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Das Projekt bei der

GRABENER Pressensysteme GmbH & Co. KG
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SCHULER 7

Unternehmensprofil

N

GRABENER Pressensysteme GmbH & Co. KG

N

Firmensitz ca. 80 km nordlich von Frankfurt

gegrundet im Jahre 1922

AN

N

seit 1989 Tochtergesellschaft der Schuler AG/Gdppingen

AN

spezialisiert auf die Herstellung von Pressensystemen flr
die Metallumformung
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GRABENER Unternehmensdaten
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Mitarbeiter:

Umsatz:

pro Mitarbeiter(in):
Gesamtflache Standort:
Flache Produktion:

Flache Verwaltung:

145

30,0 Mio. €
207 T€
48.665 m?
5.700 m?
2.100 m?
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Schuler ProfiLine Pressensystem TMK
mit modifiziertem Kniehebelantrieb
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Heizkorperpragepresse PMK 1500

Heizkorperplatte
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FlieBpresse MMK 1000
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Slntermetall Kalbrlerpresse FMK 250
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VDMA

Ziele des Projekts

Geschaftserweiterung und Ertragserhohung im und durch
den Service

Verbesserung der Kommunikation, Abstimmung und
Zusammenarbeit zwischen Service und Vertrieb

Optimierung innerbetrieblicher Geschaftsprozesse
Verbesserung der Kostenkontrolle

Steuerung durch Kennzahlen
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Ausgangssituation

Kommunikation und Abstimmung:
gepragt durch Gruppenarbeit

ohne Regelung der Kommunikation
eher zufalliger Informationsaustausch

Im Vertrieb: %&__ ‘j_ |

halbherzige Nutzung des CRM-Systems WinCard
vorwiegend zur Angebotserstellung
mit eigenem Kundenstamm

Im Service:

Excel-Word-Losung

GrofB3teil der Daten uber alte Maschinen nicht maschinell erfaf3t
keine zentrale Datenhaltung des Maschinenbestands

keine Maschinen- und Servicehistorie
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Anforderungen an die LOsung

EinfUhrung von WinCard im Service

Aufbau definierter Informationsfliisse zwischen Service
und Vertrieb

Erstellung einer Maschinen- und Servicehistorie
Losungsentwicklung mit Akzeptanz

Aufwandsminimierung und kurze Umsetzungszeit

Kennzahlenerstellung
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UNIVERSITAT SIEGEN " Beziehungsoptimierung zwischen Vertrieb und Service

Erste MalRnahmen

W Vorgesprache der GL mit Mitarbeitern aus dem Service

W  Entwicklung von Masken flr den Service
aufgesetzt auf WinCard

W Einbeziehung der Universitat Siegen
W Gemeinsamer Workshop

" Analyse der Geschaftsprozesse im Service
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UNIVERSITAT SIEGEN " Beziehungsoptimierung zwischen Vertrieb und Service

IDEFO: AO-Serviceabteilung bei Grabener Pressensysteme
Dienstag, 19. Juli 2005

V1: Angebotsliste \’I’ Berechnungsgrundlage (Vergleichsrechnung: Taxi vs. eigener Pkw vs. Mistwagen)
W3: Kundenzuschla
r g

E1: Kundenstammdaten ———»
E2: Service Mitarbeiter —» Angebots- r——bAngshnlsdulumant Ersatzteil
E3: Kundenmasch, E:i?:te {KommMri— ersbellung T > WIMBWM it
ES: Pauschsitze Vd: Auftragsliste
Einzelangaben sieha —_— Al yyy ¥ i TSR o » Auftragsbestatigung
bots-Mas| _ tellungen an
Angel ke Al Auftrags- ——— Kopie in Akte
bearbeitung ——— Kopie ﬁsmand (aufkerh. D}

Kunden BestelNr. ——»Kopi
Bes ME. W
ES: Te:lal.lste% A2 w': Ersatzteila+Montage
Zahlungsbedingungen ——— A2 I

Kurzzeichen ——
Bestelldatum — Montage
Berechnung

h!trwad'mr

Mentage Kosten Nachweis — A3 Im
A3
Werpfl » Reisekosten-
Ubemachiung —————»  Abrechnung
it — V6: Liste Versandanzeige

F:
Einzelangaben, sisha Maske I
zur Relsekostenabrachnung

» Kople an: MM, MK, FiBu, Legistik und den Vertrieb

» Versandanzeige an den Versand
» 2x COrriginal

Versandanzeige » 1x Kopie Akte PV

# 1x Kopie Akle PS

» 1x Kopie Akte VA

A5
A5 | Rechnung
Rechnungs- [ Rechnung in Akle
Auftragsbestatigung Erstellung - Rechnungskopie FiBu
Montage Kosten |-» Kopie Contrelling
Versandkosten AB | Kopie Versand
AG

AbacTagsﬂm

»  Proforma
“—p  Rechnung
—
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AT
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UNIVERSITAT SIEGEN " Beziehungsoptimierung zwischen Vertrieb und Service

Erste Erkenntnisse

W Akzeptanzprobleme
% Hoher Programmieraufwand

W Gute Abdeckung durch die Excel-Insellésung
aber mit eigener Datenhaltung und als Einzelplatzl6sung

W Terminschwierigkeiten

m  Offenheit fur alternative Lésungsvorschlage
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UNIVERSITAT SIEGEN " Beziehungsoptimierung zwischen Vertrieb und Service

Software-Lo6sung

Stammdatenverwaltung
Nummernverwaltung

Erfassung der Angebote und
Auftrage

Auswertungen

A VDMA
4

Weiterverarbeitung der
Eingaben

Gestaltung und Ausgabe der
Dokumente

Erfassung der Daten fur
Montage- und Reisekosten

Abrechnungen

Microso ft Office

([
_aExcel2003
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Beziehungsoptimierung zwischen Vertrieb und Service

UNIVERSITAT SIEGEN




Aufgaben

Exakte Schnittstellenbeschreibung

Ausschnitt:

VDMA

Tabellenspalte Quelle Feldeigenschaft Feldtyp Export in Excel

PositionsNr vom System kann nummerischer Wert Bereich ab A1041 abwarts
Menge manuelle Eingabe muss nummerischer Wert Bereich ab B1041 abwarts
Mengeneinheit manuelle Eingabe kann Text/String Bereich ab C1041 abwarts
Bezeichnung Teileliste muss Text/String Bereich ab D1041 abwarts

Anpassung der Excel-L6sung

Tests

Nacherfassung der Altdaten

Prof. Dr. Herrad Schmidt
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Vor- und Nachteile der Software-Losung

Hohe Akzeptanz

Beziehungsoptimierung durch WinCard-Teil
Integration der Daten und Prozesse
Rasche Umsetzung

Hohe Flexibilitat im Excel-Teil

Geringer Programmieraufwand
Verantwortlicher im Hause

+ + + + + + + +

Geringes Risiko

— Keine System- sondern Datenintegration
— Keine , Ideallésung®
— Relativ hoher Abstimmungsbedarf an der Schnittstelle
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Vertrieb und Service Hand in Hand

Nutzung einheitlicher Daten

Regelungen zur Kommunikation zwischen Service und
Vertrieb

Rickmeldungen Uber Kundeninformationen

Beziehungsoptimierung durch Integration der
Kundenaktivitaten und Abstimmung

Konzeptionelles Verkaufen durch Zusammenarbeit in der
Verkaufsphase

Entwicklung von ,Rundum-Sorglos-Paketen®

Gemeinsame Erarbeitung von Servicestandards
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Serviceorientierung des Vertriebs

After Sales Service ist Teil des Produkts

Lésungsangebot fur die Nutzungsdauer der Maschine
Aufbau von Kundenloyalitat durch Nachbetreuung
Durchsicht der Servicehistorie vor Neuverhandlung
Meldung der Abschllsse an den Service

MaBnahmen zur Erhohung der Kundenzufriedenheit

Berucksichtigung der personlichen Bedurfnisse des
Ansprechpartners
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Vertriebsorientierung des Service

Mentaler Wandel vom reinen Techniker
zum Verkaufer der Serviceleistung

Prafung der Angebote aus der Sicht des Service

Betreuung im Rahmen des After Sales Service

RUckmeldung der Erkenntnisse des Service an den Vertrieb
Dokumentation der Serviceleistungen

Verbesserung des aktiven Inspektions- und Wartungsverkaufs
Beschleunigung des reaktiven Service

Verwertung des Wissens um die Kundenbedurfnisse

Eigeninitiative zur Verbesserung der Dienstleistung fiir den
Kunden
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Schluf3folgerungen

Der Service ist bei den CRM-Aktivitaten frihzeitig
einzubeziehen!

keep it simple!

Integration muB sein, aber nicht zwingend in einem
System!

Die EinfUhrung des neuen IT-Systems muB durch neue
Strategien im Vertrieb und Service begleitet werden!

Organisatorische Regelungen sind einzufuhren!
Die Erfolgsmessung sichert den langfristigen Erfolg!

Die Mitarbeiter sind auf das gemeinsame Ziel
einzuschworen!
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"Wenn Du ein Schiff bauen willst, dann trommle
nicht Manner zusammen, um Holz zu beschaffen,
Aufgaben zu vergeben und die Arbeit einzuteilen,
sondern lehre die Manner die Sehnsucht nach dem
weiten endlosen Meer."

Antoine de Saint Exupéry

"Wenn Du Kundenloyalitat erreichen willst, dann
installiere nicht eine Software, um Mitarbeiter mit
zahlreichen Dateneingaben zu plagen, sondern lehre
die Manner und Frauen die Sehnsucht nach dem
glicklichen Kunden."

HS in Anlehnung an Exupéry

Vielen Dank far Thre Aufmerksamkeit!
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