Intensive Kundenbezie-

hung als Erfols

jsfaktor

Die Unternehmen, Carl Zeiss Industrielle Messtechnik GmbH, Hilti AG,

IBM (Schweiz) AG, Rieter Textile Systems und Unaxis Wafer Processing,

wurden von der Universitét St. Gallen als Successful-Practice-Unternehmen

im Bereich Service-Management ausgezeichnet. Sie verfiigen iiber ein

professionelles Management industrieller Dienstleistungen.

ine intensive Kundenbeziehung ist
m heutigen Marktgeschehen ein
Erfolgsfaktor fiir Profitabilitit und den
nachhaltigen  Unternehmenserfolg.
Kundenorientierung heisst, den Kun-
den in den Mittelpunkt des unterneh-
merischen Denkens und Handelns zu
stellen. Dieses fordert sowohl strategi-
sche Uberlegungen — beispielsweise die
Entwicklung neuer Dienstleistungen -
als auch eine kundenorientierte Orga-
nisationsentwicklung und die Unter-
stiitzung der Kundenprozesse durch
Informationstechnologie (IT). Aller-
dings muss es dem Unternehmen auch
gelingen, die dazu notwendige Kun-
denindividualitit intern zu hewiltigen.

Acht Schweizer Unternehmen haben
sich in einem Konsortium zusammen-

geschlossen, um sich mit dieser Thema-
tik im Rahmen eines Benchmarking-
Projektes auseinander zu setzen. Ziel
des Projektes war die Identifikation von
erfolgreichen Methoden und Prozessen,
um Dienstleistungen sowohl strate-
gisch als auch operationell als Umsatz-
triger zu entwickeln und diese gezielt
als Instrumente fiir eine Jlangfristige
Kundenbindung einzusetzen. Das
Benchmarking-Projekt stand unter der
Fithrung des Transferzentrums fir
Technologiemanagement (TECTEM)
der Universitdt St.Gallen. Begleitet wur-

de es durch die Experten Prof. Dr. Tho--

mas Friedli vom Institut fiir Technolo-
giemanagement (ITEM-HSG) und Prof.
Dr. Hubert Osterle vom Institut fiir
Wirtschaftsinformatik (IWI-HSG). Die

Die Vertreter der Firmen, die von der Universitit St.Gallen als Successful-
Practice-Uniernehmen im Bereich Service-Management ausgezeichnet
wurden,
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siebenmonatige Benchmarking-Stadie
untersuchte 51 Unternehmen weltweit.
Daraus resultierten 10 anonyme Fall-
studien, Aus diesen wurden, durch das
Konsortium, fiinf Unternehmen ausge-
wihlt, welche ein Maximum an Lern-
potenzial boten. Im Rahmen der Fir-
menbesuche wurden die funf ausge-
wihlten Successful-Practice-Unterneh-
men vertieft analysiert.

Ausgangslage

Bereits heute gelingt es den Unterneh-
men immer seitener Wetthewerbsvor-
teile zu erringen, die direkt auf der Be-
schaffenheit ihres Produktes basieren.
Fiir die Unternehmen ist eine Differen-
zietung dber Technologie, Qualitit
und Produktinnovation zunehmend
schwieriger, da Produkte oftmals nur
noch mit nahezu identischen techni-
schen Eigenschaften sowie vergleichba-
rer Qualitit auf den Markt gebracht
werderr kénnen. Im  Ausbau von
Dienstleistungen liegt dagegen un-
gleich mehr Potenzial. So versuchen
viele Unternehmen, sich durch das An-
gebot von kundenspezifischen, pro-
duktbegleitenden Dienstleistungen vom
Wetthewerb zu differenzieren.

Industrielle Dienstleistungen
als Wettbewerbsinstrument

Galten industrielle Dienstleistungen in
den vergangenen Jahren noch als Kos-
tentreiber, sind sie heute ein strategi-
sches Wettbewerbsinstrument, das zur
Differenzierung beitrigt uad in Zu-
kunft allenfalls sogar die Rolle des
Hauptumsatztrdgers in produzierenden
Unternehmien iibernimmt.

Dienstleistungen etgnen sich sowohl
fir das Erreichen einer hoheren Um-
satzrendite, wie auch zur Steigerung der
Linzigartigkeit, Der Grund liegt in der
schweren Imitierbarkeit von exzellen-
ten Dienstleistungen.

Die Kombination von Produkten und
Dienstleistungen versetzt produzieren-
de Unternehmen in die Lage, den Kun-
den problemaddquate Leistungspakete
anzubieten. Durch den Ausbau der
Dienstleistungen entsteht ein konti-
nuierlicher Umsatzbeitrag. Dies unter-
stitzt die Unternehmen dabei, das vo-
latiler werdende Produktgeschift durch
zusidtzliche Dienstleistungsumsitze zu
glitten und eine gewisse Abkopplung
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von starken Marktschwankungen zu er-
reichen,

Strategische Verankerung
der Dienstleistungen

Die Ergebnisse zeigen, dass der Dienst-
leistungsstrategie in den befragten Un-
ternehmen eine wesentliche Bedeutung
beigemessen wird, Diese ist bereits auf
Ebene der Unternehmensstrategie ver-
ankert und gekldrt. Carl Zefss IMT
GmbH, Deutschland setzt beispielsweise
zur permanenten EFrhohung des Kun-
dennutzens auf Module in Form von
intelligenten Systemen. Unter dem Ti-
tel «Von der Vision zur Realitit» wurde
dafiir eine Planung vorgenommen, wel-
che vorausschauend und langfristig ist
und sukzessive und konsequent umge-
setzt wird. Vereinzelt setzen sich auch
Betreibermodelle durch. Beispielsweise
hat Hilti mit dem Flottenmanagement
eine fiir die Industrie neuartige Dienst-
leistung entwickelt. Hilti deckt dabei
alle Aspekte einer modernen Ger4tebe-
wirtschaftung ab und bindet den Kun-
den langfristig an das Untermnehmen.
Die organisatorische Umstrukturierung
bei IBM (Schweiz) AG erfolgte ab dem
Jahr 1991 in Abstimmung mit der stra-
tegischen Planung. IBM ist es dabei
gelungen, das Dienstleistungsangebot
zielgerichtet auf- und auszubauen, So-
mit konnte die Gefahr des Abdriftens in
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einen eigentlichen Dienstleistungs-
dschungel verhindert werden. Von enoz-
mer Bedeutung ist die Initiierung einer
Dienstleistungskultur. Diese ist die
Grundlage fiir die erfolgreiche Vermark-
tung von Dienstleistungen. Sie benotigt
allerdings intensive Aufbauarbeit.

Dienstleistungsmanagement
betrifft gesamte Qrganisation

Die Dienstleistungsentwickiung ist bei
den erfolgreichen Unternehmen auf
die Kundenbediirfnisse ausgerichtet.
Dabei spielt der direkte Einbezug der
Kunden eine grosse Rolie, Nur durch
Anpassung des Entwicklungsprozesses
an die Besonderheiten von Dienstleis-
tungen kann das Dienstleistungsport-
folio systematisch ausgeweitet werden.
Unaxis Wafer Processing  entwickelt
neue Dienstleistungen beispielsweise
nach einem klar struktuirierten Prozess.
Die Entwicklung erfolgt in fiinf Haupt-
phasen: !
Ideenfindung, Grobkonzept, Evaluati-
on, Feinkonzept und Markteinfiihrung.
Fur ein erfolgreiches = Dienstleis-
tungsmanagement bedarf es zwingend
einer geregelten Verantwortlichkeit. Be-
wihrt hat sich eine Profit-Center-Orga-

- nisation. Die gezielte Aus- und Weiter-

bildung aller Mitarbeitenden im
Dienstleistungsbereich spielt ebenfalls
eine bedeutende Rolle und wirkt sich
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Das Traﬁsferzentrum fiir Technologiemanagement (TECTEM)

Das Transferzentrum fir Technologiemanagement (TECTEM) ist Teil des [nstitutes
fiir Technologiemanagement der Universitit St Gallen (HSG). Ziel des TECTEM ist:
es, die Wettbewerbsf’a‘higkeit van Unternehmen zu steigern. Um der Wirtschaft
ein grosstmdogliches Know-how nutzbar machen zu kénnen, verbindet man For-
schung und Praxis. im Bedarfsfall greift man direkt auf das Expertenwissen von
Beraterlnnen sowie Uiber 50 Forscherlnnen zu. Die Praxisndhe wird durch eine
intensive Zusammenarbeit mit Unternehmen des schweizerischen, aber auch des
europdischen Wirtschaftsraumes im Rahmen von Forschungs- und Beratungs-
projekten erreicht.

Weiter vertritt das TECTEM Benchmarking Zentrum das Global Benchmarking
Network (GBN) in der Schweiz. Das GBN ist eine Organisation, die sich der Ver-
breitung der Benchmarking-Phitosophie verschrieben hat. —Sr—

info _

Universitdt St.Gallen

Transferzentrum fiir Technofogiemanagement
Daniel Anderes, Projektieiter, 9600 St.Gallen
Tel 071-224 72 62, Fax 071-224 73 11
daniel. anderes'@umsg. ch
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sehr positiv auf die Kundenbeziehun-
gen aus. Insgesamt ldsst sich in Bezug
auf den Zusammenhang zwischen Stra-
tegieumsetzung und Dienstleistungs-
umsatz Folgendes festhalten: Der gross-
te Erkldrungsgehalt fiir einen hohen
Dienstleistungsumsatz haben eine sys-
tematische Ausweitung des Dienstleis-
tungsportfolios, die konsequente Aus-
richtung der Dienstleistungsorganisati-
cn auf eine separate Dienstleistungsab-
teilung mit Finanzverantwortung und
die Initilierung einer Dienstleistungs-
kultur,

Hohe Anforderungen
an Prozesse und Systeme

Die Kundenzufriedenheit wird in den
meijster: Unternehmen regelmdissig er-
mittelt. Kennzablensysteme sind zwar
gridsstenteils vorhanden, werden oft-
mals aber noch zu wenig auf die Dienst-
leistungen ausgerichtet. Rieter Textile Sys-
tems fihrt periodisch breit angelegte
und wissenschaftlich fundierte Kunden-
befragungen durch. Die daraus resultie-
renden Erkenntnisse werden ausgewer-
tet. Wo Handlungsbedarf besteht, wer-
den Verbesserungsprojekte gestartet und
konsequent umgesetzt. Neben dieser
umfassenden Kundenbefragung fiihrt
der Bereich Service nach jeder Neumon-
tage  spezifische  Kundeninterviews
durch. Der Fragebogen wurde zusam-
men mit einem Psychologen erarbeitet.
Aus den erhaltenen Informationen re-
sultiert ein Stirken-/Schwichenprofil,
welches durch die Vielzahl der Rickliu-
fe sehr aussagekriftig ist. In der Foige
wird daraus ein Aktionsplan abgeleitet
und méglichst schnell umgesetzt, so
dass der Kunde beim nichsten Kontakt
bereits Verbesserungen feststeflen kann.

Die Verbreitung und der Reifegrad
von Service-Portalen ist unterschied-
fHich. Diese werden heute hauptsich-
lich, im Bereich Kommunikation und
Informationsbereitstellung, zur Unter-
stiitzung von Kunden und Partnern
eingesetzt. Im Gegensatz dazu nutzt
IBM ihr Service-Portal unter anderem
auch fiir das Service-Level-Reporting
und zunehmend auch fiir Sel-Services
{Softwareupdates, Problemidsungsda-
tenbank usw.). Die Ausstattung von
Service-Mitarbeiterrt mit mobilen Gera-
tenn (Bsp. Notebook) gehért heute in
den meisten Branchen hereits zum
Standard.

Willemin-Macodel bietet ihnen ein hoch-
razises und Uberaus leistungsfahiges 5-Achsen
Stangenbearbeitungszentrum an. Es stehen
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