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Ausgangssituation im Maschinenbau

Reale Veranderung der Produktion gegentiber dem Vorjahr in %

=== Trendlinie (gleitender Durchschnitt Gber 2 Perioden)

8

T~
PN Der Wachstumsboom der
4 N N vergangenen Jahre wird
/\ 4 H B BN lange nicht wieder erreicht.
P \ =
/ -

. \ Das Neumaschinengeschaft

N

4 wird mittelfristig nicht Gber
98 99 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 das 2008er Niveau ausgebaut
VDMA: , Globale Bremsspur* werden.

Technologisch
hochwertige
» Premiumprodukte”

Der Kostendruck durch
Konkurrenz aus Niedrig-
lohnlandern wird grof3er.

Der Differenzierungsdruck

V4
Qualitativ S—— durch aufstrebende
hOChwertige Konzentratlonsprozess Wettbewerber Ste|gt
, Standardprodukte* :A A4 4444 4 Produions-

" volumen
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} Mittelfristig stagniert das Neumaschinengeschaft, die Margen sinken.




Die Bedeutung des Service flr produzierende
Unternehmen

,A business absolutely devoted to service will have only one
worry about profits. They will be embarrassingly large.”

HOWO 13135J916USSIT "N YUCRUBUIYISEI JOUXIIT “I0a9)




Potenziale Im Service-Geschaft aus Sicht der Anbieter

Entscheidungs- Kauf- Betriebs-
Phase out
phase phase phase

é)v Beratung Ersatzteile Modernisierung
S S
o N
g S Projektierung Simulation Wartung
© O
o O
7'"05 Schulung Prozessoptimierung
f Sachleistung
Deckungs-
beitrag Serviceleistung

\ Produkt-
/ — |ebenszyklus
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Die Bedeutung des Service aus Sicht der Abnehmer
Gestiegene Anschaffungskosten erfordern eine hohe
Gesamtanlageneffizienz zur Amortisation.

Gelingt es Kunden nicht, die technologischen Vorteile
voll auszuschopfen, kbnnen einfachere Maschinen aus
Niedriglohnlandern wirtschatftlicher betrieben werden.

Die Konzentration auf Kernkompetenzen fuhrt zum

Outsourcing produktbegleitender Serviceleistungen. o
=3

Kunden fordern zunehmend Risikobeteiligungen. m
(@)

=}

-

Hauptgrtinde fur den Lieferantenwechsel Kaufentscheidungskriterien =

in der Investitionsguterindustrie in der Investitionsguterindustrie =
Unzufriedenheit mit dem Service 1995 _ 3
wahrend der gesamten 2001 Preis =
Nutzungsdauer =3

=

Technisch besseres 1995 Techn. Zusatz- |
Produkt verfiigbar 2001 leistungen m

D

>

Billigeres Produkt 1995 Service S
verfugbar 2001 &
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} Der Stellenwert produktbegleitender Serviceleistungen nimmt zu!



Kunden- und Marktstruktur des deutschen

Maschinenbaus

Umsatz im Maschinenbau Deutscher Maschinenexport nach Regionen
(2007)

135
Mrd. Euro

21X
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72
Mrd. Euro
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} Mehr als ein Drittel des Umsatzes wird aul3erhalb der EU generiert!
} Auslandische Markte werden Innovationstreiber!




Globales Servicepotenzial

Entwicklung des Umsatzanteils des Service Globales Serviceumsatzpotenzial
bei eigenen Maschinen

60 Mrd. €
+266%
40
Il OEM
20 sonst.
[Mrd. €]
o 1N

1990 2000 2005 2007

OEM: Original Equipment Manufacturer
(Orignial-Ausrustungshersteller)

Umsatzanteile des Service Nutzniel3er: = Ersatzteil-, Piraten“

50% m Komponentenlieferanten
Faktor 4

m Service-Provider
0% . 7 m Werkstatten

Inland Ausland n ...
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} Die Potenziale im globalen Servicegeschaft werden nicht genutzt!
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Griunde fur die mangelnde Marktdurchdringung im

-~ D

Service

Service-Strukturen im Ausland sind nicht vorhanden
(nur Vertriebsniederlassungen oder Kooperationspartner)

Organisationsstrukturen am Heimatstandort sind zu
schnittstellenintensiv

Kosten- und Gewinntransparenz sind nicht gegeben
(keine Zielvorgaben, kaum Controlling)

Mangelnde Modularisierung der Serviceleistungen
verhindert eine Arbeitsteilung und den Export

Unterschiedliche Markt- und Kundenanforderungen
werden vernachlassigt

Ausschliel3lich reaktive Markbearbeitung

Fehlende Strategien und Umsetzungskonzepte

10
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Definition und Besonderheiten der Service-Leistungen

Potenzial- Prozess- Ergebnis-
Dimension Dimension Dimension

Leistungsversprechen, basierend auf Simultane Erbringung von Vordefiniertes, immaterielles
den Fahigkeiten des Service- Leistungserstellung und -abgabe Leistungsergebnis, bei dem der
Anbieters, interne Potenzialfaktoren unter Einbindung des Kunden gesamte Erstellungsprozess im
zu kombinieren Fokus steht

Definition:  Services sind angebotene Leistungsfahigkeiten, die direkt an externen
Faktoren erbracht werden — mit dem Ziel, an ihnen gewollte Wirkungen
(Veranderung oder Erhalt bestehender Zustande) zu erreichen.

Besonderheiten Implikationen

m Nichtlagerfahigkeit m Variierende Distributionsdichte flr

unterschiedliche Leistungen
m Nichttransportfahigkeit _
m Schwankender Kapazitatsbedarf

® Immaterialitat (qualitativ und quantitativ)
m Bewertung von Ergebnis UND m Individualitéat der Leistung/ schwere
Prozess Reproduzierbarkeit

HAWo 1a195/a1BUaSIT "N YUGeJUBUIYISEI HOUXIIT “IgaD)

= Integration des externen Faktors m Asymmetrische Informationsverteilung
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Herausforderungen im globalen Service-Geschaft

E deutscher
Kunde 2003 f 0.8%

_______ China
2009 1,3%
el
2003 uaPrG‘i‘;‘X Betrieb Betrieb »
LonnaVeeo s
2003 Deutsch
2009 35% land
ext. Feld- Reaktion Feld-
Einfluss Service Service

dar Kosteneffizienz
sudaffri-

: kanischer _/ \_ WA WA ﬂ A w
Kunde

- Reaktionszeit >

chinesischer
Kunde

Marktspezifische Leistung Reaktionsfahigkeit
(Umfang und Qualitat) (schnelle Auftragsabwicklung,
hohe Verfugbarkeit)
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} Nur globale Strukturen konnen den Anforderungen gerecht werden!
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Adressiertes Praxisproblem

Der Auf- und Ausbau effektiver und effizienter globaler Service-Strukturen ist

ein wesentlicher Erfolgsfaktor fur exportorientierte Maschinenbauunternehmen.

Kosteneffizienz

marktspez. ﬁ Reaktions- =S8 £ el
Leistung fahigkeit (Y ‘

Praxisproblem: Wie mussen die globalen Service-Strukturen gestaltet werden,

um dem heterogenen Charakter des Leistungsspektrums
optimal zu entsprechen?

Welches sind die relevanten Gestaltungsfelder?

Was sind die vordringlichsten Zielsetzungen im Service-Netzwerk und wie
konnen diese adressiert werden?

HAWo 1a195/a1BUaSIT "N YUGeJUBUIYISEI HOUXIIT “IgaD)
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Losungsansatz zur Gestaltung globaler Service-
Strukturen

e
ﬂQQ R
< O o ©

A ldentifikation und Auswahl der geeigneten Service-Strategie

O~

B  Organisatorische Umsetzung auf Netzwerkebene

O~

C  Zuordnung von Leistungsumfangen zu Service-Einheiten

O~

D  Handlungsleitende Zielsetzungen auf operativer Ebene

v

E Implikationen fur die FUhrungsstruktur im Unternehmen
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r

lt: i Strategische Stof3richtungen im Service

Trends: = Schwindende Differenzierung des Sachguts
» Starkere Leistungsorientierung der Kunden

A
_ Service-Differenzierung Service-Partnerschaft

—~ leistungs- . . . . —
) orientiert Kooperative Erbringung von Gemeinschaftliche Optimierung o
g (Produktions-) Leistungen mit von (Produktions-) Leistungen =3
2 Erfolgs- und Risikobeteiligung (z.B. Simulation, Bereitstellung [
= (z.B. Betreiben, Riicknahme) von Bedienpersonal) ?;
= =
QD
3 2
o : ) _ _ =
o Service-Starkung Produkt-Differenzierung @
= &
S  sachgut- Differenzierung tber die Qualitat Sicherstellung obligatorischer =1
-5 orientiert von (Basis-) Serviceleistungen Serviceleistungen =
(z.B. Online-Ersatzteilkatalog, 24h- (z.B. Garantieabwicklung, &
Ersatzteilservice) Dokumentation, Ersatzteile) ;ED
@,
g 2
niedrig hoch =

Differenzierungspotenzial des Primarprodukts
17




E—: Umsetzung auf Unternehmensnetzebene:

C_ | :
| | Rollen von Service-Standorten
niedrig hoch niedrig hoch niedrig hoch
Strat. Wichtig- | ' | I n
keit d. lok. . | . | |
Marktes
niedrig hoch niedrig hoch niedrig hoch
Fahigkeiten ( | | ( | (
der lok. . | | \ |
Einheiten

Empf. Send. Empf. Send. Empf. Send.
Informations- | | 1 | '
fluss . | | . |

e e Implementer Contributor Strategic Leader
Lokale Abwicklung Uber das Basisangebot hinausgehende,
von Basisleistungen, markt- und kundenspezifische
insb. Ersatzteilversorgung Serviceleistungen

Service-Differenzierung

Kooperative Erbringung von
(Produktions-) Leistungen mit
Erfolgs- und Risikobeteiligung

Service-Partnerschaft

Gemeinschaftliche Optimierung
von (Produktions-) Leistungen

Produkt-Differenzierung

Sicherstellung obligatorischer
Serviceleistungen
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Individuelle
Leistungen

Festlegung des Leistungsspektrums

Leistungs-
Merkmal

innovativ

Verfugbarkeit

Bedienung
Reparatur/
Monitoring Trouble Shooting 24h-Service
Wartungs- Jahreswartung/
Inbetrieb- unterstiitzung Brush up
nahme
Schulung
repetitiv Ersatzteile

wenige viele
Entscheidungen

19
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E_l Strukturierung des Leistungsprogramms

Standardisierung

Entscheidungen

Reparatur/ .
. Ersatzteile Sealllg) Wartu__ngs- Trouble 24h-Service | Bedienung Verfug-
S IBN unterstutzung Shooting barkeit

Implementer Entfernung
erfordert
Lokalisierung

Lokalisierung ist eine Funktion
der Erbringungskosten

>

_ Kosten pro Leistungserbringung durch
Leistungserbringung lokalen Standort Leistungserbringung durch
zentralen Standort
Fall 1 = Lokalisierung
nicht wirtschaftlich

Fall 2 > Lokalisierung
zweckmalig
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@ @ Haufigkeit der
Leistungserbringung




E_l Strukturierung des Leistungsprogramms

ssssssssss

MMMMMMM Standardisierung

Entscheidungen

Reparatur/ .
eeeeeee Ersatzteile eIl Wartu__ngs- Trouble 24h-Service | Bedienung Verfug-
e IBN unterstutzung Shooting barkeit

Implementer

T

Contributor Entfernung Kundeninteraktion erfordert

erfordert Lokalisierun
Lokalisierung ’

Komplexere Prozesse erfordern das
Vorhalten des Basis-Prozess-Know-hows
(bei Unterdeckung ggf. transferierbar)
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E_l Strukturierung des Leistungsprogramms

ssssssssss

Standardisierung

Entscheidungen

Reparatur/ .
''''''' Ersatzteile Sl Wartu"ngs- Trouble 24h-Service | Bedienung Verfug-
L — IBN unterstutzung Shooting barkeit

Implementer

T

Contributor

Entfernung

Strategic Leader erfordert
Lokalisierung ‘ Strategische Bedeutung des Marktes

erfordert ganzheitliche Marktprasenz
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Service-Partnerschaft

Gemeinschaftliche Optimierung
von (Produktions-) Leistungen

(z.B. Simulation, Bereitstellung
von Bedienpersonal)

. Service-Zentrale
O Contributor
O Strategic Leader

Produkt-Differenzierung

Sicherstellung obligatorischer
Serviceleistungen

(z.B. Garantieabwicklung,
Dokumentation, Ersatzteile)

O Implementer

Struktur eines Service-Partners am
Beispiel der Eickhoff Bergbautechnik GmbH

GB Komi

Schneid- Sibirien

USA Kasachstan

Elektrotechnik China

Schneidleistung

Systemschnittstellen
Sensorik/ Automation

Sudafrika

Australien

23

)
o)
o
=
m
o
=
=
o
;i
=
a1
)
o
=3
]
9]
=
—h
<Y
o
p—
=
<
m
%)
@
>
=3
)
=
l9))
-
@,
)
3
o
T




Leistungsprogrammverteilung am
Beispiel der Eickhoff Bergbautechnik GmbH

GB Komi

Schneid- Sibirien

USA Kasachstan

Elektrotechnik China

Service Programm Schneidleistung

Modul BASIC BASIC + SUPREME

Ersatzteilversorgung X X X g
Inspektionen jahrlich X X X E"'
Sicherheits-Check jahrlich X . X 2
Reparaturen/Trouble Shooting 0 0 0 Systemschnittstellen %
Inbetriebnahme/Maschinenaufbau 0 0 0 Sensorik/ Automation §
Training Maschine 0 0 0 =3
Training Prozess 0 0 0 Stdafrika Australien %
Online Monitoring - X X =
Inspektionen wochentlich - - X 2_
Wartungsunterstttzung - 0 0 %
Periodische Wartuna - 0 0 <§
Schadensfriiherkennung - - X %
Jahreswartung/ Brush up - - X %
Reaktionszeit Zusage - - 0 ?,
24-Stunden Hotline - - 0 x enthalten -
24-Stunden Service - - 0 © Option

- nicht verfligbar 24




Zielsetzungen im Service-Netzwerk

Standardisierung

Entscheidungen

Reparatur/ .
Ersatzteile Schulung/ Wartungs- Trouble 24h-Service § Bedienung verflg-
IBN unterstutzung ; barkeit
Shooting
|

Verfugbarkeits-
Maximierung

Standardisierung
Kostenminimierung

Optimierung des
Know-how-Transfers
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—_—

;—:VerfugbarkeltsmaX|m|erung Im Ersatzteilgeschaft

Aufbau einer zentral gesteuerten

Kosten Lagerwirtschaft und Supply Chain

A .
Einrichtung von KO-/ Zoll-Lagern

entsprechend der Marktanforderungen
und Kostensituation

Bestands-
und Lager-
haltungskosten

Planung und Bevorratung entsprechend
Transport- der Maschinenpopulation und
kosten f(t=konst.) Bedarfswahrscheinlichkeiten

Dezentrale Einspeisung von Bauteilen
> entsprechend der Standortkompetenzen
Opt. Anz. der Lager und zentraler Vorgaben
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LOosungsansatze 1

Einheitliche (Schulungs-) Standards in
unterschiedlichen Sprachen

Global standardisierte Inbetriebnahme- und
Prifprozesse durch vorgegebenen Routinen

Einheitliche Bedien- und Fehlermeldungen
in unterschiedlichen Sprachen

=» Konsequenter Einsatz von lokalen Service-
Mitarbeitern

BB IPC FREF
=>» Angebot der Service-Leistungen zum lokalen ﬂ T
Preisniveau 2 EETRLASgnr TE
Zugkraf g ﬁ%%ﬁ@g:ﬁ:ﬁESOVHE“#@EﬁE

Hethan

= GrolRerer Preisgestaltungsraum und Akzeptanz
bei Premium-Leistungen

Je besser der Kunde und der lokale Service
geSChL”t Sind, desto effizienter kbnnen alle 154 [20.10.08 03:18:35 msg 2 of 2 msg-id: 294 [aktiv
Service-Leistungen erbracht werden.”
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Bereitstellung und Abruf von Wissen mases e

Zentrale Zeichnungsdatenbank (Montage- und
Priifzeichnungen)

Globales Anderungsmanagement

Standorte durfen entsprechend ihrer
Kompetenzen und in Abstimmung mit der
Konstruktion Zeichnungsanderungen im
System vornehmen.

Aufbau und Streuung von Wissen oy

Globaler Einsatz des Service-Personals zur
Abdeckung von Kapazitatsspitzen

Zentral koordiniertes Berichtswesen

Durchgéngige Begleitung des Produkt-
entstehungsprozesses durch Mitarbeiter der

End- De-
Montage Montage
Produktion (Endmontage) und der lokalen : _
Senvice-Einhetter qaa
(i —
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Implikationen fur die FUhrungsstruktur im
Unternehmen

- Serwce

Service Tech.-S.

»historisch gewachsen* Funktionszuordnung direkte Zuordnung

i

b

Autonomiegrad des Service

Vorteile Vorteile Vorteile

» Flexible Kombination = One-Face-to-the-Customer = Minimierung der Schnittstellen
von Leistungen und Kapazitaten (Zuordnung zum Vertrieb) = Klare Verantwortungsstrukture

= Geringer Ressourcen- = Gute Ausschopfung von und Abwicklungsprozesse
einsatz Synergien zum Produktgeschaft = Finanzielle Transparenz

= N&he zum Produktgeschatft

Strukturen ungeeignet Strukturen geeignet

HAWo 1a195/a1BUaSIT "N YUGeJUBUIYISEI HOUXIIT “IgaD)

[ Fur globale Service- ] [ Fur globale Service- ]
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Fazit

Mit Blick auf ein stagnierendes Neumaschinengeschaft und
sinkende Margen bietet der Aus- und Aufbau des Service-
Geschafts die Moglichkeit, neue Differenzierungspotenziale
zu erschliel3en.

Auslandische Markte nehmen dabei — insbesondere mit Blick
auf Innovationsimpulse — eine entscheidende Rolle ein.

Fur die exportorientierten Maschinenbauunternehmen bedeutet
dies, ihre Service-Aktivitaten global auszuweiten.

Die Erfolgsfaktoren beim Aufbau globaler Service-Strukturen
sind dabei

— die konsequente Rollen- und Leistungszuordnung der
Standorte,

— die Umsetzung einer intelligenten Ersatzteilversorgung,
— die Exportierbarkeit von Basis-Leistungen,

— der gezielte Ruckfluss von Informationen aus
Zukunftsmarkten sowie

— die richtige organisatorische Aufstellung des Service.

31
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Gebr. Eickhoff Maschinenfabrik u. EisengieRerei GmbH
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit.



