helbling

After-Sales-Services

Kunden binden, Umsatz und
age steigern



After-Sales-Services
als neues, profitables
Geschaftsfeld

After-Sales-Service steht fir die
Bereitstellung und Vermarktung von
zusatzlichen Produkten und Dienst-
leistungen nach Auslieferung des
Kernproduktes an den Kunden.

After-Sales-Service

e generiert zusatzliche Umsatze mit
attraktiven Margen

e steigert die Kundenzufrieden-
heit durch Reduzierung von
Ausfallzeiten

e erhoht die Kundenbindung durch
regelméaBige Interaktion

e grleichtert den Ausbau poten-
ziellen Folgegeschafts durch
Transparenz tber Produktzustande
und aktuelle Kundenbedirfnisse

e unterstltzt die Produktverbesse-
rung durch Informationsgewin-
nung aus dem Produkteinsatz

e starkt die Marktposition gegen-
Uber externen Zulieferern von
Ersatzteilen

e ermodglicht nachhaltig gesicherte
Umsatze auf Basis langfristig
ausgelegter Service-Vertrage und
hoher Kundenbindung

Hauptansatzpunkte zur Ertragssteigerung im Produktlebenszyklus

Neue Dienstleistungsertrage
A (Wartung, Tests ...)

Ertrage
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Ertragspotenziale ohne
After-Sales-Services

. Erhdhter Produktabsatz
1 (Ersatzteile, Instandsetzungen ...)

Friihes Innovationsgeschaft
(Zusatzkomponenten,
Technologie Upgrades ...)

Produktersatz

Produkteinsatz

Herausforderungen im
After-Sales-Servicegeschaft

Um die Marktpotenziale im After-
Sales-Service voll ausschopfen
zu kdnnen, missen sich Produkt-
hersteller u.a. folgenden Heraus-
forderungen stellen:

e Serviceleistungen, die optimal
auf die Einsatzbedingungen je
Phase im Produktlebenszyklus
ausgerichtet sind

e Auf den Lebenszyklus der
Produktkomponenten abge-
stimmte Ersatzteilestrategie

e Differenzierung der Service-
leistungen nach Produkttypen
sowie nach Anwendungsarten

e Serviceportfolio als skalierbares
Angebot

e Effiziente Vertriebsprozesse und
Steuerung der Absatzkanale

Produktverwertung und -erneuerung
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e Ausbau der Kundenkommuni-
kation und Kundenbindungs-
instrumente

e Effiziente Einbindung externer
Partner

e Optimale Planung und Disposi-
tion der Service-Ressourcen

e Ausbau praventiver Ausfallrisiko-
analysen als Basis fiir ein markt-
konformes Serviceangebot

e Prozesse zur Produktidenti-
fikation und Fehlerdiagnose

e Automatisierte Abrechnung der
Serviceleistungen

e Wirksames Vertragsmanagement

e Aufteilung der Ertragsverantwor-
tung zwischen Neugeschéaft und
Service

e Abwehrstrategien gegen
Produktpiraterie

e Key-Account Management auch
fir Serviceleistungen



Ein integrativer Ansatz
zur ganzheitlichen Optimierung

Gestaltungsfelder der Serviceoptimierung

!

Vol

Servicemarkt

Portfoliomanagement

Marketing/
Kommunikation
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Markt +
Portfolio

Helbling verfolgt einen integrativen ¢ Die abgeleiteten MaBnahmen
Ansatz in Analyse, Konzeption und werden auf Grund ihres Potenzials
Umsetzung eines optimierten After- und der zeitlichen Realisierbarkeit
Sales-Servicegeschafts. priorisiert und umgesetzt
e Die Uberpriifung der Zielerreichung

e Ausgangspunkt ist die Entwick- erfolgt durch Prozess- und Finanz-

lung einer Servicestrategie basie- kennzahlen, die zugleich die Basis

rend auf der Unternehmensstrategie flir ein dauerhaftes Servicecontrol-
¢ |n den finf Gestaltungsfeldern ling darstellen

Markt und Portfolio, Verkauf und ¢ Sicherstellung von Nachhaltig-

Abwicklung, Lifecycle und Logistik, keit durch Kommunikation und

Operations sowie IT-Unterstiitzung Einbezug der Mitarbeiter in der

wird anschlieBend der Verande- Umsetzung

rungsbedarf bzw. das Optimierungs-
potenzial untersucht

Call- und Dispocenter

Vertrieb
Serviceprodukte Produktlebenszyklus
Kundenblpdung, Ersatzteilstrategie
-akquisition

Auftragsabwicklung Servicelogistik

Verkauf + Lifecycle +
Abwicklung Logistik

Servicedurchfiihrung

Serviceorganisation
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Operations

Wesentliche Erfolgsfaktoren Mit Potenzialnachweis iiberzeugen
Serviceprozesse laufen entlang der Eine systematische Potenzial-
gesamten Wertschopfungskette im ermittlung und Darstellung der
Unternehmen — von der Marktpo- erzielbaren Erfolge, anlehnend an
sitionierung Uber den Vertrieb und das EVA-Modell (Economic Value
die Logistik bis hin zur Durchfiih- Added), basierend auf den vier
rung einzelner Serviceleistungen. Hebeln flr eine Wertsteigerung des
Der Einbezug aller Betriebsbereiche Unternehmens:

und ggf. externer Partner, ein pro-
fessionelles Projektmanagement,
sowie ausgepragtes Fachwissen
auch Uber die Potenziale der unter- Reduktion investiertes Kapital
stitzenden IT-Systeme sind daher Weiterer nicht quantifizierbarer
wesentliche Erfolgsfaktoren. Nutzen

Umsatzsteigerung
Kostensenkung

fihrt zu einem transparenten
Kosten-/Nutzen-Ergebnisnachweis
des Aufbaus des After-Sales-
Services.



Die Wertschopfung durch EVA
messhar machen

EVA (Economic Value Added)

e |st ein ganzheitlicher Ansatz zur
Berechnung der Unternehmens-
wertentwicklung

e Im Fokus stehen dabei die
Nutzenermittlung einer Investi-
tion bzw. einer Einflihrung neuer
Organisationen, Prozesse und
Leistungen

e EVA = Mit dem eingesetzten
Kapital erzielte Gewinne - Kosten
des eingesetzten Kapitals

Die konsequente Nutzung aller Werthebel sichert die unternehmerische Wertsteigerung
durch die ganzheitliche Umsetzung von After-Sales-Services

Vorteile

e Erhdhte Transparenz lber
den Beitrag von einzelnen
MaBnahmen zur Wertsteigerung
fir das Unternehmen

e Vollstéandige Berlcksichtigung
der Kapitalkosten

e Leichte Verstandlichkeit



Beispiel:
After Sales Operations

Projektbeispiel aus dem Gestaltungsfeld Operations
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Call- und Dispocenter

Servicemarkt \_/ertrieb Produktleben
Serviceprodukte
] A EhEnE ) Servicedurchfiihrung
Portfoliomanagement e Ersatzteilsti

Markt + Verkauf + Lifecycle +
Portfolio Abwicklung Logistik

Ausgangssituation

e Kostenintensive Ersatzteil-
beschaffung im Bedarfsfall
aufgrund mangelnder Verfugbar-
keit der Ersatzteile

e Kundenunzufriedenheit durch
hohe Ausfallraten und zu lange
Wartezeiten sowie unerwartet hohe
Kosten (Ersatzteile, Services ...)

e Fehlende Transparenz Uber die
Einsatzbedingungen, Betriebs-
zustande und Abléseplanungen
der Produkte beim Kunden

Optimierung des Geschafts

und der Kundenbindung

e Reduzierung der Lieferzeiten und
Beschaffungskosten fiir Ersatz-
teile auf Basis langfristig ausge-
legter Servicevertrdge mit den
Kunden

e Verringerung der Produktausfall-
rate beim Kunden durch vorbeu-
gende Wartungsdienstleistungen
inkl. VerschleiBteilaustausch

¢ Frihzeitige Dienstleistungs-
entwicklung bereits in der Phase
des Produkt-Engineering

e Aufbau eines Partnernetzwerks zur
flachendeckenden (iberregionalen
Versorgung mit Serviceleistungen
zu marktkonformen Preisen

Kommunikation Serviceorganisation
N o

Prozessoptimierung durch

verbesserte IT-Unterstiitzung

e Aufbau systemgestiitztes
Vertragsmanagement mit
Monitoring der Kundenvertrags-
situationen und Automatisierung
der Abrechnungen

e Bereitstellung von Systemen
fir den Zugriff der Service-
Ressourcen auf alle Kunden-,
Vertrags- und Produktinforma-
tionen inkl. Historie

e Erfassung der Problemsituationen
und Leistungserbringung vor Ort
beim Kunden mit automatisierter
vertragskonformer Abrechnung

Erzielte Erfolge und zusétzliche

Wertbeitrage

e Hohere Kundenzufriedenheit

e Reduzierte Verwaltungskosten

e Umsatzsteigerung durch neue
Dienstleistungen

e Transparenz Uber die Kunden-
situationen und anstehende
Entscheidungen (ber Ersatz-
investitionen



Helbling Management Consulting
ist die Beratungsgesellschaft fir
mabBgeschneiderte, zukunfts-
sichernde Lésungen fiir mehr
Profitabilitat und héhere Wett-
bewerbsfahigkeit. Wir differen-
zieren uns durch die Integration
von Management-, Technologie-
und betriebswirtschaftlichem
Know-how sowie durch hohe
Umsetzungsorientierung.

Mit unserem Dienstleistungs-
angebot erarbeiten wir innovative
und nachhaltige Lésungen zur
strategischen Unternehmensent-
wicklung, zur Ertrags- und Produkti-
vitatssteigerung, zum Innovations-
und Technologiemanagement, zur
Operations Excellence sowie zu
Business & IT. Unsere Kunden
profitieren von unserem ausge-
pragten Branchen-Know-how und
den technologisch-betriebswirt-
schaftlichen Kompetenzen der
gesamten Helbling-Gruppe.
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Helbling

Management Consulting GmbH
Mergenthalerallee 77

D-65760 Eschborn-Frankfurt a.M.

Telefon +49 (0) 6196 77367-250
Telefax +49 (0) 6196 77367-255
Mail hmc@helbling.de
Internet www.helbling.de

Helbling

Management Consulting GmbH
LeonrodstraBe 52

D-80636 Minchen

Telefon +49 (0) 89 45929-100
Telefax +49 (0) 89 45929-200
Mail hmc@helbling.de
Internet www.helbling.de

Helbling

Management Consulting AG
HohlstraBe 614
CH-8048 Ziirich

Telefon +41 (0) 44 7438-311
Telefax +41 (0) 44 7438-310
Mail hmc@helbling.ch
Internet www.helbling.ch



