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Problemstellung und LernzieleProblemstellung und Lernziele
Nach dieser Veranstaltung sollten Sie,Nach dieser Veranstaltung sollten Sie,
•• die Kundedie Kunde--LieferantLieferant--DualitDualitäät in Servicelieferbeziehungen t in Servicelieferbeziehungen 

kennenkennen
•• die Herausforderungen des Management eindie Herausforderungen des Management ein-- und und 

mehrstufiger wechselseitiger Servicelieferbeziehungen mehrstufiger wechselseitiger Servicelieferbeziehungen 
erkennen kerkennen köönnennnen

•• KaufKaufüüberlegungen in Abhberlegungen in Abhäängigkeit des Servicefokus kennenngigkeit des Servicefokus kennen
•• Die strategische Bedeutung von Die strategische Bedeutung von AfterAfter--SalesSales--ServicesServices

erkennenerkennen
•• ASSASS--Netzwerke managen kNetzwerke managen köönnennnen
•• Effektive Effektive AfterAfter--SalesSales--ServiceService--SupplySupply--ChainsChains implementieren implementieren 

kköönnennnen
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ÜÜblichebliche SCM vs. Service Supply ChainSCM vs. Service Supply Chain

Die Die ÜÜbertragungbertragung von SCM auf Service Supply Chains von SCM auf Service Supply Chains istist nurnur
in in sehrsehr begrenztembegrenztem UmfangUmfang sinnvollsinnvoll??

–– Services Services sindsind ErfahrungenErfahrungen ((ErlebnisseErlebnisse))
–– Services Services sindsind AktivitAktivitäätenten, , welchewelche zwischenzwischen KundeKunde und und 

ServiceService--MitarbeiterMitarbeiter/System /System stattfindenstattfinden
–– Services Services werdenwerden in in KoproduktionKoproduktion mitmit demdem KundenKunden

erbrachterbracht
–– Services Services sindsind intangibelintangibel, , GGüüterter tangibeltangibel
–– Services Services werdenwerden bereitsbereits wwäährendhrend ihrerihrer ErstellungErstellung

konsumiertkonsumiert
–– Services Services sindsind nichtnicht ““lagerflagerfäähighig””
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SupplySupply Chain fChain füür (materielle) Produkter (materielle) Produkte

 Materialfluss           Informationsfluss     

Lieferanten 

Prozess- und 
Produkt-
design 

Produktion Vertrieb Handel Kunde 
Kunden-

dienst 
S i

Recycling/Remanufacturing 
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KundeKunde--LieferantLieferant--DualitDualitäät in Servicet in Service--
lieferbeziehungenlieferbeziehungen

 
                        Materialfluss          Informationsfluss     

 

Lieferant 

Service- 
design 

Service- 
anbieter Kunde 
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Einstufige wechselseitige Einstufige wechselseitige 
ServicelieferbeziehungServicelieferbeziehung

SteuerberaterSteuerberater>>DokumenteDokumente
SteuererklSteuererkläärung>rung>

KlientKlientInformationInformation

BankBank>>GeldGeld
Zinsen>Zinsen>

InvestorInvestorKapitalKapital

ZahnarztZahnarzt>>ZahnZahn
FFüüllung>llung>

PatientPatientKKöörperrper

ProfessorProfessor>>GeistGeist
Wissen>Wissen>

StudentStudentGeistGeist

ServiceService
ProviderProvider

>>InputInput
Output>Output>

KundeKunde--
LieferantLieferant

ServiceService
KategorieKategorie
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KKääuferufer>>AngebotAngebot
Nachfrage>Nachfrage>

EbayEbay>>AngebotAngebot
Nachfrage>Nachfrage>

VerkVerkääuferuferInformationInformation

SparerSparer>>ZinsenZinsen
Ersparnisse>Ersparnisse>

BankBank>>KreditKredit--
nachfragenachfrage
Kredit>Kredit>

KreditKredit--
nehmernehmer

KapitalKapital

LaborLabor>>BlutprobeBlutprobe
Testergebnis>Testergebnis>

ArztArzt>>BlutBlut
Diagnose>Diagnose>

PatientPatientKKöörperrper

ApothekeApotheke>>RezeptRezept
Medikamente>Medikamente>

TherapeutTherapeut>>verstverstöörtrt
behandelt>behandelt>

PatientPatientGeistGeist

Lieferant Lieferant 
des des ServiceService--

anbietersanbieters

>>InputInput
Output>Output>

ServiceService--
anbieteranbieter

>>InputInput
Output>Output>

KundeKunde--
LieferantLieferant

ServiceService
KategorieKategorie

Mehrstufige wechselseitige Mehrstufige wechselseitige 
ServicelieferbeziehungServicelieferbeziehung

Service Service SupplySupply ChainChain
Service ManagementService Management

UniversitUniversitäät Zt Züürichrich
Prof. Dr. H. DietlProf. Dr. H. Dietl

Folie Folie 88

Management von Management von 
ServicelieferbeziehungenServicelieferbeziehungen

•• Wechselseitige OptimierungWechselseitige Optimierung
•• Management produktiver KapazitManagement produktiver Kapazitäätt

–– Information: Optimale InformationsverfInformation: Optimale Informationsverfüügbarkeitgbarkeit
•• Beispiele: Internet, Beispiele: Internet, CallCall Center, GebrauchsanweisungCenter, Gebrauchsanweisung

–– Substitution: Ersatz von HumankapitalSubstitution: Ersatz von Humankapital
•• Beispiele: Automatisierung, technologischer FortschrittBeispiele: Automatisierung, technologischer Fortschritt

–– OutsourcingOutsourcing an Kundenan Kunden
•• SelbstbedienungSelbstbedienung

•• Management der Management der ZeitspezifitZeitspezifitäätt (Verg(Vergäänglichkeit)nglichkeit)
–– Minimierung bzw. produktive Nutzung von Leerzeiten Minimierung bzw. produktive Nutzung von Leerzeiten 

((slackslack time)time)
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Auswirkungen des Service Auswirkungen des Service SupplySupply ManagementManagement
BereichBereich VorherVorher NachherNachher

ServicekanalServicekanal FunktionsorientierungFunktionsorientierung ProzessorientierungProzessorientierung

ServiceempfServiceempfäängernger PassivPassiv Aktiv/KoproduzentAktiv/Koproduzent

KanalintegrationKanalintegration Vertikal integriertVertikal integriert Virtuell (IT ermVirtuell (IT ermööglicht glicht „„IntegrationIntegration““ ohne ohne 
Eigentum)Eigentum)

ServiceflussServicefluss Service ist verfService ist verfüügbar/Warten auf gbar/Warten auf 
NachfrageNachfrage

Serviceangebot wird erst durch Nachfrage Serviceangebot wird erst durch Nachfrage 
aktiviertaktiviert

Informationsfluss (Informationsfluss (upstreamupstream)) Pull: manuelle Berichte Pull: manuelle Berichte üüber ber 
Nachfragedaten fNachfragedaten füühren zu verzhren zu verzöögerten gerten 
AnpassungsentscheidungenAnpassungsentscheidungen

Push: IKT ermPush: IKT ermööglicht glicht 
EchtzeitentscheidungenEchtzeitentscheidungen

Informationsfluss (Informationsfluss (downstreamdownstream)) Wenig Information Wenig Information üüber aktuellen Ort ber aktuellen Ort 
und Zustand von Ressourcenund Zustand von Ressourcen

Echtzeitversand und Echtzeitversand und Track&TraceTrack&Trace

GeschGeschääftsprozesseftsprozesse Vorwiegend intern; lokale Vorwiegend intern; lokale 
EffizienzoptimierungEffizienzoptimierung

SchlSchlüüsselprozesse intern, Rest extern sselprozesse intern, Rest extern 
((outsourcingoutsourcing) => Flexibilit) => Flexibilitäätsgewinn; tsgewinn; 
synchronisierte Abstimmung von Angebot synchronisierte Abstimmung von Angebot 
und Nachfrageund Nachfrage

NachfragemanagementNachfragemanagement Begrenzt auf ReservierungssystemeBegrenzt auf Reservierungssysteme ProPro--aktiv: Einbeziehung des Kunden zur aktiv: Einbeziehung des Kunden zur 
wechselseitigen Optimierungwechselseitigen Optimierung
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Auswirkungen des Service Chain ManagementAuswirkungen des Service Chain Management
BereichBereich VorherVorher NachherNachher

KapazitKapazitäätsmanagementtsmanagement Begrenzt auf den Einsatz von Begrenzt auf den Einsatz von 
TeilzeitkrTeilzeitkrääftenften

Kreativer Einsatz mehrerer Strategien Kreativer Einsatz mehrerer Strategien 
(Cross(Cross--Training, Training, OutsourcingOutsourcing, , 
Selbstbedienung)Selbstbedienung)

FacilitatingFacilitating GoodsGoods Viele; antizipierte NachfrageViele; antizipierte Nachfrage Wenige; wegen hoher Wenige; wegen hoher 
ProzesstransparenzProzesstransparenz

Service DeliveryService Delivery Inflexibel; standardisiert und Inflexibel; standardisiert und 
unpersunpersöönlichnlich

Flexibel; persFlexibel; persöönlich (auf Wunsch nlich (auf Wunsch 
mamaßßgeschneidert) geschneidert) 

RoutingRouting and and SchedulingScheduling Statisch; feste TagesplStatisch; feste Tagespläänene Dynamisch; basierend auf Dynamisch; basierend auf 
Prozesstransparenz und integrierten IKTProzesstransparenz und integrierten IKT--
SystemenSystemen

New Service DesignNew Service Design Basiert auf den Auffassungen des Basiert auf den Auffassungen des 
Unternehmens Unternehmens üüber die ber die 
KundenbedKundenbedüürfnisserfnisse

Design der virtuellen Wertkette Design der virtuellen Wertkette 
basierend auf Informationen aus basierend auf Informationen aus 
KundendatenbankenKundendatenbanken

PreispolitikPreispolitik FixFix Variabel; Variabel; YieldYield Management fManagement föördert rdert 
Nachfrage auNachfrage außßerhalb der Stoerhalb der Stoßßzeit und zeit und 
minimiert freie Kapazitminimiert freie Kapazitäätenten

MMäärkterkte Fokus auf lokalen MFokus auf lokalen Määrktenrkten Global (Internet)Global (Internet)
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KaufprozessphasenKaufprozessphasen

 
 

Need Identification
Problem Definition
"Do-versus-Buy" Analysis
Involve Interested Parties
Specification Development

Information Search
References
Personal Contact
Recommendations
Trade Directory

Vendor Selection
Experience
Reputation
References

Cost
Location
Size

Performance Evaluation
Identify Evaluator
Quality of Work
Communication

Meet Deadlines
Flexibility
Dependability
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Systematisierung von DienstleistungskSystematisierung von Dienstleistungskääufenufen

MitarbeiterMitarbeiter--
unterstunterstüützungtzung (z.B. (z.B. 
Sicherheitsdienst)Sicherheitsdienst)

Mitarbeiterentwicklung Mitarbeiterentwicklung 
(z.B. Fortbildung)(z.B. Fortbildung)

MenschenMenschen

Hilfsservices (z.B. Hilfsservices (z.B. 
Buchhaltung, Buchhaltung, 
Reisebuchung)Reisebuchung)

Professionelle Services Professionelle Services 
(z.B. (z.B. 
Unternehmensberatung)Unternehmensberatung)

ProzesseProzesse

Hilfsdienste (z.B. Hilfsdienste (z.B. 
WWääscherei, scherei, 
MMüüllabfuhr, llabfuhr, 
Hausmeister)Hausmeister)

Sachbezogene Dienste Sachbezogene Dienste 
(z.B. Wartung, (z.B. Wartung, 
Produkttest)Produkttest)

SachenSachen

NiedrigNiedrigHochHochBedeutung Bedeutung 
des Servicesdes Services

ServicefokusServicefokus
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KaufKaufüüberlegungen (Sachfokus)berlegungen (Sachfokus)

Sachbezogene DiensteSachbezogene Dienste
•• Erfahrung und Reputation Erfahrung und Reputation 

des Anbietersdes Anbieters
•• VerfVerfüügbarkeit in Notfgbarkeit in Notfäällenllen
•• Benennung eines Benennung eines 

Verantwortlicher auf Verantwortlicher auf 
Unternehmensseite fUnternehmensseite füür r 
Notrufe und Notrufe und 
QualitQualitäätsprtsprüüfung fung 

HilfsdiensteHilfsdienste
•• KostenKosten
•• Identifikation eines Identifikation eines 

VerantwortlichenVerantwortlichen
•• Eindeutige, schriftliche Eindeutige, schriftliche 

SpezifikationenSpezifikationen

Service Service SupplySupply ChainChain
Service ManagementService Management

UniversitUniversitäät Zt Züürichrich
Prof. Dr. H. DietlProf. Dr. H. Dietl

Folie Folie 1414

KaufKaufüüberlegungen (Menschenfokus)berlegungen (Menschenfokus)

MiterbeiterentwicklungMiterbeiterentwicklung
•• Branchenerfahrung und Branchenerfahrung und 

Reputation des AnbietersReputation des Anbieters
•• Auswahl durch Auswahl durch 

TopmanagementTopmanagement
•• ReferenzkundenReferenzkunden
•• Beurteilung des Anbieters Beurteilung des Anbieters 

unter Einbeziehung der unter Einbeziehung der 
Mitarbeiter Mitarbeiter 

MitarbeiterunterstMitarbeiterunterstüützungtzung
•• ReferenzkundenReferenzkunden
•• Spezifikation mit Hilfe Spezifikation mit Hilfe 

des Endnutzersdes Endnutzers
•• Periodische Periodische 

PerformancemessungPerformancemessung
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KaufKaufüüberlegungen (Prozessfokus)berlegungen (Prozessfokus)

Professionelle ServicesProfessionelle Services
•• Erfahrung und Reputation Erfahrung und Reputation 

des Anbietersdes Anbieters
•• Auswahl durch Auswahl durch 

TopmanagementTopmanagement
•• Beurteilung des Anbieters Beurteilung des Anbieters 

durch Topmanagement durch Topmanagement 

HilfsservicesHilfsservices
•• Alternativanbieter Alternativanbieter 

((BenchmarkingBenchmarking))
•• Einbeziehung des Einbeziehung des 

Endnutzers bei der Endnutzers bei der 
Auswahl des AnbietersAuswahl des Anbieters

•• Referenzen, Referenzen, 
DrittparteienurteileDrittparteienurteile

•• Detaillierter Detaillierter 
Anforderungskatalog Anforderungskatalog 
(erstellt durch Endnutzer)(erstellt durch Endnutzer)
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ASS: ASS: AfterAfter--SalesSales--ServicesServices
•• General Motors 2001General Motors 2001

–– Gesamtumsatz verkaufter Fahrzeuge betrug $ 150 Mrd.Gesamtumsatz verkaufter Fahrzeuge betrug $ 150 Mrd.
–– ASSASS--Umsatz betrug $ 9 Mrd.Umsatz betrug $ 9 Mrd.
–– Dennoch war der ASSDennoch war der ASS--Gewinn hGewinn hööher als der Gewinn aus Fahrzeugverkher als der Gewinn aus Fahrzeugverkääufen ufen 

•• Unternehmen bieten LUnternehmen bieten Löösungen an, nicht Produktesungen an, nicht Produkte
–– ErsatzteileErsatzteile
–– ASSASS
–– ReparaturenReparaturen
–– UpgradesUpgrades
–– InspektionInspektion
–– WartungWartung
–– BeratungBeratung
–– FinanzierungFinanzierung
–– TrainingTraining

•• In vielen MIn vielen Määrkten ist das Umsatzpotential frkten ist das Umsatzpotential füür ASS r ASS grgröössersser als fals füür r 
NeuprodukteNeuprodukte

•• Verkaufte Produkte bilden eine installierte Basis fVerkaufte Produkte bilden eine installierte Basis füür ASSr ASS
•• ASS ist sehr renditetrASS ist sehr renditeträächtig (hohe Gewinne bei geringem Umsatzvolumen)chtig (hohe Gewinne bei geringem Umsatzvolumen)
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•• AMR Research 1999: 45% der Gewinne AMR Research 1999: 45% der Gewinne 
kommen vom kommen vom AftermarketAftermarket, aber nur 24% der , aber nur 24% der 
UmsUmsäätzetze

•• Garantie: Garantie: prepre--paidpaid ServicesServices
•• ASS: risikoarmes Umsatzpotential ASS: risikoarmes Umsatzpotential üüber lange ber lange 

ZeitrZeiträäume (z.B. Flugzeugbau > 25 Jahre)ume (z.B. Flugzeugbau > 25 Jahre)
–– Je langlebiger das Produkt, desto Je langlebiger das Produkt, desto grgröössersser das das 

ServicepotentialServicepotential
•• ASS als Differenzierungsmerkmal ASS als Differenzierungsmerkmal 

–– Produkte werden immer homogener Produkte werden immer homogener 
(Standardisierung, Globalisierung, etc.)(Standardisierung, Globalisierung, etc.)
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•• Preis, Performance, QualitPreis, Performance, Qualitäät => t => QualifiersQualifiers
•• ASS => ASS => WinnerWinner
•• ASS als wichtige InformationsquelleASS als wichtige Informationsquelle

–– Kundenkontakt, FeedbackKundenkontakt, Feedback
–– => Wettbewerbsvorteil=> Wettbewerbsvorteil

•• Problem: ASS ist komplexer als ProduktionProblem: ASS ist komplexer als Produktion
–– ASS muss alle verkauften Produkte (alte & neue) ASS muss alle verkauften Produkte (alte & neue) 

unterstunterstüützentzen
–– => mehr F=> mehr Fäähigkeitenhigkeiten
–– => weltweit=> weltweit
–– => h=> hööhere Unsicherheithere Unsicherheit
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•• ASS als Versprechen (ASS als Versprechen (CommitmentCommitment), innerhalb einer ), innerhalb einer 
bestimmten Zeit ein Problem zu lbestimmten Zeit ein Problem zu löösensen

•• 3 Elemente3 Elemente
–– Versprechen ist ein Gut (=> Design, Preis, Produktion, Versprechen ist ein Gut (=> Design, Preis, Produktion, 

Lieferung)Lieferung)
–– Portfolio von Serviceprodukten (=> Marktsegmentierung)Portfolio von Serviceprodukten (=> Marktsegmentierung)

•• Kunden, die dasselbe Produkt kaufen, haben unterschiedliche Kunden, die dasselbe Produkt kaufen, haben unterschiedliche 
Serviceanforderungen (z.B. Mainframe Computer an Serviceanforderungen (z.B. Mainframe Computer an 
WertpapierbWertpapierböörse vs. Bibliothek)rse vs. Bibliothek)

•• Zeitliche, situationsbedingte Unterschiede (Zeitliche, situationsbedingte Unterschiede (AirforceAirforce Jet bei Jet bei ÜÜbung bung 
vs. Krieg) vs. Krieg) 

–– Service Service SupplySupply NetworkNetwork
•• Service ist nicht lagerfService ist nicht lagerfäähighig
•• Service als reale OptionService als reale Option
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Management von ASSManagement von ASS--NetzwerkenNetzwerken
•• ProduktidentifikationProduktidentifikation

–– Alle, nur aktuelle, komplementAlle, nur aktuelle, komplementääre, Wettbewerbsproduktere, Wettbewerbsprodukte
•• Portfolio an ASSPortfolio an ASS

–– Platin, Gold, SilberPlatin, Gold, Silber
•• GeschGeschääftsmodellftsmodell
•• OrganisationsstrukturOrganisationsstruktur

–– Interessenkonflikte, Interessenkonflikte, OutsourcingOutsourcing
•• ASS ASS SupplySupply ChainChain
•• KontrolleKontrolle

–– Kundenorientierte Kundenorientierte MassgrMassgröössenssen
•• Z.B. WartezeitenZ.B. Wartezeiten
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GeschGeschääftsmodelleftsmodelle

Produzent, Produzent, 
DienstleisterDienstleister

FlugmotorenFlugmotorenZahlung nach Zahlung nach 
BenutzungBenutzung

Power Power byby thethe hourhourSehr Sehr 
hochhoch

KundeKundeFlugzeugFlugzeugZahlung richtet sich Zahlung richtet sich 
nach Performancenach Performance

PerfomancePerfomance
basiertbasiert

Sehr Sehr 
hochhoch

KundeKundeKonstruktionKonstruktionFixpreis basierend auf Fixpreis basierend auf 
Kosten plus AufschlagKosten plus Aufschlag

Kosten plus Kosten plus 
AufschlagAufschlag

HochHoch

Hersteller, Hersteller, 
LeasinggesellschaftLeasinggesellschaft

AutoAutoFixpreis fFixpreis füür Fixzeit, r Fixzeit, 
KaufoptionKaufoption

LeasingLeasingMittel bis Mittel bis 
hochhoch

KonsumentKonsumentPCPCFixpreis bei Fixpreis bei 
InanspruchnahmeInanspruchnahme

GarantieGarantieMittelMittel

KonsumentKonsumentTVTVZahlung fZahlung füür Service r Service 
nach nach 
InanspruchnahmeInanspruchnahme

Ad hocAd hocGeringGering

KonsumentKonsumentRasierklingenRasierklingenWegwurf bei FehlerWegwurf bei FehlerAbfallAbfallKeineKeine

ProdukteigentProdukteigentüümermerBeispielBeispielModalitModalitäätentenGeschGeschääftsmodellftsmodellPrioritPrioritäätt

Service Service SupplySupply ChainChain
Service ManagementService Management

UniversitUniversitäät Zt Züürichrich
Prof. Dr. H. DietlProf. Dr. H. Dietl

Folie Folie 2222

ASS ASS SupplySupply ChainChain
•• Trade off: Kosten Trade off: Kosten versusversus Response TimeResponse Time
•• ProdukthierarchieProdukthierarchie

–– Endprodukte (z.B. Computer)Endprodukte (z.B. Computer)
–– Module (z.B. Bildschirme, Tastatur)Module (z.B. Bildschirme, Tastatur)
–– Teilmodule (z.B. Motherboards)Teilmodule (z.B. Motherboards)
–– Einzelteile (z.B. Halbleiter)Einzelteile (z.B. Halbleiter)

•• Geographische HierarchieGeographische Hierarchie
–– Zentrale ReparaturZentrale Reparatur
–– Regionale ReparatureinheitenRegionale Reparatureinheiten
–– Reparatur vor Ort (Kunde)Reparatur vor Ort (Kunde)


