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1. Ausgangssituation und Problemstellung
2. Unsere Lösung
3. Unser Vorgehen
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Produktorientierung vs. Serviceorientierung
im Maschinen- und Anlagenbau

Ziele Service
Vom Produktanbieter zum Lösungsanbieter
Service als Geschäftsfeld mit höheren Margen
Abgrenzung von Wettbewerbern
Steigerung Kundenbindung und Kundenzufriedenheit

Risiken
Verdrängungswettbewerb im Maschinen-
und Anlagenbau, zunehmend global
Wachsende Marktmacht der Nachfrager
durch Konzentration
Wachsende Preistransparenz durch
Informationstechnologie

Chancen
Betreiber gliedern Instandhaltung aus
Betreiber wünschen Planungssicherheit
i.S. v. Total Cost of Ownership
Service weniger zyklisch als Produktion
Geringerer Kapitalbedarf Service
Margen Service größer als Produktion
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Maßnahmen zur Zielerreichung im Service

Produktanbieter Lösungsanbieter

Servicestrategie

Vom dienstleistenden
Produzenten zum
produzierenden
Dienstleister

Geschäftsprozess-
optimierung

Nur mit IT-Unterstützung
möglich

Anpassung Service-
organisation

Service als eigenstän-
dige Abteilung bzw.
Profit Center
Anpassung Arbeitszeit-
und Entlohnungs-
modelle
Rückkopplung zur
Produktion sowie F+E
Mitarbeiterschulungen
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Ersatzteil-
verkauf

Montage und
Inbetriebnahme

Wartung und
Inspektion

Reparatur

Claims-
Management

Product Service
Letter

Reklamations-
management

Verbrauchsabh.
Fakturierung

Portalbenutzer-
oberflächen

Multi-Channel-
Kommunikation

Integriertes Kunden-
beziehungsmgmt.

Flexible
Fakturierung

Ersatzteil-
verkauf

Montage und
Inbetriebnahme

Wartung und
Inspektion

Reparatur

Koexistenz SAP-Servicelösungen:
ERP vs. CRM

Produktanbieter Lösungsanbieter

R/3 bzw.
ERP

CRM
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Potenzielle Hürden für eine Migration
R/3 CS CRM-Service

Potenzielle
Hürden

Hoher Umstellungsaufwand
vermutet

Mehrwert nicht unmittelbar
erkennbar

Investitionsschutz
R/3-Eigenentwicklungen

Bestandsschutz weiterer
R/3-Prozesse/-Funktionen

SD-Verkauf
PM

Hoher Schulungsaufwand
erwartet

Fehlende Funktionen CRM-
R/3-Logistik-Integration
befürchtet

Quelle: Studie DSAG „Die SAP-Lösungen zum Servicemanagement“ 2006
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Service Offering: Machbarkeitsstudie
Migration R/3 CS CRM-Service

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten-
und Prozess-
migration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen

Machbarkeitsstudie als Ergebnis eines
kundenindividuellen Assessments
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Machbarkeitsstudie: Gliederung

Beispiel
Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Kosten-/Nutzenanalyse

Hoher Umstellungs-
aufwand vermutet

Plan für kostengünstige
Migration

Einstellen von Pro-
zessen und Funktionen
Stammdatenmigration
Migration historischer
Bewegungsdaten

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Kosten-/Nutzenanalyse

Mehrwert nicht
unmittelbar erkennbar

Potentialanalyse
Mehrwert durch bessere
Kundenfokussierung
Mehrwert durch größere
Funktionalität
Mehrwert durch Gene-
rierung von neuem
Geschäft

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Kosten-/Nutzenanalyse

Investitionsschutz von
R/3-Eigenentwicklungen

Plan für kostengünstige
Migration eigener
Funktionen

Funktionsanalyse
Abb. mit SAP-CRM-
Standardfunktionalität
Kostengünstige Portie-
rung verbleibender
Lücken

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen



© SAP 2009 / Seite 13

Kosten-/Nutzenanalyse

Hoher Schulungs-
aufwand erwartet

Grobkonzept für kosten-
günstige Schulungen

Hoher Wiedererken-
nungswert
Benutzerfreundliche
Bedienung
E-Learning

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Kosten-/Nutzenanalyse: Zusammenfassung

Kosten berechnen
Kosten Migration
Kosten Schulung

Nutzen berechnen
Reduzierung Prozess-
kosten
Generierung Neu-
geschäft
Erhöhte Kundenbindung

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Machbarkeitsstudie: Kosten-/Nutzenanalyse

Beispiel
Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen
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Machbarkeitsstudie: Grobkonzept
Stammdaten- und Prozessmigration

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen

Beispiel
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Machbarkeitsstudie: Projektplan

Kosten-/
Nutzenanalyse
Migration

Grobkonzept
Stammdaten- und
Prozessmigration

Projektplan &
Rahmen-
bedingungen

Beispiel
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Vorgehensmodell Migration
R/3 CS CRM-Service

Kosten-/Nutzen-
analyse

Grobkonzept Migration
Geschäftsprozesse

Stammdaten

Projektplan
Rahmenbedingungen

Feinkonzept
Stammdatenmigration

Feinkonzept
Prozessmigration

Feinkonzept
Schulungen

Systemeinstellungen,
Entwicklungen

Datenübernahme-
routinen

Erstellung
Schulungsunterlagen

Integrationstest

Durchführung
Schulungen

Start Migrations-
grobkonzept

Migrations-
feinkonzept

Migrations-
Tools,

Schulungen
Produktiv-
setzung

Projektmanagement, Change-Management

1. Machbarkeitsstudie 2. Blueprint 3. Realisierung 4. Prod.vorbereitung
& Go-live

Datenübernahmen

Grobkonzept
neue Prozesse
und Funktionen

Feinkonzept
neue Prozesse
und Funktionen

Einstellungen
neue Prozesse
und Funktionen

Prod.vorbereitung
neue Prozesse
und Funktionen

Service
Offering
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Preismodell

Zwei Workshops, je einen Tag
Analyse

Ergebnisermittlung
Ergebnispräsentation

Festpreis ab 10.000 EUR
zzgl. MWSt. und Nebenkosten, unverbindlich und freibleibend
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Danke!
Oliver Diehl (Beratungsleiter)
T  +49 (6251) 708 – 1950
F  +49 (6227) 78 – 26892
M  +49 (171) 86 20 472
E oliver.diehl@sap.com

mailto:oliver.diehl@sap.com
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