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After Sales Service im Maschinenbau
zur Kundenbindung nutzen

Nach dem Verkauf der Maschine ist vor dem Verkauf von Dienstleistungen und
Ersatzteilen. Wird die Maschine noch ausgeschrieben, so entziehen sich die
Produkte des After Sales Service meist eines klaren Umfangs. Das erlaubt inte-
ressante Spielrdume in der Preisgestaltung.

Das alleine ware jedoch zu einseitig. Denn auch der Kunde profitiert von mo-
dernen Ansatzen von After Sales und Service.

Reparaturen sind nur ein Teil des After Sales Service

Klassisch hat die Investitionsgiter-Industrie seit jeher nach dem Maschinen-
Kauf Ersatzteile zumindest angeboten. Oft genug wurde dabei jedoch auch
gleich der Original-Hersteller genannt. Damit hat man sich der lastigen The-
men wie Verfugbarkeit und kurzer Durchlaufzeit entledigt. Doch dadurch wurde
so manche Chance vertan, um den Umsatz zu steigern.

Die Welt hat sich seit einigen Jahren deutlich weiterentwickelt. Denn nicht nur
die elektronische Maschinen-Uberwachung ist hinzugekommen.
Auch Verlagerungen des gebundenen Kapitals zum Hersteller sind im Trend:
"einfaches" Leasing,

o Full-Service-Leasing

e Pay-per-Use,

o bis hin zu Betreibermodellen
erganzen das Geschaftsmodell des Maschinen-Verkaufs. Damit einher geht der
Rollenwechsel des After Sales Service vom margentrachtigen Zusatzgeschaft
zum Kostenfaktor.
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Elemente von After Sales und Service im Maschinenbau

Machen wir zunachst einen Schritt zurltick. Welche Elemente des After Sales
Service in der Investitionsglterindustrie kennen wir. In der nachsten Grafik
sind die wesentlichen Elemente zu sehen:

Wie schon die Bezeich-

Elemente des | nung After Sales Service
a | vermuten lasst, handelt
After Sales Service

‘ es sich sowohl um ver-
. . ‘ kauferische Elemente
Service | (hier besonders der Er-
satzteilverkauf) und

Dienstleistungen durch
den Service (friher:
Kundendienst). Je nach
Gebiet ist der Anteil von

Nachristung Verkauf und Dienstleis-
. ‘ tung jeweils stark unter-
Retrofit schiedlich.

| .
; Dabei verlangen Dienst-
| leistungen, wie die Nach-
rl','lst_ung von Maschin_en—
Optionen und Retrofits
Ersatzteile | nicht nur nach einer ho-

hen Beratungskompe-
tenz des Servicetechni-
kers. Auch die Datentransparenz muss vorhanden sein, um die Kunden vorteil-
haft fir beide Seiten zu bedienen.

Ahnliches gilt fir die Einrichtung von Konsignationslagern bei Kunden: ohne
eine profunde Kenntnis zum Einsatzfall, die Kritikalitét und Gangigkeit von Er-
satzteilen besteht die Gefahr, lediglich die Kapitalbindung zu erhéhen. Und das,
ohne dass Ihr Kunde etwas davon hatte.
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Konzepte fiir den Auf- und Ausbau des After Sales Service

Die Vielfalt der Méglichkeiten verlangt nach einer Fokussierung, wenn es um
den Auf- und Ausbau geht. Denn Sie mussen sich nicht nur personell entspre-
chend aufstellen. Auch die Prozesse mussen konzipiert und im ERP hinterlegt
sein.

Dabei ist es nicht so, dass eine (neue) Konzeption des After Sales Service nur
auf Begeisterung stoBt. Oft genug fehlt das Verstandnis, gerade im Vertrieb.
Das liegt nicht zuletzt daran, dass

e es sich um andere Kunden handelt (auch wenn die Firma gleich ist),

« die mit vollig anderen Produkten bedient werden,

» und sich dazu einer eigenstandigen Logistik bedienen.

Hinzu kommt ein Pricing, das wesentlich weniger vom Wettbewerb gepragt ist.
Daflir muss die gewahlte Preis-Kalkulation mit einer meist schwierigen Stamm-
datenbasis klarkommen.

Da die einzelnen Ele-
mente des After Sales

Herausforderungen einer agr\;i_ci e_itneI hgherpe _
¥ 3 aufigkeit als das Prim-
After Sales Service Strategie | RIN
ist deren Abbildung im
ERP unerlasslich. Dies
Stammdaten- muss jedes Konzept be-
Qualitit ricksichtigen. Ohne
Transparenz in Liefer-
mangelndes ketten und Dienstleis-
unternehmens- tungsablaufen kann da-
weites her das Nachkauf-Ge-
Logistik-Probleme Verstandnis schaft nicht existieren.
s Schnittstell ‘ Tr_otzdem wird immer
URd ineffexiive CP:‘(')blsefn:"' wieder versu'ch-t, d'le
Prozesse, Service | Vertrieh Prozesse lediglich in
Tools | Excel abzubilden. Dieser
Digitali- Ansatz ist jedoch weder
sli;;;’i:i%:' = fehlerarm noch revisi-
onssicher.
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Hinzu kommt die Einbindung aller Elemente in eine unternehmerische Ge-
samtstrategie. Ohne ein buy-in durch das Top-Management wird daher der
Auf- und Ausbau des After Sales Service nicht gelingen:

Sie erreichen Ihren After Market nur eingeschrankt.

Konzeptionell geht es dabei um Fragestellungen, wie

o welche Sicht haben die Kunden uUber den gesamten Lebenszyklus der Ma-
schine oder Anlage?

« welche Potenziale ergeben sich daraus fir die einzelnen Elemente?

o gibt es auch Marktpotenzial jenseits des eigenen Primarprodukts?

» welcher internationale Rollout ist Uberhaupt realisierbar?

o wie ist die Wettbewerbssituation?

» ist das Geschaftsmodell angesichts der Digitalisierung mittelfristig vo-
raussichtlich tragfahig?

Wie wire es, wenn Werbung einfach Ihren Umsatz steigert
Warum nutzen Sie nicht einen Workshop Marketing, um
Ihren Umsatz auf ein neues Niveau zu heben?

Kundenbindung erh6hen

In den meisten Elementen des After Sales Service steckt Potenzial zur Kunden-
bindung. Denn die Chancen, nahtlose Kundenerlebnis zu gestalten, sind flr
den Anbieter von Maschine oder Anlage besser als flir Wettbewerber. Wobei
mit der Entfernung, raumlich und auch mental, die Anforderungen steigen.
Trotzdem ist es gerade der Hersteller einer Maschine, der ideale Voraussetzun-
gen flr Reparaturen, Nachristungen, Retrofits mitbringt. Auch die Einbindung
der Maschine in eine datengestitzte Infrastruktur (Ersatzteilkatalog, Plattform,
0.a.) sollte heutzutage eine Steilvorlage flr die Vertiefung der Kundenbindung
darstellen.

Dort, wo die IT-Integration (noch) nicht so weit ist, missen Mitarbeiter die
Kundenbindung im After Sales Service sicherstellen. Und zwar von der ersten
Stunde an. Call-Center werden solchen Anforderungen meist nur theoretisch
gerecht.
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Dabei sind die Ansatzpunkte auf der Customer Journey durchaus vielfaltig:

Customer Touch Points im After Sales Service
Touch Point Wirkung Emotion | Aktualitdt | Aufwand |Reichweite
5 < g im Ersatzteilbuch ++ +- - +- ++
° 'F_; f_: im Service-Handbuch ++ +- - +- ++
'E @ < |als Aufkleber + +- - +- +-
=>lim Display - +- +- - ++
gg (auf dem Lieferschein +- +- + +- +-
8 N |[Beilage zur Sendung + + ++ +- -+
E g Beilage zum Ersatzteil -+ + + o -
W auf dem Ersatzteil + +- - - +-
g o |am Telefon ++ ++ ++ ++ -
P8 |beim Kunden ++ ++ ++ - -
a auf Veranstaltungen + ++ ++ - -+
E § bei der Artikelsuche + -+ + + - ++
X N |im Webshop + + ++ +- +
Es bei der Anmeldung +- + ++ +- +
als Banner in der Mail + +- ++ +- +
in der Google-Suche + +- +- - +
E‘l auf der Homepage +- += +- - -
E per Mailing + + ++ - -
a per Brief -+ + + - -
im Extranet +- + + +- +
als Handout +- +- +- - +-

Globaler Auftritt des After Sales Service

Im Jahr 2023 ist die Aufteilung des klassischen Maschinen-Umsatzes noch wie
folgt:

e 60 - 70 % Deutschland,

e 20 - 30 % EU und Rest-Europa,

e max. 10 % Rest of the World.

Damit ist Deutschland immerhin lange Export-Weltmeister gewesen. Das be-
trifft jedoch nur das Priméar-Geschaft. Die Erbringung von After Sales Service
gestaltet sich da schon etwas schwieriger. Ubrigens flr alle Markt-Teilnehmer.
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Denn mit der Entfernung und auch mit Sprach-Barrieren dauern Dienstleistun-
gen und selbst Express-Belieferungen nicht nur langer. Die notwendige Quali-
tat ist auch deutlich schwieriger zu halten.

Ersatzteillogistik international

Versand-
logistik

Aufbau- Waren- Lieferanten- Versand
organisation eingang management und Zoll

regionale Vor- ; - et b
Verteilung verpackung Disposition Distribution

Stamm- _
daten, Kommissio-

. Einkauf
Life Cycle RICRURG

Klassifi-

zierung Lagering

Aber:
das gilt eben fiur alle Markt-Teilnehmer. Sofern sie nicht im Land selbst zu-
hause sind.

Damit treten schnelle Lieferketten und reibungslose Beschaffungswege in den
Fokus. Hierzu gehort es auch, statt einzelner Zolltarifnummern flir Maschinen
eine wahre Flut fUr Ersatzteile verwalten zu kénnen. Und diese dann naturlich
auch korrekt anzuwenden.

AuBerdem sind gerade flr die schnelle internationale Belieferung die Regeln flr
Luftfracht zu beachten.

Klar ist: das alles geht ohne entsprechende Fachkenntnisse nicht. Naturlich

kdnnen Sie bestimmte Prozessschritte outsourcen. Aber gerade, wenn es um
schnelle Ablaufe geht, dirfen Zeitverluste dadurch nicht entstehen.
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Beispiel:
Einsatz von Service-Technikern mit Werkzeugen und Ersatzteilen im Ausland

Schon in der EU sind die Anforderungen flr Erbringung von Dienstleistungen
hoch. (Kranken-) Versicherungen sind nachzuweisen, oft auch arbeitsvertragli-
che Regelungen. Dahinter treten Warenlieferungen in den Hintergrund.

Diese erschweren jedoch bei Reparaturen auBBerhalb der EU den After Sales.
Denn in der Regel fallt beim Import Zoll an. Es sei denn, der Re-Export wird
schon bei der Einreise entsprechend deklariert. Hierzu ist umfassendes Zollwis-
sen erforderlich und muss sich in den Deklarationen niederschlagen.

Den Erfolg von After Sales und Service mit Kennzahlen messen

Jedes Element des After Sales Service steht flir ein eigenstandiges Geschafts-
modell. Daher muss sich jedes Modell auch messen lassen. Denn ohne Erfolgs-
kontrolle wiirde das Bauchgefiihl dominieren.

Daher gehdren zu allen Teilen mindestens die betriebswirtschaftlichen Kenn-
zahlen
e Umsatz,
o Kosten,
o Marge oder Deckungsbeitrag 1
» Kapitalbindung (in der Regel der Bestand + gelieferter, aber noch nicht
fakturierter Auftragsbestand).

Die alleine werden jedoch nicht reichen.

Auch die absolute Hohe dieser After Sales Service KPIs ist nur bedingt aussa-
gekraftig. Das wird besser, wenn Zeitreihen den Verlauf dieser Kennzahlen
veranschaulichen. In groBen Organisationen Ubernimmt das Controlling die Er-
mittlung. Dann kénnen Ldésungen wie das Kundendienstcontrolling auf moder-
ner IT-Basis schnell aussagefahige Kennzahlen ausspucken.

Wenig verwunderlich ist allerdings Excel gerade im Mittelstand Mittel der Wahl.

Flr zusatzliche Transparenz sorgen insbesondere Teilmengen der Gesamt-
Werte. Das kann bei den Umsatzen die regionale Aufteilung sein, oder auch
Mitarbeiter des Ersatzteil-Vertriebs.
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Service Level Agreements anwenden

Die weiteren Kennzahlen ergeben sich aus qualitativen Anforderungen. Es hilft,
wenn Sie diese im Rahmen von Service Level Agreements fixieren. Dabei muss
diese Vereinbarung (Agreement) nicht unbedingt mit Ihren Kunden abge-
schlossen sein. Gerade zu Anfang handelt es sich eher um Ziele, die Sie intern
miteinander vereinbaren.

Beispiel flr solche SLAs sind

« die maximal zulassige Bearbeitungs- oder Durchlaufzeit,

« die first-time-fix-Rate bei Reparaturen,

o Verfugbarkeit und Liefertreue,

» die Retouren-Quote, die auf Falschlieferungen beruht,

e eine Garantiequote, die den Wert der Garantie-Zahlungen mit dem Um-
satz ins Verhaltnis setzt,

« eine Angebots-Quote, mit der verglichen wird, wie viele Angebote zu Auf-
tragen werden,

« die Zahl an Beschwerden.

Natdrlich ist dies nur ein Auszug aus einer beliebigen Fllle an Kennzahlen des
After Sales.

Die Krénung solcher qualitativen Kennzahlen kann dann die Messung der Kun-
denzufriedenheit sein. Geradezu ein Hype rankt sich um den Net Promoter
Score. Diese Kennzahl durfte jedoch in den weitaus meisten Geschaftsbezie-
hungen des After Sales Service weit Uber das Ziel hinausschieBen. Denn unzu-
friedene Kunden werden Ihren Fragebogen praktisch nie ausfullen.

Praktischer ist da eine regelmaBige (2-jahrlich?) Kundenbefragung, die zumin-
dest die wesentlichen Parameter in immer gleicher Form abfragt. Die Akzep-
tanz von Fragen, die sich auf das ganz konkrete Geschaft beziehen, flihrt zu
ordentlichen Ricklaufquoten.

Wie ware es, wenn Ihr Ersatzteillager Ihre SLAs locker erfiillt
Dann nutzen Sie doch einen Workshop als Lager-Check,
um die Defizite im Auftrags-Durchlauf zu bekampfen
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Trends in After Sales und Services

Nicht nur mit der Maschinen-Vernetzung sind neue Mdglichkeiten des Ge-
schafts mit Kunden hinzugekommen. In aller Munde sind Themen wie Predic-
tive Maintenance, aber auch Portal-L6ésungen, die es Kunden erlauben, die Ma-
schine gesamtheitlich zu sehen. Der Ersatzteilkatalog ist damit nur noch ein
Bruchteil einer Lésung, die heute auch den individualisierten Shop und die His-
torie von Wartung, Umbau und Reparatur umfasst. Hier wird die Digitalisierung
in den nachsten Jahren noch eine Reihe nutzerfreundlicher L6sungen hervor-
bringen. Damit einher gehen standig steigende Anforderungen an Ihre Mann-
schaft.

Ein weiterer Trend umfasst die Abkehr vom Maschinen-Kauf. Damit ist nicht
etwa nur die Kurzfrist-Miete gemeint, die vom Hersteller ein hohes Mal3 an Fle-
xibilitat verlangt.

Vielmehr geht es um dauerhafte Ansatze. Bei denen Ubernimmt in letzter Kon-
sequenz der Maschinen- und Anlagenbauer Verantwortung fur deren Ausbrin-
gung. Damit entfallt Sales. Das Geschaft besteht letztlich nur noch aus After
Sales. Waren Service und Ersatzteilwesen bis hierhin noch profitable Zusatzge-
schafte werden sie nun zu Kostentreibern.

Far die Kalkulation von Angeboten bedeutet dies eine erhebliche Steigerung
der Komplexitat. Daher ist ein umfassendes und aussagefahiges After Sales
Controlling unerlasslich. Der Transfer von betriebswirtschaftlichen Kennzahlen
bildet daher eine wesentliche Sdule des neuen Geschafts. Allerdings lassen sich
Auslastung und zuklnftige Volumina kaum vorhersagen. Hierdurch steigt das
mit dem Betrieb der Anlage einhergehende Risiko.

Es bleibt abzuwarten, ob sich die neuen Formen des Geschafts tatsachlich
durchsetzen. Das alles sollte Sie jedoch nicht davon abhalten, Ihren After Sales
Service auf- oder auszubauen.

Denn, selbst wenn Ihre nachsten Schritte zunachst wenig perfekt sind, gilt:

Why emphasize speed at the expense of precision?

Because the costs of delay are vastly greater than the
costs of an occasional mistake.

Vorstand bei Asea Brown Boveri 1988 bis 2002

Havard Business Review 1991

no-stop.de
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Sie wollen Ihren After Sales dauerhaft ausbauen?

Dann nutzen Sie doch z.B. flir den Aufbau formalisierter Service Level eine Af-
ter Sales Beratung fokussiert auf das After Sales Management.

Warum nehmen Sie daflr nicht einfach unverbindlich und
kostenlos Kontakt zu mir auf?

Denn als erfahrener Strategie-Berater fur den After Sales Service kann ich Sie
unterstitzen.

Diplom-Ingenieur
Andreas E. Noll

Am Hang 12
61476 Kronberg

"Nutze Deine Zeit, sie kommt nie wieder"-
Ivan Blatter

Andreas.Noll@no-stop.de

E+49 160 581 97 13
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