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Produktorientierung vs. Serviceorientierung

Im Maschinen- und Anlagenbau SAR4
Risiken Chancen
m Verdrangungswettbewerb im Maschinen- m Betreiber gliedern Instandhaltung aus
und Anlagenbau, zunehmend global = Betreiber wiinschen Planungssicherheit
m Wachsende Marktmacht der Nachfrager I.S.v. Total Cost of Ownership
durch Konzentration = Service weniger zyklisch als Produktion
m Wachsende Preistransparenz durch = Geringerer Kapitalbedarf Service

Informationstechnologie = Margen Service groRer als Produktion

Ziele Service
m Vom Produktanbieter zum Losungsanbieter
m Service als Geschaftsfeld mit hdheren Margen
m Abgrenzung von Wettbewerbern
m Steigerung Kundenbindung und Kundenzufriedenheit
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Mallinahmen zur Zielerreichung im Service

Produktanbieter = L6ésungsanbieter

Servicestrategie Anpassung Service-

organisation

m Vom dienstleistenden
Produzenten zum
produzierenden
Dienstleister

m Service als eigenstan-
dige Abteilung bzw.
Profit Center

m Anpassung Arbeitszeit-
und Entlohnungs-
modelle

m Ruckkopplung zur
Produktion sowie F+E

m Mitarbeiterschulungen
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Reparatur Reparatur Integriertes Kunden- Verbrauchsabh.
P P beziehungsmgmt. Fakturierung

Wartung und Wartung und Multi-Channel- Reklamations-
Inspektion Inspektion Kommunikation management

Montage und Montage und Portalbenutzer- Product Service
Inbetriebnahme Inbetriebnahme oberflachen Letter

Ersatzteil- Ersatzteil- Flexible Claims-
verkauf verkauf Fakturierung Management

Produktanbieter Ldsungsanbieter
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Potenzielle

Hlurden

Quelle: Studie DSAG ,Die SAP-Losungen zum Servicemanagement” 2006
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Grobkonzept
Stammdaten-
und Prozess-
migration

Kosten-/ Projektplan &
Rahmen-

bedingungen

Nutzenanalyse
Migration
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Machbarkeitsstudie: Kosten-/Nutzenanalyse

2.1 Verringerung Prozesskosten durch CRM Billing

Kosten-/
211 Vorteile CRM Service gegeniiber R/3 bzw. ERP uféf:t?g:a'yse
Im CRM Service steht eine flexible Fakturierung von Leistungen zur Verfugung, die im R/3 bzw. ERP nicht
vorhanden ist:

= Serviceauftrage kénnen positionsweise entweder nach Aufwand oder pauschal fakturiert werden.

* Einem Kunden kann zum Zeitpunkt einer Anfrage bereits ein Preis mitgeteilt werden.

®=  Absprachen mit dem Kunden kénnen bereits zum Zeitpunkt der Auftragsanlage hinterlegt werden. Sie

werden zum Zeitpunkt der Faktura automatisch beriicksichtigt.

* Fir Serviceauftrage konnen Faktura-Aufteilungsregeln festgelegt werden, nach

bestimmter Prozentsatz der Leistungen an den Kunden fakturiert wird. Der verbleil

erbrachten Leistungen wird intern verrechnet. 231

Generierung Ne

schéft durch neue Vertragsangebote

21.2 Beschreibung

Zur Verringerung des Verwaltungsaufwandes wird das CRM Billing genutzt. Die erbrac
werden sowohl nach Aufwand als auch pauschal fakturiert. Mit der vorhandenen CRM Serv

lasst sich der Bearbeitungsaufwand fur die Fakturierung signifikant redl"eren_ - nrechnung von Mehr-/Minderstunden
213 Berechnung . service Level Agreements mit Nachverfolgung/Eskalation
Annahmen: : Beschreibung
= 500 Serviceauftrédge pro Tag
= davon 100 Serviceauftrage mit ormen prac. n Als neue \Service wird eine Full Service Vereinbarung fur komplette Gerate Pools angeboten. Fir diese

= 10 Minuten Zeitvorteil pro Anpas: Gruppe von Geréaten beinhaltet der Vertrag:

= 30 EUR Stundensatz = Wartung und Reparatur inkl. Ersatzteile

» Gerate-Nutzung bis 200 Betriebstunden pro Quartal

= Fakturierung von Mehrstunden mit einem Tarif von 10 EUR/Betriebstunde
= Verrechnung von Mehr-/Minderstunden innerhalb des definierten Pools

Einsparpotenzial: 125.000 EUR p.a.

233 Berechnung

Annahmen:
= Generierung Neu-Geschaft fur 50 Kunden mit je 40 Geraten
= Umsatz pro Gerat 2.000 EUR p.a.
= Gewinnmarge 10%

Potenzial 400.000 EUR p.a.
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Machbarkeitsstudie: Grobkonzept
Stammdaten- und Prozessmigration

3 Grobkonzept Stammdaten- und Prozessmigration Grobkonzept
Stammdaten- und

3.1 Geschéftsprozesse Prozessmigration

3.1.1 Ubersicht
Die folgenden Prozesse werden im Rahmen der Migration in SAP CRM abgebildet:
+ (Geschaftsprozess Reklamationswesen

+ Geschaftsprozess Service im Aullendienst
» Geschaftsprozess Vertragsmanagement

3.1.2 Reklamationswesen ‘
3.1.21 Reklamationen
Reklamationen werdsn im ERP System derzeit nicht erfasst. Zukunftig sollen = 3.2 3 da

erfasst werden Die Reklamation des Kunden wird aufgenommen. Es erfolgt eil
durch  struktunerte Erfassung wvon  Fehlerursachen, Fehlerg‘den

Reklamationspositionsebene. sind im SAP R/3 vorhanden und werden migriert:

nditionen
= \ertrage

= QOrganisation
onen zu CRM Reklamr = Materialien
ogistische Prozesse zur \ = Wartungsplane

im ERP System.
im ystem 3929

Retourenanforderungen werden zukinftig
werden somit in das Reklamationswesen in

Equipments

3.1.2.3 Ersatzlieferungen . . o R o . i
Equipments des SAP R/3 werden im SAP CRM als individuelle Objekte mit einer Installierten Basis

abgebildet. Equipments werden mit Hilfe der SAP Legacy Migration Workbench migriert. Append-Strukturen
sind nicht vorhanden.

3.2.3 Geschéaftspartner
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Machbarkeitsstudie: Projektplan

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen

Monat 1 Monat 2 Monat 3

Blueprint P E—

Feinkonzept Prozess-Migration

Feinkonzept Stammdaten-Migration ‘
Schulungs-Feinkonzept
Realisierung

Systemeinstellungen, Entwicklungen ‘

Datenibernahme-Routinen

Schulungen erstellen
Produktionsvorbereitung o
Integrationstest

Dateniibernahmen
Schulungen durchfiren

Go Live
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Vorgehensmodell Migration
R/3 CS - CRM-Service

4. Prod.vorbereitung
& Go-live

1. Machbarkeitsstudie 2. Blueprint 3. Realisierung

PR PR PN

Kosten-/Nutzen-
analyse

Feinkonzept
Stammdatenmigration

Systemeinstellungen,
Entwicklungen

Integrationstest

Grobkonzept Migration
Geschaftsprozesse
Stammdaten

Datentibernahme-
routinen

Feinkonzept

LY Datenubernahmen
Prozessmigration

Offering

Projektplan
Rahmenbedingungen

Feinkonzept
Schulungen

Erstellung
Schulungsunterlagen

Durchfuhrung
Schulungen

|

|

|

|

|

|

| )
1 Service
|

|

|

|

|

|

|

|

Grobkonzept Feinkonzept Einstellungen Prod.vorbereitung
neue Prozesse neue Prozesse neue Prozesse neue Prozesse
und Funktionen und Funktionen und Funktionen und Funktionen

Projektmanagement, Change-Management

© SAP 2009 / Seite 19



Preismodell

m Zwei Workshops, je einen Tag
B Analyse

B Ergebnisermittlung
B Ergebnispréasentation

—~———

Festpreis ab 10.000 EUR

zzgl. MW St. und Nebenkosten, unverbindlich und freibleibend
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