vereinbarungen sowie der Wartungsplane. SAP CRM regelt auch
eine problemlose Garantieabwicklung, etwa durch Gutschriften oder den Austausch von Teilen.

Abwicklung eines
typischen Service-Falls

Zentrale Anlaufstelle fir Kunden ist die Ser-
vice-Hotline. Mit einem guten CRM-System
werden Anrufer anhand der Telefonnum-
mer identifiziert, dem Hotline-Mitarbeiter
alle Informationen zum Kunden, seinen Ma-
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