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Service-Impressionen? “i*.Hochschule Aalen
THR MUSST FREUNDLICHER ZUR WARUM HAT UNS DAS NOCH .

KUNDSCHART SEIN. DANN WERDEN el o i HERE'S YOUR WHEEL — NOW, WOULD YOU BE
WIR AUCH VIEL MEHR VERKAUFEN! AN DocH NichT wrssent |\ INTERESTED IN PURCHASING A SERVICE CONTRACT?

' Offnungszeiten:
geschlossen

Servicewiiste
Deutschland?
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Motivation (produktbegleitende) Dienstleistungen

Vom Produzenten zum produzierenden Dienstleister

Vorteile beim Angebot produktbegleitender Dienstleistungen:
Steigerung der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung
Profilierung gegenuber dem Wettbewerb

Gewinn-/ Umsatzsteigerung

Sicherstellung des Produktnutzens

Generierung zusatzlicher Kundeninformationen

Auslastungsgléattung und -steigerung

g 03 0 0 48

Neukundenaquisition

Quelle: SCHWEIGER/MULLER 2004
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Begriff und Wesen von Dienstleistungen

Es besteht bis heute keine allgemeingiltige Definition von Dienstleistungen!
Konstitutive Merkmale von Dienstleistungen

Dienstleistungsnachfrager

bringt sich selbst oder ein

Objekt in den Prozess ein
(»externer Faktor«).

l

Die Erbringung einer

;
Dienstleister verfligen Gber ' Dienstleistungen erzielen als|

die Fahigkeit und
die Bereitschaft zur
Erbringung einer Leistung.

Dienstleistung ist
als Prozess
charakterisiert.

Resultat der Leistungs-
erstellung materielle oder
immaterielle Wirkungen.

Potenzial

Service Engineering

Prozess
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Ergebnis

' Quelle: Service Engineering, Thomas Meiren, IAO, S.25
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Services sind anders als Sachguter

Leistung / Produkt Gegenstandlich: Immateriell:
Produkt kann ,vorgefiihrt werden. | Produkt kann nicht vorgefiihrt werden.
Pragung Produkt erhalt seine Form Produkt erhélt seine Form

im Fertigungsprozess

erst in der Service-Situation

Qualitatsméngel/ Kritik Produktfehler Verhaltensfehler

Eigentumsiibergang Beim Kauf Kein Eigentumsiibergang

Wiederverkauf Moglich Nicht méglich, nur Wiederverkauf von Anrechten
auf die Dienstleistung bzw. Informationen

Begutachtung vor Kauf Mdglich Unméglich, Erstellung erst nach Kauf

Quantifizierung des Wertes Leicht maglich Problematisch

Standardisierbarkeit Hoch Kaum mdglich, ,doppelte Individualitat*

Lagerung Moglich Unmaglich,

nur Tragersubstanzen (Medien) lagerbar

Abfolge Produktion/Konsum

Konsum nach Produktion

Konsum gleichzeitig mit Produktion
,Uno-Actu-Prinziip*

Transportierbarkeit

Mdglich

Unméglich, Informationstransport moglich

Herstellung des Produktes

Durch Verkéufer und/oder
Zulieferer

Kunde (Leistungsnehmer) ist beteiligt via ,externen
Faktor”, Faktor-Vorkombination bedingt méglich

Kontakt Herst. u Abnehmer

Indir. Kontakt mogl.

Meist direkter, synchroner Kontakt

Exportierbarkeit

Mdglich

Nur der Prozess der Leistungserstellung sowie die
Potentialfaktoren sind exportierbar

Service Engineering

011 In erweiterter Darstellung nach Kithnapfel, J. B. (1995), S.32 und Borgmeier, Arndt (2002).
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2. Was versteht man unter einer , industriellen Dienstleistung”?

o Durch industrielle Dienstleistleistungen erhalt der Kunde Unterstitzung
wahrend des ganzen Produktlebenszyklus:

Pre-Sales Sales After-Sales
(Kontaktphase) (Kaufphase) (Nutzungs- und Entsorgungsphase)
Kaufmannische Leistung Kaufménnische Leistung Kaufmannische Leistung
Bedarfsanalyse Finanzierung Schulung
Beratung Leasing Personalvermittlung
Bestelldienst Vermietung Absatzhilfen
Logistikkonzepte
Garantien
Technische Leistung Technische Leistung Technische Leistung
Technische Beratung Engineering Instandhaltung = Wartung, Inspektion,
Informationsveranstaltung Transport Reparatur
Produktdemonstrationen Montage Service-Vertrage
Testgerate Inbetriebnahme Service-Hotline, Tele-Service
F&E Dienstleistungen Techn. Schulung Ersatzteilservice
Planung und Projektierung Probefertigung Tauschgerate
Techn. Dokumentation Modernisierung
Gebrauchtmaschinen-Vermittlung
Demontage, Entsorgung, Recycling

eZusétzliches Konstitutives Merkmal einer industriellen Dienstleistung: Anbindung an eine Sachleistung ’>_< t 1
-
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Warum industrielle Dienstleistungen?

Beschaffungskosten stellen nur einen Bruchteil der Lebenszykluskosten eines
Produktes dar. Die Servicekosten Uibersteigen diese zirka 9-Mal!2

l l 12% 12%

11%
LKW Maschinen und Transporter
Anlagen

Flugzeuge

Im Service gibt es viel hdhere Umsatzrenditen, als z.

10%

@ Servicekosten
0 Produktkosten

B. im Neumaschinengeschaft!3

Neumaschinen Ersatzteile Beratung Reparatur

Prof. Dr. Arndt Borgmeier

2 Kaemer (2004), S.164

3 Kaemer (2004), S.164
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7P-Modell

Produkt-
politik

Kommu-
nikations-
politik

Preis-
politik

Vertriebs-
politik

Kommu-
nikations-
politik

Preis-
politik

Vertriebs-
politik

Produkt-
politik

Personal-
politik

Ausstat-
tungs-
politik

Prozess-
politik

Abb. : Der erweiterte Marketing-Mix im Dienstleistungsbereich (Quelle. In Anlehnung an Magrath 1986, S. 45)
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Charakterisierung der drei ,, zusatzlichen“ P

Personalpolitik:

« hohe Kompetenz der Mitarbeiter

« Empowerment (Selbstandigkeit und Entscheidungsfreiheit)
* Hohe Motivation (Anreizessysteme)

« Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter (Interaktionsqualitat)

« Mitarbeiterloyalitat (Bindung Kunde/ Mitarbeiter)

Ausstattungspolitik:

* Gebaude, Fahrzeuge, Inneneinrichtung, Uniformen der MA, ...

« Ziel Leistungsfahigkeit des Dienstleistungsanbieters zu zeigen

+ Uberblick/ Kunde soll sich schnell zurechtfinden

* Raumliche Nahe zum Kunden (Catering/ Hausbesuche)

« Atmosphéare (Dekoration, Inneneinrichtung, Musik, Licht) konsistent mit erbrachten Dienstleistung

Prozesspolitik:

* Prozessqualitéat (Fehlerfreiheit von Dienstleistungsprozessen)
 Kostenglinstigkeit der Prozesse

« Flexibilitat der Prozesse (doppelte Individualitat)

*Transparenz der Prozesse (Verstéandnis des Kunden bei Qualitatsproblemen)
* Angemessene Zeitdauer (Zeitersparnis/ Fast Food/ Expressreinigung)

Service Engineering Prof. Dr. Arndt Borgmeier

Reifegradmodell der Kundenorientierung
Ubersicht

Konzepte zum Aufbau langfristiger
»Win-win-Beziehungen«

Kunden als Partner

Methoden zur gemeinsamen Entwicklung

Kunden als Co-Designer :
9 und Gestaltung von Dienstleistungen

Methoden zur Befragung

Kunden als Informanten
von Kunden

Metheden zur Einnahme

Kunden als Betrachtungsobjekte
der Kundenperspektive

Methoden zur Erbringung

Kunden als Abnehmer 5
und zum Verkauf von Dienstleistungen

(Sichr der Unternehmen auf ihre Kunden) (Methoden)

Quelle: Service Engineering, Thomas Meiren, IAO

Service Engineering Prof. Dr. Arndt Borgmeier 10
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Paradigmenwechsel ...

Messbare Leistungs- Typen von Berugsgrdbe
L gsparameter versprechen Enfdsmodelien fUr Preisorientierung
‘ 3 I Produktverkauf ‘ Kosben
Sachleistung
Aufwand ’ [ Miete/ Leasing/ Lizenz I
fir den Anbieter
(Arbeltselnsatz, Material...) ) I cost el terials) l
‘ Dienstiestung ’ | ]
fixed fee
‘ Nutzungszeit, M mh
hiufigkeit, q wm bocll ] | usage based I
Leistungsniveau ‘ ', performance based
(Verfiigbarkedt, Qualtt..) et “ﬁ'ﬁl (letstungsniveauabhangig)
m [ e "
Lestungsergebnis ‘  Kunden } value based Realisierter
(Umsatz, Kosten._.) (leistungsergebnisabhingig) Kundennutzen
Service Engineering Prof. Dr. Arndt Borgmeier 11

~.Hochschule Aalen

Isoleistungslinienkonzept und Segmentierung

Aktivitatsgrad
des
Kunden

Anfahrt +

Platzsuche +
Bedienung +
Speisezusam-
menstellung

Anfahrt +
Platzsuche +

Selbstbedienungs-
restaurant

Fast-Food-

it

Bedienung

Klassisches
R 1

Anfahrt

Lieferservice

Bedienung

Speise-

zubereitung

Speisezusam-
menstellung +
Speise-
zubereitung

Platzsuche + Anfahrt +

Bedienung +  Platzsuche +
Speisezusam- Bedienung +
menstellung + Speisezusam-

Speise- menstellung +
zubereitung Speise-
zubereitung

Aktivitatsgrad

des
Anbieters

Gestaltungsvarianten der Kundeneinbindung in den Dienstleistungsprozess am Beispiel von Restaurants (Quelle: in Anlehnung an Meffert/Bruhn, 2003, S. 539)
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Kosten ausgewahlter Kundeninterakt

AuBendienst

ionen

Automatisierungsgrad

Service Engineering

40 - 400 USD
telefonischer
Produktsupport

4-75USD
c Telemarketing
§ 8-24USD
o Fax/Brief
8 3-6USD
=
o Telefonanruf
& 2-5USD
& direkter
'é E-Mail-Kontakt
w4 0,25-5,0 USD

Self Service
0,1-0,4USD
Quele:

Kagermarn und Osterle,
2006

Prof. Dr. Arndt Borgmeier

Grundstruktur eines Blueprints (in Anlehnung an Weiber/[acob 2000)

line of interaction

line of visibility

= e i e e

line of internal interaction

line of implementation

Kundenprozesse
A
Onstage-Prozesse
===
(7
72}
8
o Backstage-Prozesse
BN P iy S
5 Sy |88
< 2r k=R Support-Prozesse
RSP = Den Y I =~ FR -
=20
la
.

— —_— — —_—

Facility-Prozesse

Quelle: Kleinalt

>

tenkamp; Jacob (2006), in: Kleinaltenkamp et al. (Hrsg.), S. 57
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Besonderheiten - Vertrieb von Dienstleistungen

Realitat: Schattendasein und Vertriebsprobleme

21.11.2012

obwohl Renditen von Services regelmaRig hdher sind,

werden Service oft nicht als Kerngeschéaft wahrgenommen

Uberblick tiber Markt, Wettbewerb und Kunden fehlt

oft: keine konsequente Kundensegmentierung mit potentiellen Kunden
industrieller Dienstleistungen - Kundenzufriedenheit leidet

Wissen uber Dienstleistungsangebote/-vorteile sind im Vertrieb oft kaum
vorhanden. Schulungen fehlen oft!

Der Vertriebsprozess in Bezug auf Services ist haufig unstrukturiert.

Oft fehlen klare Prozesse.

Industrielle Dienstleistungen werden oft vom gleichen Vertriebsmitarbeiter
verkauft, als das korrespondierende Sachgut = Proaktiver Verkauf fehlt
Anderes Vertriebs-Know-how sowie andere Verkaufsargumenten benétigt,
... oft nicht bekannt.

Haufig keine Servicevorgaben -

Steuerung des Dienstleistungsvertriebes durch Kennzahlen fehlt
Kennzahlen, wie Kontaktquote, Angebotsquote oder Auftragsquote
werden nicht als selbstverstandlich angesehen wie bei Sachgutern.

IProf. Dr. Arndt Borgmeier

Besonderheiten - Vertrieb von industriellen Dienstleistungen

Wunsch: Aufgaben des Vertriebs

21.11.2012

Kauf einer Dienstleistung ist Vertrauenssache
(Absatz vor Leistungserstellung)

Uberzeugende Verkaufsargumentation
Angst vor der Fremdbestimmung nehmen (z.B. durch einen Vertrag)
Nutzenstiftende Wirkung der Dienstleistung aufzeigen

Vertrauen schaffen, indem Referenzkunden genannt werden,
Qualitatsgarantien gegeben werden, Unterstiutzungsmaoglichkeiten aufgezeigt
werden (z.B. cross selling)

Hohe Ausstrahlung von Motivation und Kompetenz der Vertriebsmitarbeiter
Fundiertes Erklarungs-Know-how

Individualisierung, Flexibilitat

Unsicherheiten verringern

Prof. Dr. Arndt Borgmeier 16
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Service Engineering: Phasenmodelle

Dekra Automobil GmbH:
Module des Entwicklungsprozesses

Definitions- Anf Ings- ienstleistungs ier ings Vorbereitung Markt-
phase analyse kenzeption realisierung arkteinflhrul einfihrung

Ideenmanagement Markt-

) ng Pr Controlling
.

® [deen sammein anforderungen Produkt Produkt * Akzeptanzu Anlauf-
s [deen bewerten s Markt * Proguktbeschreibg. o Produktdokum. * Benutzertest uberwechung
s Marktteilnehmer nkl. Stammdaten e Gestaltung der * Usability Test s Markt-
Machbarkeitstudie ¢ Instrumente * Produtmodule Kundenschnittstelle ¢ Anpassungen gem.  Feedback
* Funktionalitaten * Umweit Testergebnissen * Mitarbeiter
* Strategiebetrachig Ki ion Realisi Feedback
* gesewzl Rahmen  Untemehmens- Prozess Prozess Roll-Out * Anpassungs-
* Markpotenzial anforderungen * Prozessschritte * Ablauforganisation # interns und exteme  maBnahmen
* Wintschaftlichkeit ¢ Strategie ® Schnittstellen « Aufbauorganisation  Kommunikation
* Projektierung * Organisation * interne und externe
¢ Mitarbeiter K ption Realisi g Informations-
¢ Technik Ressourcen Ressourcen veranstaitungen
* Mitarbeiter « Personalmanagt » Schulung der
Preisbildung * Betriebsmitte * Betriebsmittel Mitarbeiter
¢ Retrograde « Einrichtung einer
Kalkulation Ki ion Realisierung Hotline
hnik Informati hnik » Bereitstellung von
aroware * Hardware Betriebsmittein
* Software * Software * Stari-Paket
K ption R rung
Marketing Marketing
* Marketingstrategie e operative Umsetzg
* Marketing-Mix des Marketing-Mix
Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis:
Grobk t L heft Pflichtenheft Freigabe Freigabe Produktabnahme

vice Engineering
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Dynamische Kundenerwartungen:
Kano-Modell

+ Kundenzufriedenheit  Begeisterungseigenschaften

Aus diesem Grunde kommen Kunden zum Dienstleister
und nicht zum Wettbewerber. Mit den Begeisterungs-
merkmalen besteht die Maoglichkeit, Kunden lénger-

fristig zu binden.
" Beispiel: Bonbon auf dem Kopfkissen.
pegeister ungs
aften Leistungseigenschaften

eigensch =
// Erfullungsgrad | eistungseigenschaften vergleicht der Kunde explizit

' mit den Angeboten der Wettbewerber. Sie sind ein

¥ st ‘
,5(3’ /"" waesentliches Kriterium fir die Entscheidungsfindung
&5 des Kunden.

e}‘:’é\ B | sren Beispiel: Fitness-Raum im Hotel
gensch< p—
l,k‘§$ 2\ Basiseigenschaften
& Durch die Erflllung der Basiseigenschaften kann man

keine Kunden begeistern. Es besteht im Gegenteil die
Gefahr, dass bei Fehlen der Basiseigenschaften
Unzufriedenheit beim Kunden geschaffen wird.
Beispiel: Sauberes Hotelzimmer.

Quelle: Vorlesungsskript Service Engineering, Thomas Meiren, IAO, S.246
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The Business Model Canvas

Key Partners Qﬁz Key Activities &; Value Propositions \-‘”\ Customer Relationshipy ) Customer Segments QE

Key Resources ~ § ‘\y Channels ;@
5 &

G-

Cost Structure @ Revenue Streams

wwinbusinessmodelgeneration.com CEsmEmTee Q0@ ®
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Es gibt ,Erfolgsgeheimnisse” der Service-Champions!
Service Champions haben Folgendes erkannt und handeln konsequent

und nachhaltig danach... die ,Service-Excellence-Top-Ten": r

1) Services sind , besonders® und stellen besondere — .,‘,\,o;;f&;( ._‘

oft noch unbekannte - Anspriiche. e eRe
@

2) Dies zeigt sich z.B. in der starken Kundenintegration bei der gemeinsamen
»Co-Produktion* mit hoher Schwankungsbreite und Erlebnisdimension.

3) Die Vermarktung von Dienstleistungen ist komplexer und ,schwieriger”
als bei anderen Produkten.
(Immaterialitat, 4(+3!)-P-Modell, Iso-Leistungslinie, Erlebnisdimension, ... )

4) Service Champions betreiben systematische Dienstleistungsentwicklung/
Dienstleistungsoptimierung.
Sie beherrschen Phasen und Methoden des Service Engineering.

5) Unter den unterstitzenden Instrumenten/ Methoden fur Dienstleistungen sind
z.B. Business Model Canvas, Vignettentechnik, Service-Blueprinting und
Beschwerdemanagement/ Ereignismethoden etc. erfolgsversprechend.

21.11.2012 Prof. Dr. Arndt Borgmeier
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Es gibt ,Erfolgsgeheimnisse” der Service-Champions!
Service Champions haben Folgendes erkannt und handeln konsequent
und nachhaltig danach... die, Service-Excellence-Top-Ten*:

6) Insbesondere Kundenbindungseffekte ,lock-ins" z.B. im After-Sales/ After-
Market/ Kundendienst erméglichen Uberproportional hohe Margen.
Teile und herrsche: Divide et Impera!

7) Achtung: Effizienz- / Kapazitatswirkung wirkt u.U. umsatzsenkend, ist
kostenstrukturwirksam.

8) Service Champions ,inszenieren“ z.B. den Moment der Wahrheit, etc.

9) Serviceentwicklung und Optimierung ist eine komplexe
und anspruchsvolle Daueraufgabe!

10) Ohne den Menschen, seine Einstellung und Hingabe gibt
keine Service Excellence!

Die Soft Skills sind entscheidender Erfolgsfaktor...

21.11.2012 Prof. Dr. Arndt Borgmeier

Kontakt/ Fragen?

Hochschule Aalen

Internationaler Technischer Vertrieb und
Industriegttermarketing

Prof. Dr. Arndt Borgmeier
Dipl.-Wirtsch.-Ing.

Beethovenstr. 1
73430 Aalen

Mobil: ++49 (0)176 - 431 000 27
Tel: ++49 (0)7361 - 576 2210

E-Mail: arndt.borgmeier@htw-aalen.de
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