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Service als Werttreiber

des Unternehmens
Vom Ersatzteil-Lieferanten zum strategischen
Wertschopfungspartner des Kunden. Wo stehen Sie?

.Das Produktgeschéaft hat seit Jahren Margenprobleme.
Aber unser Fokus auf Service-Exzellenz hat unser Geschaft
positiv transformiert und Service liefert nun iiber 80% des

positiven Gesamt-EBIT. SVP Service, Prdzisionsmaschinenbau

.95% des Umsatzpotenzials bei unseren Kunden beginnt 3-4
Jahre nach dem Kauf. Durch den Aufbau von Lifecycle Ser-
vices konnten wir allein durch den Service unseren Gesamt-
umsatz letztes Jahr um 10% steigern”

Leiter Group Service, Baumaschinen

Far die Anbieter, also Hersteller und Handler, ist eine
exzellente Serviceleistung ein wirksamer Erfolgshebel:

B Umesatzsicherheit gegen Konjunkturschwankungen
B Steigerung der Unternehmensprofitabilitat

B Neue Geschéaftsmodelle durch Service-Digitalisie-
rung

Die Marktreife digitaler Werkzeuge wie Kl, Objekt-
und Spracherkennung, Digitaler Zwilling sowie zahlrei-
cher loT-Plattformen hat den Service in den letzten Jah-
ren fundamental verdndert. Viele Servicekonzepte wie
Fernwartung, pradiktive und praskriptive Wartung und
Hochverflgbarkeitsdienste, die friher nur mit hohem
manuellen Aufwand betrieben werden konnten, sind

Stufenmodell zum Reifegrad einer Service-Organisation
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nun wirtschaftlich realisierbar. Selbst visiondre Anséatze
wie selbstheilende Maschinen erscheinen bald in greif-
barer Nahe. Diese digitalen Treiber ermoglichen eine
hohere Effizienz im Back-End, wie auch einen héheren
Individualisierungsgrad im Front-End.

Die strategischen Fragestellungen, die sich eine Ser-
vice-Organisation auf dem Weg der Reife stellen sollte,
lauten:

B \Welche strategische Rolle spielt Service?

B Wie strukturiert und verankert man erfolgreich die
Service-Organisation?

B Wie weit ist der Service in die Kundenwertschop-
fung integriert?

B Wieviel Umsatzpotenzial im Lebenszyklus des Kun-
den wird durch das eigene Service-Portfolio adres-
siert?

B Wieviel Service-Potenzial liegt brach und wieviel ist
an den Wettbewerb gegangen?

B Welche Prozesse und Wertschopfungsanteile muss
der Service beherrschen?

B Wie transparent sind die Service-Kosten und die
Service-Profitabilitat?

B Ist der Service entwickelt genug, um neue digitale
Geschaftsmodelle zu ermdglichen?
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Datenmodell
Augmented Reality
Digitaler Zwilling

Digitalisierung/
Automatisierung
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0Objekt-/Spracherkennung
Geolokations-Intelligenz
Service-Intelligenz

Applikation & Prozessintegration
Regelbasierte Automation, RPA
KI, Machine- und Deep-Learning
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Ziel: Service-Exzellenz
Mit vier Stellhebeln zu mehr Umsatz und Effizienz

Service-Exzellenz erreicht ein Anbieter durch Steigerung des Service-Umsatzes bei gleichzeitiger
Erhohung der Profitabilitat durch Service-Effizienz.

Daflr sehen wir insgesamt 4 Stellhebel, die abhéngig von dem Entwicklungsgrad der Branche

und dem Reifegrad und Stellenwert im Unternehmen, passgenau und individuell optimiert werden
konnen.

W Service-Portfoliooptimierung M Dedizierter Servicevertrieb | Servicemarketing

— Retrofit M Gebrauchtmarkt-Einstieg (Gebraucht/ W Ersatzteilbranding

— Ersatzeilpakete Uberarbeitet) M Techniker & Leistungs-Zertifizierung

— Garantieverlangerung W Herstellertibergreifende Services M Proprietére Ersatzteile

— Wartungsvertrage (Multivendor) W Proprietdre Reparaturwerkzeuge

— Proaktive Services M Industrietibergreifende Services M Softwareschutz

— Full-Service-Vertrage W Neue Geschéftsfelder M Exklusivvertrdge Ersatzteil-Lieferanten
W Optimiertes Service & Ersatzeilpricing M Franchise-Programm

M Lebenszyklusportfolio (Lifecycle Services)
M Betreibermodelle

Umsatzsteigerung
durch
Service-Wachstum

M E-Commerce der Service- und Support-Leistungen M Strategische Rolle und Ziele

W Performance Consulting/Leistungs-Reporting . M Organisationsform und Verankerung

W Prozess-/Betriebs-Intelligenz als Serviceleistung Sgrylce 4.0 - Service- _ MW Cost-Center oder Profit-Center

M Nutzung von digitalen Technologien Digitale Service- Service- M Struktur (Zentral, Regional, Funktional)
- KI, Digitaler Zwilling, Augmented Reality, Geschafts- Exzellenz Organisation M Kompetenz und Prozess-Biindelung oder

Objekterkennung, Echtzeitortung modelle Fragmentierung
— Kontextuelle Intelligenz (Sensor, Zustand, Ort), M Eigenstandigkeit bestimmter Funktionen
virtuelle kognitive Agenten (Vertrieb, Logistik, Call Center etc.)

Erhohte Profitabilitat
durch
Service-Effizienz

M Kapazitatsplanung (FT) M Material & Bestandsplanung W Pyramidales KPI-Modell
W Optimierung Arbeitsprozesse M Teilebiindelung Gleichteile M Kostentransparenz

B Einkaufspreise Logistik W Einkaufspreise W Leistungstransparenz

W Ersatzteil Standardwartung-Sets M Stammdatengenauigkeit M Abrechnungstransparenz
M Einsatzvermeidung (BoM, MTBF etc.) B Service-Leveleinhaltung
W Serviceengineering M Bestandstransparenz W Berichtswesen

M Ferndiagnose/Fernwartung M Uberregionaler Lagerabgleich M Service-Control-Tower
B Selbsthilfe-Leistungen M Bestandsbiindelung Shared Services
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Unsere Vorgehensweise
Malgeschneidert, industriespezifisch und fokussiert

Jede Reise ist einzigartig. Durch unsere fokussierte Vorgehensweise und bewahrte Methodik
wollen wir sicherstellen, dass wir Ihren Weg zur Service-Exzellenz entsprechend Ihrer Anforderungen
mafdgeschneidert begleiten und unterstitzen:

3 1. Standorthestimmung Nachhaltipe
W Ausgangssituation und Zielsetzung bestimmt Verbesserungen
M Auspragung von 4 Service-Exzellenz-Priiffeldern
M SWOT-Analyse erstellt Service-Umsatz
M Handlungsfelder identifiziert und priorisiert
M Verdnderungsbereitschaft im Projektteam erzeugt

LS

2. Ziel- & Strategiefestlegung

M Konzept und Handlungsfelder abgestimmt

M Best Practice-Beispiele eingebracht

M Entwicklungsplan zur Service-Exzellenz erstellt

M Entwicklungsplan in der Unternehmensstrategie verankert
und Organisationsplanung verankert

M Budgets geklart

i

Kundenbindung

Verfiigbarkeit

Differenzierung

Transparenz

Leerlauf-Zeiten

3. Pilotimplementierung

M Verbesserungen und Service-Ldsungen detailliert
W Erste Verbesserungen (Quick-Wins) an Handlungsfeldern implementiert
M Neue Service-Losungen erfolgreich pilotiert

M Interne Kompetenz & eigenes Kernteam aufgebaut

M Skalierbarkeit der Lésungen analysiert

Prozess-
Durchlaufzeit

4. Skalierung & Rollout

M Nutzen der Pilotimplementierungen anhand quantitativer und
qualitativer Kriterien bewertet Fehlerraten
M Moglichkeiten und MaRnahmen zur Skalierung evaluiert und priorisiert

W Langfristigen Entwicklungsplan verabschiedet

M Nachhaltige Aufbruchsstimmung erzeugt Service-Kosten
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Ihr Nutzen

Konjunktursicherheit, hohe Kundenbindung,
nachhaltiger Umsatz und Ertrag

Return on Consult —
Service-Exzellenz beinhaltet Ansatzpunkte, die unterschied- Sichtbare Effekte unserer Projekte
lichsten Branchen gerecht und erfolgreich in Projekten

Service-Umsatz 5-15% Steigerung
umgesetzt werden.

Service-Levels 5-10% Steigerung
Wie konnen Sie den Service nutzen, um Ihr Unternehmen Service-Opex 15-20% Reduktion

konjunktursicher aufzustellen und eine Umsatz und Ertrags-

i ' X Ersatzteil-Bestand 10-20% Reduktion
steigerung nachhaltig zu sichern?

Service-Durchlauf-Zeiten 30-50% Reduktion

Projektbeispiele ,,Service-Exzellenz*

Maschinenbau Medizintechnik
H Ziel: H Ziel:
Signifikante Steigerung der regionalen Service-Profitabilitat Optimierung der Leistung des bereits eingerichteten Service-
B MaBnahmen: Vertrigbs
Kundenanalyse und Lebenszyklus-Segmentierung, Entwicklung des B MaBnahmen:
Service-Vertriebs, Optimierung der Service-Prozesse und des CRM- Identifizierung von Vertriebsprozess- und Organisationsschwach-
Managements, Service-Partnerentwicklung, Carve-Out-Konzept stellen, Definition der detaillierten Vertriebs-Prozesslandschaft,
der Niedrig-EBIT-Leistungen Aufbau KPI- und SLA-Cockpit, Reorganisation der Abteilungsstruktur,
Implementierung des technischen Sales-Supports
Ergebnis: Ergebnis:
Umsatzsteigerung 25% bei gleichzeitiger Service Erhéhte Kunden- und Mitarbeiter-Zufriedenheit,
OPEX-Reduktion um 15% reduzierte RFP-Zeit (<30%), Konvertierungsrate (>20%)
Industrieanlagen Werkzeugmaschinen
N Ziel: N Ziel:
Signifikante Erhéhung des Service-EBIT & Service-Transformation Optimierung der Service-Hotline aller Service-Gesellschaften
B MaBnahmen: B MaBnahmen:
Innovation des Service-Portfolio, Optimierung des Ersatzteil- Detaillierte Prozess-Analyse verschiedener Service-Gesellschaften,
Preismodells, Zentralisierung des Ersatzteillagers, Optimierung Anpassung des Annahmeprozesses, Einftihrung neuer KPIs,
der Materialplanung und der Wartungsablaufe, Entwicklung Change-Programm, Pilotbetrieb des neuen Prozesses,
von Standard-Ersatzteilpaketen [T-Anforderungs-Katalog
Ergebnis: Ergebnis:
Erhéhung des Service-EBIT von -5% auf +25% bei Umsatz Erhéhung der Kundenzufriedenheit,
> €100 Mio. Erhéhung der FCR (First-Call-Resolution),
Senkung Kosten > 10%

Unsere Ansprechpartner fiir Sie

Oliver Rorig Tan Kalaycioglu
Partner Senior Manager
Operations Service Operations & Exzellenz

Telefon: +49 (0)89 / 286 23 204
E-Mail: roerig@wieselhuber.de

Telefon: +49 (0)89 / 286 23 147
E-Mail:  kalaycioglu@wieselhuber.de
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STRATEGIE Dr. Wieselhuber & Partner ist das erfahrene, kompetente und
professionelle Beratungsunternehmen fir Familienunterneh-
men und Sparten bzw. Tochtergesellschaften von Konzernen

INNOVATION & NEW BUSINESS unterschiedlicher Branchen.

Wir sind Spezialisten fir die unternehmerischen Gestaltungs-
DIGITALISIERUNG felder Strategie, Innovation & New Business, Digitalisierung,
Flhrung & Organisation, Marketing & Vertrieb, Operations,
Mergers & Acquisitions, Finance und Controlling, sowie die
FUHRUNG & ORGANISATION nachhaltige Beseitigung von Unternehmenskrisen durch Cor-
porate Restructuring und Insolvenzberatung. Weiterhin bln-
deln wir unsere Kompetenzen unabhangig von Branche und
Funktion in unseren Fokusthemen Familienunternehmen, Kraft-
MARKETING & VERTRIEB feld Kunde, Industrie 4.0, Zukunftsmanagement, Komplexitat
und agiles Management.
OPERATIONS Mit Blros in Munchen, Disseldorf und Hamburg bietet Dr.
Wieselhuber & Partner seinen Kunden umfassendes Branchen-
und Methoden-Know-how und zeichnet sich vor allem durch
seine Kompetenz im Spannungsfeld von Familie, Management
und Unternehmen aus.

CORPORATE RESTRUCTURING

MERGERS & ACQUSITIONS Als unabhangige Top-Management-Beratung vertreten wir
einzig und allein die Interessen unserer Auftraggeber zum
Nutzen des Unternehmens und seiner Stakeholder. Wir wollen

FINANCE nicht Uberreden, sondern gepragt von Branchenkenntnissen,
Methoden-Know-how und langjéhriger Praxiserfahrung utber-
zeugen. Und dies jederzeit objektiv und eigenstandig.

INSOLVENZBERATUNG
Unser Anspruch ist es, Wachstums- und Wettbewerbsfahig-
keit, Ertragskraft und Unternehmenswert unserer Auftraggeber
CONTROLLING nachhaltig sowie dauerhaft zu steigern.
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