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DIE STEIGENDE BEDEUTUNG VON SELF-SERVICES

Bedeutung

Ein gutes Self-Service-Angebot spart nicht nur Service-Ressourcen ein, sondern steigert die
Kundenzufriedenheit und hilft, sich auf die Anforderungen von morgen vorzubereiten!

Relevanz des Themas

Unser Newsletter richtet sich an Geschaftsleitung, Management sowie Entscheidungstrager von Unternehmen im
Bereich des VDMAs. Die Perlitz Strategy Group hat sich aus aktuellem Anlass mit dem Thema befasst, inwieweit
Self-Services von Kunden gewiinscht, unternehmerisch verpflichtend sowie im Markt existent sind. Die
nachfolgenden Informationen basieren auf diversen Informationsquellen aus dem Jahr 2021, aktuellen
politischen Beschliissen sowie der langjahrigen Erfahrung aus zahlreichen Perlitz Beratungs-Projekten.

Nicht zuletzt durch den Corona-Lockdown wurde deutlich, dass der ,klassisch-personliche” Service an seine
Grenzen stoBBen kann. Gleichzeitig suchen Kunden im digitalen Umfeld vermehrt nach Selbsthilfe-
Losungen.

Aus unserer Erfahrung suchen mittlerweile 15-20% der B2C-Anrufer in einer Hotline zuvor online nach
Selbsthilfe-Losungen und bis zu 30% der Geratebesitzer besuchen die Webseite von OEMs wahrend der
Gewabhrleistungsphase. Und auch wenn wir hier vom B2C Geschaft sprechen, diirfte eines klar sein: B2C-Trends
schwappen schnell ins B2B-Geschaft Gber.

Vor diesem Hintergrund hat die Perlitz Strategy Group das aktuelle Self-Service-Angebot im Hausgeratemarkt als
beispielhafte Consumer-Branche gescreent sowie relevante politische Entwicklungen beleuchtet, um dabei
Ruckschlisse auf den Maschinenbau zu ziehen.

Ein gutes Self-Service-Angebot spart nicht nur Service-Ressourcen ein, sondern steigert die
Kundenzufriedenheit und hilft, sich auf die Anforderungen von morgen vorzubereiten!

Die steigende Bedeutung von Self-Services 2

I

' .:‘ |

7 —

4 . - X -

7 2z B E:.\l '

‘ '0‘0“‘.0..0...2 l.,. lS}Q}’A&. -
TR TS

L ]

(-/ b e —

N - T e

M -
» i

p ] '-M

>

.

.



DIE STEIGENDE BEDEUTUNG VON SELF-SERVICES

Politische Entwicklungen

Im Rahmen der Entwicklungen hin zu einer Kreislaufwirtschaft sind verschiedene MaBBnahmen, sowohl auf nationaler als auch internationaler
Ebene, im Gesprach. Im Zuge erfolgreicher Legislationsverabschiedungen kénnten Gesetzesentwirfe in ahnlicher Form tbernommen werden.

Right-to-Repair-Movement!':

Europdische Union

= Teil der Green Deal / Circular Economy Plane der EU
= Okodesign-Novelle (genehmigt Okt. 19) ab 03/2021-2022:

= Verbraucherelektronik muss so einfach gebaut sein, dass Verbraucher diese Waren
selbst reparieren kénnen

= OEMs missen in der Lage sein, vorhandene Ersatzteile, Handbiicher, Software etc. fir eine
bestimmte Zeit zu nicht-diskriminierenden Kosten an andere professionelle
Reparateure abzugeben und innerhalb einer bestimmten Zeit auch zu liefern

»= Weitere MaBnahmen (z. B. Garantieverlangerung) sind in der Diskussion und sollen
2021/22 beschlossen werden

= Einige nationale Gesetzgebungen werden ebenfalls erklart (z. B. der
Reparaturfahigkeitsindex in Frankreich)

Auch in anderen Teilen der Welt gewinnt die Right-to-
repair-Bewegung an Stdrke. Unter Umstdnden konnten
internationale Regelungen in die EU iibernommen werden.

(1) Bitte kontaktieren Sie rechtliche Spezialisten fiir die detaillierte und aktuellste Auslegung der Regelungen
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Beispiel: Repairability Index Frankreich

Seit dem 1. Januar 2021 hat Frankreich als erstes Land in Europa einen Reparatur-Index von
elektronischen Geraten auf Basis von 5 Kategorien eingefihrt

Der Reparatur-Index wird an jedem Produkt angebracht (&hnlich zum Energieeffizienz-
Ausweis in Deutschland)

Das Label soll eine Information Uber die ,,Reparierbarkeit” des Produktes geben

Die Strafen fiir falsche bzw. nicht vorhandene Informationen belaufen sich auf bis zu
15.000 €

Ab 2024 folgt dem Repairability-Index der Durability-Index, der Verbrauchern Aufschluss
Uber die Haltbarkeit eines Produktes geben soll

Informationen

Wem stehen welche
Informationen wie lang zur
Verfliigung
(SicherheitsmaBnahmen,
Gebrauchsanweisungen,
Fehlercodes, ...)?

Produktspezifische Eigenschaften
Bisher existieren Spezifika flr
Waschmaschinen, Smartphones,
Laptops, TVs & Rasenmaher

Preis der Ersatzteile

Preis des teuersten
Ersatzteils im Verhaltnis zum
Produkt-Marktpreis

Einfachheit Demontage
Aufwand & notwendige
Werkzeuge zur Demontage

Zugang zu
Ersatzteilen

Zugang zu Ersatzeilen

Verfugbarkeit und Zugang flr verschiedene

Nutzergruppen sowie Lieferzeit Quelle: European Union, Repair.org
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Benchmark: Self-Service Screening Hausgeratemarkt

Ein Uberblick Gber das Self-Service Angebot im Hausgerdtemarkt zeigt ein insgesamt sehr variantenreiches Angebot der ausgewahlten Player

auf.

Self-Service Screening Hausgeratebranche!

Troubleshooting FAQs
Chatbot

Forum / Community
How-to-Videos
Self-Service Apps
ET-Onlineshop
Reparaturdokumente

Explosionszeichnung

Verweis auf Handler /
Partner

Erweitertes
Garantieangebot

(1) Stand: 06. Oktober 2021
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In Anlehnung an die These, dass
Anforderungen aus dem B2C-
Geschaft auch in die B2B-Welt
einziehen, hat Perlitz das Self-
Service-Angebot im
Hausgeratemarkt gescreent.

Grundsatzlich ist erkennbar,
dass das Self-Service-Angebot
sehr variantenreich ist.
Besonders hervorzuheben ware,
dass viele OEMs
Troubleshooting FAQs,
Ersatzteile und zum Teil
Explosionszeichnungen online
anbieten.

Besondere Highlights bieten
u.a. Bosch mit einer Service-
Community und Miele mit einer
Zubehor- / Teile-3D-Druck-
Plattform an.
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Highlights: Self-Service Screening Hausgeratemarkt

Hier sehen Sie die zuvor vorgestellten Highlight-Ausziige mit dem Bosch-Service-Forum und dem Miele-3D-Druck-Angebot.

Highlight Bosch: Self-Service-Forum ,,1-2-do.com”

5 E?_EEE 1-2-do.com - Deine Heimwerker Community
Aktuelles ~ Forum  Projekte  Produkttest ~ MyBosch  Mitglieder Q
Startseite - Forum  Heimwerken © Kiche und Bad & Anmelden | Jetzt registrieren

Neue Themen

Lampe im Backofen geplatzt - gefahrlich?

Suchen n Seite| 1 [von2|4/»|  Filter =

Lampe im Backofen geplatzt - gefahrlich?

= Plattform von Bosch flr Bosch-Fans mit Austausch rund um Problem-
l6sungen, aber auch Inspiration fir Heimwerk-Projekte

» Markenubergreifend, z.B. Festool- oder lkea-Tipps
» Bosch tritt als Moderator auf
Quelle: 1-2-do.com / Miele.de
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Highlight Miele: 3D-Druck-Angebot

Startseite Produkie Shop Aktionen & Events Service

Startseite > Service > Ersatzteile & Zubehor > 3D4U - 3D Druck-Anlaitungen

LS

Hilfe und Informationen

s Know-how triftt auf 3D-
Technikerbuchung Druck.

Garantie & Servicepakete Mit 3D4U bietet Miele ab sofort

| \‘ kostenloses Zubehdr zum Download fiir

= den 3D-Drucker zu Hause an. Fertigen
Ersatzteile & Zubehor | Sielhrindividuelles Zubehor selbst an.

3D4U -3D Druck-Aniestungen | > Zu den 3D Druck Anleitungen
Handlersuche

Professioneller Reparateur

Kontakt

e

Technologie [ Staubsauger Kuchenhelfer Heimwerker Kontakt

Professional | Privatkunden

Mit 3D4U bietet Miele als weltweit erster Hausgeratehersteller eine
groRere Serie von 3D-druckbarem Zubehor an. Mit diesem

besonderen Service spricht Miele vor allem Besitzer eines
sogenannten Fused Layer Modelling Drucker (kurz FLM-Drucker)
an. Dieser Druckertyp schmilzt einen zugefuhrten Kunststoffdraht

(Filament) in seinem Diisenkopf auf. Es entsteht ein diinner
‘Schmelzestrang, der entsprechend der Bauteilkontur Schicht fiir
Schicht abgelegt wird. Es entsteht ein gedruckies Objekt.

» Zusatzlich zum Ersatzteilangebot besteht die Moglichkeit offizielle 3D-Druck-

Dateien fir Zubehor / Teile zu beziehen
= Bezug der Dateien kostenlos

= Angebot in den Kategorien Staubsauger, Kiichenhelfer & Heimwerken
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Ergebnisinterpretation

Einige B2C-Self-Service-Entwicklungen dirften sich bald auch in ahnlicher Form im Maschinen-
bau wiederfinden. Dies betrifft auch vorgestellte Angebote aus dem Hausgeratemarkt.

Ableitung von Auswirkungen auf den Maschinenbau

Es durfte nicht iberraschend sein, dass B2C-Trends etwas zeitversetzt Anwendung im B2B-Geschaft finden.
Vor diesem Hintergrund ist es empfehlenswert, dass der B2B-gepragte Maschinenbau im Hinblick auf
Serviceentwicklungen etwas ,nach links und rechts”, wie beispielsweise auf den eher B2C-gepragten
Hausgeratemarkt, schaut.

Steigende Kundenanforderungen gepaart mit mehr Individualitat werden daflir sorgen, dass auch der OEM
im Maschinenbau verstarkt Self-Service-Losungen anbieten muss. In der Regel besitzen Maschinenbau-Kunden
ein entsprechendes Level an technischem Know-How, sodass der Bedarf an eigenstéandigen Fehlerdiagnosen
oder gar einfacheren Eingriffen bereits jetzt besteht — ohne interne oder externe Ressourcen schwerer
belasten zu wollen.

Hinzu kommt der Druck aus bevorstehenden MaBnahmen der Politik. Die beiden hier beleuchteten Aspekte des
Right to Repair bzw. des Repairability Index sind nur einzelne MaBnahmen der ,,Mission Kreislaufwirtschaft”,
welche ein Teil des Gbergeordneten Green Deal der EU ist.

Wann und welche konkreten MaBBnahmen bzw. Entwicklungen bevorstehen ist noch nicht abzusehen - es
bleibt jedoch spannend im Self-Service-Umfeld!
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Zusammenfassung

Es gilt die richtigen Losungen fiir seine Kunden zu finden, um nicht nur den erhdhten
Kundenanforderungen, sondern auch den politischen Entwicklungen gerecht zu werden.

Zusammenfassung
/I/ Kunden verlangen nach Self-Service-Angeboten. Tendenz: steigend!

m Im Rahmen globaler Legislationen kdnnte der politische Druck auf Self-Service-MaBnahmen erhéht
werden. Wahrscheinlichkeit: hoch.

Grundsatzlich ist das Self-Service-Angebot im Hausgeratemarkt bereits sehr variantenreich und
@ bietet eine gute Basis fir den ,klassischen” Maschinenbau sich die ein oder andere Idee fir den
Support der eigenen Kunden zu holen.

Konkrete MaBnahmen sind beispielsweise die kundenfreundlichere Aufbereitung des Service-Bereichs

n der eigenen Webseite, Investition in Wissensmanagement und das Review der eigenen
Geschaftsmodelle im Service: Wer heute die richtigen Entscheidungen fir seine Kunden trifft, kann
die Kundenzufriedenheit und Loyalitat im Service erhéhen!

‘ Wenn auch bei Ihnen das Thema Self-Service heil3 diskutiert wird, kontaktieren Sie uns gerne. Wir
unterstiitzen Sie dabei, die Customer Experience im Service zu verbessern.
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Ansprechpartner

Dr. Thorsten Giesa
Partner

)
Ly

‘ [ +49 160-901.26109
' R, +49 621-150.4214
thorsten.giesa@perlitz.com

Philipp Schneider
Manager

] +49151-531.48565
Qs +49621-150.4216
philipp.schneider@perlitz.com

Perlitz Strategy Group GmbH & Co. KG | Joseph-Meyer-Strale 13-15 | 68167 Mannheim | www.perlitz.com f ¥ in

Christian Demut
Business Analyst

@ +49 151-251.41484

Qo +49 621-150.4213

christian.demut@perlitz.com
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https://www.instagram.com/perlitzstrategygroup/
https://www.facebook.com/Perlitzgroup/
https://www.xing.com/pages/perlitzstrategygroupgmbh-co-kg
https://de.linkedin.com/company/perlitz-strategy-group-gmbh-&-co--kg

DIE STEIGENDE BEDEUTUNG VON SELF-SERVICES

Vertrieb & After Sales

Wir bieten Vertrieb und After Sales Beratung aus einer Hand und decken als Vertriebs- und Serviceberater alle Themen von Strategie tUber

Preisbildung bis hin zur Restrukturierung ab.

Service Strategie
Entwicklung Servicestrategie
Servicepartner-Rating

Vertriebsstrategie
Entwicklung Vertriebsstrategie
Vertriebspartner-Rating

Service Sales

Kundensegmentierung
Potenzialanalyse

Serviceportfolio & Proaktiver Verkauf

Kundendurchdringung

Stammdatenmanagement
Kundensegmentierung & -potenzial
Key Account Management

Pricing

Ersatzteil Pricing

Service & Digitales Pricing
Internationale Preisharmonisierung

Marktausschépfung
Marktsegmentierung & -ausschdpfung
Markteintritt

Identifikation Nichtkunden

Steuerung
Kundenzentrierung & Customer Journey
KPIs & Anreizsysteme

CRM Optimierung

Pricing Prozesse

Steuerung

Customer Journey

KPIs & Anreizsysteme
Ersatzteil-Versorgung
Hotline & Ticketsysteme

Restrukturierung
Prozesse & Kapazitaten
Serviceorganisation
Servicenetz
Taskforce Service

Restrukturierung

Prozesse & Kapazitaten
Verkaufsorganisation
Gebietsoptimierung & -strukturierung
Taskforce Vertrieb

Digitalisierung & Tools
Digitalisierung von Systemen, Prozessen & Kanalen

Digitalisierung & Tools
Systeme, Prozesse & Kanale
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Perlitz Strategy Group

Die Perlitz Strategy Group ist eine mehrfach ausgezeichnete, international tatige Unternehmensberatung mit Sitz in Mannheim und Schwerpunkt
auf mittelstandischen Unternehmen und Konzernen in den Branchen Automobil, Maschinenbau, Metall-, Elektro- und Prozessindustrie.

Unsere Kompetenzen Eckdaten
» Grindung:
1996 durch Prof. Dr. Manfred Perlitz
= 25 Jahre Beratungserfahrung
= > 40 Mitarbeiter

= Kundenschwerpunkt:
Mittelstandische Unternehmen und Konzerne

» Branchenschwerpunkte:
Automobil, Maschinenbau, Metall, Elektro, Prozessindustrie
(Chemie, Pharma, Nahrungsmittel)

Andreas Offinger, Klaus Schug, Dr. Thorsten Giesa, Matthias
Litschke

» Projekterfahrung: >1.280 Projekte in Gber 30 Landern

Restrukturierung | Insolvenz 1 Vertrieb | After Sales = Geschaftsfihrung & Partner:

= Unternehmenssitz: Mannheim

» Mehrfach wiederholt ausgezeichnet:
Vertrieb, After-Sales & CRM
— Strategieberatung

Restrukturierung

Performance Management
Beste

Unternehmens-
beraler

— Interimsmanagement
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