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Unternehmensbefragung
»internet-basierte Services und Geschiaftsmodelle im Maschinen- und Anlagenbau«

Untersuchungssteckbrief

Zielsetzung Aktueller Stand und Perspektive von Internet-basierten Services und Geschaftsmodellen
im deutschen Maschinen- und Anlagenbau

Untersuchungs- — Bestehendes und zukunftiges Angebot an Internet-basierten Services
bereiche — Strategie, Ziele und Erfolgsfaktoren von Internet-basierten Services
— Geschaftsmodelle fur Internet-basierte Services

Untersuchungs- 87 Unternehmen des deutschen Maschinen- und Anlagenbaus
umfang

Untersuchungs- Juli bis September 2010
zeitraum

Die vorliegende Foliendokumentation stellt eine Gesamtauswertung der Daten der Unternehmensbefragung dar.
Eine detaillierte Analyse und Interpretation der Ergebnisse wird im Frihjahr 2011 als Printversion unter dem selben
Titel beim Fraunhofer Verlag erscheinen.

Ein Workshop fir Unternehmen zum Thema »Internet-basierte Services im Maschinen- und Anlagenbau« wird am
29. Marz 2011 am Fraunhofer IAO in Stuttgart angeboten. Hier werden die Erkenntnisse aus dieser
Unternehmensumfrage ausfuhrlich vorgestellt und diskutiert.



Fragebogen-Riicklaufer

7%

49%
44%

n =387 B Online
B Brief

Fax

Die Unternehmensbefragung adressierte das Thema Internet-basierte Services im Maschinen- und Anlagenbau.
Eine wachsende Affinitat der Branche fir neue Internettechnologien lasst sich schon bei dem Ursprung der

Fragebogen-Riicklaufer erahnen:
Die befragten Unternehmen machten mehrheitlich von der Onlineversion des Fragebogens Gebrauch (49 Prozent).

44 Prozent der Unternehmen beantworteten die Druckversion des Fragebogens. 7 Prozent schickten den
ausgefullten Antwortbogen per Fax zurlck.
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Seit wann arbeiten Sie im Unternehmen?

Jahre
> 15 35 9,
5 bis 15 45 %
<5
20 % n =85
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0 10 20 30 40 Anteil der Befragten
in Prozent

Im Mittel arbeiten die auf den Fragebogen Antwortenden seit knapp Uber 13 Jahren in ihrem jetzigen
Unternehmen. Aufgrund dieses hohen Durchschnittswertes kann angenommen werden, dass die Befragten ihr
Unternehmen und den Servicebereich ausgesprochen gut kennen.



In welcher Position sind Sie im Unternehmen tatig?

Geschaftsfuhrer 40 %
Serviceleiter 17 %
Mitarbeiter im Vertrieb, Marketing 13 %
und Produktmanagement
Mitarbeiter im Service 8 %
Sonstige Positionen 22 % n =87
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Die Befragten sind mehrheitlich in der Geschaftsfihrung (40 Prozent) beziehungsweise in der Serviceleitung

(17 Prozent) tatig. Weitere haufig genannte Positionen im Unternehmen waren Mitarbeiter im Service (8 Prozent)
sowie Mitarbeiter im Vertrieb, Marketing und Produktmanagement (zusammen 13 Prozent).

Unter den sonstigen Positionen werden Befragte aus anderen Bereichen zusammengefasst, z.B. aus dem Projekt-
management, aus verschiedenen Fachabteilungen sowie der Forschungs- und Entwicklungsabteilung.



Wie lange sind Sie bereits in lhrer Branche tatig?

Jahre
> 15 54 %
5 bis 15 35 9,
<5
11 % n =87
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Im Durchschnitt sind die Befragten seit Uber 16 Jahren in der Branche des Maschinen- und Anlagenbaus tatig.
Basierend auf der Dauer der Branchenzugehorigkeit der Befragten, kdnnen ein ausgepragtes Branchenverstandnis
und eine ausgezeichnete Branchenkenntnis angenommen werden.



In welchem Bereich des Maschinen- und Anlagenbaus ist lhr Unternehmen tatig?

Spezialmaschinenbau
Anlagenbau
Werkzeugmaschinenbau
Automatisierungstechnik
Kraftmaschinenbau

anderer Bereich

16 %

12 %

12 %

11 %

12 %

33 %

n=73
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Der GroBteil der befragten Unternehmen ordnet sich dem Spezialmaschinenbau (33 Prozent) zu. 16 Prozent der
Unternehmen kommen aus dem Anlagenbau. 12 Prozent sehen sich dem Werkzeugmaschinenbau zugehorig,
weitere 12 Prozent der Unternehmen gehoéren der Automatisierungstechnik an. Der Kraftmaschinenbau ist mit

11 Prozent vertreten.



Wie viele Mitarbeiter hat Ilhr Unternehmen insgesamt?

Mitarbeiter GroBunternehmen
500 oder mehr 32 % Kleine und mittelstindische Unternehmen (KMU)
weniger als 500 68 % n =87
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Im Mittel haben die befragten Unternehmen 1097 Mitarbeiter.
Den GrofBteil machen Unternehmen aus, die weniger als 500 Beschaftigte haben (68 Prozent). Diese sind gemal3
dem Institut far Mittelstandsforschung (IfM) in Bonn als kleine und mittelstandische Unternehmen (KMU) zu

bezeichnen.
32 Prozent der befragten Unternehmen sind GroBunternehmen mit 500 oder mehr Beschaftigten.



Wie hoch schatzen Sie den Anteil von Services am Gesamtumsatz des Unternehmens?

Anteil am
Gesamtumsatz
in Prozent

> 50 7 %
26 bis 50 20 %

10 bis 25 52 %

<10 21 % -85

»
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Im Mittel tragt bei den befragten Unternehmen der Service mit 21 Prozent zum Gesamtumsatz der Unternehmen
bei. Mehr als die Halfte der Unternehmen erzielen zwischen 10 und 25 Prozent des Unternehmensumsatzes mit
Services, 20 Prozent der Unternehmen erwirtschaften zwischen 26 und 50 Prozent mit Services. 7 Prozent der
Unternehmen geben an, sogar mehr als 50 Prozent des Unternehmensumsatzes mit Serviceleistungen zu
erwirtschaften. Mehr als ein Flnftel der befragten Unternehmen erwirtschaftet weniger als 10 Prozent des
Unternehmensumsatzes mit Services.



Wie hoch schatzen Sie den Anteil von Services am gesamten Auslandsumsatz des Unternehmens?

Anteil am
Auslandsumsatz
in Prozent

> 50 4 %
26 bis 50 15 %

10 bis 25 a1 %

<10 a1 % =81

»
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Auch am Auslandsumsatz der Unternehmen hat das Servicegeschaft einen groBBen Anteil. Durchschnittlich tragt das
Servicegeschaft mit 15 Prozent zum gesamten Auslandsumsatz bei.

Die Mehrheit (81 Prozent) der befragten Unternehmen erwirtschaftet bis zu 25 Prozent des Auslandsumsatzes mit
Services. 41 Prozent der befragten Unternehmen verdienen weniger als 10 Prozent des Auslandsumsatzes mit
Services.

15 Prozent der Unternehmen verdienen zwischen 26 und 50 Prozent ihres Auslandsumsatzes durch Serviceleistungen.
Mehr als 50 Prozent des Auslandsumsatzes verdienen lediglich 4 Prozent der befragten Unternehmen durch Services.



Wie haben sich die folgenden Kennzahlen lhres Unternehmens innerhalb der letzten drei
Geschaftsjahre verandert (Geschaftsjahre 2007 - 2009)?

Zahl der Mitarbeiter 3,2
Gesamtumsatz 2,9
Serviceumsatz 3,2
Gewi
ewinn 2,8 n=86
I I I |
1 2 3 4 5
stark gesunken stark gestiegen

Im Durchschnitt haben Uber den Betrachtungszeitraum die Unternehmen des Maschinen- und Anlagenbaus
stagniert hinsichtlich der Kennzahlen ,Zahl der Mitarbeiter”, ,,Gesamtumsatz”, , Serviceumsatz” und , Gewinn”.
Als Ursache kann hier vermutlich die Finanz- und Wirtschaftskrise der vergangenen Jahre angesehen werden.

Ausgewadhlte Unterschiede zwischen KMUs und GroBunternehmen:

Bei 36 Prozent der GroBunternehmen hat die Zahl der Mitarbeiter im Betrachtungszeitraum abgenommen,

bei KMUs hingegen lag der Anteil bei nur 19 Prozent.

50 Prozent der GroBunternehmen verzeichneten einen Riickgang des Gesamtumsatzes im Betrachtungszeitraum,
bei den KMUs lag der Anteil bei nur 39 Prozent.

Bei 37 Prozent der KMUs ist im Betrachtungszeitraum der Serviceumsatz gestiegen,

bei GroBunternehmen lag der Anteil dafir bei 33 Prozent.

Bei jedem fiinften GroBunternehmen ist im Betrachtungszeitraum der Gewinn stark gesunken,

bei KMUs hingegen nur bei 9 Prozent.



Wie haufig wenden Sie folgende Formen der Marktbearbeitung in lhren Auslandsmarkten an?

Vertriebspartner, Servicepartner 3,1
Auslandsniederlassung 2,8
AuBenhandelsabteilung in Deutschland 2,0
Joint Venture, Kooperation 1,8
Lizenzvergabe 1,3
Int tionales F hisi
nternationales Franchising 1,2 N = 80
I I I I I
1 2 3 4 5
uberhaupt nicht sehr haufig

Am haufigsten bearbeiten die befragten Unternehmen des deutschen Maschinen- und Anlagenbaus auslandische
Markte durch Vertriebs- bzw. Servicepartner. Von Bedeutung fir das Auslandsgeschaft sind zudem eigene
Auslandsniederlassungen. Weniger oft werden auslandische Markte durch eine in Deutschland ansassige
AuBenhandelsabteilung bedient.

Eine AuBBenseiterrolle hinsichtlich der internationalen Marktbearbeitung spielen bei den befragten Unternehmen
Joint Ventures und Kooperationen, die Lizenzvergabe und das internationale Franchising.
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Welche Services bietet lhr Unternehmen generell an?

Ersatzteilservice

Beratung

Reparatur

Wartung

Technische Dokumentation

Schulung

Transport, Montage, Inbetriebnahme
Planung, Projektierung

Technische Anpassung, Modernisierung
Service-Hotline

Softwareanpassung, Softwareupdate
Demontage, Rucknahme, Entsorgung
Teleservice

Maschinenverleih, Maschinenvermietung
Finanzierung, Leasing

User Helpdesk

n =385
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Fir welche Services ist heute bereits eine weitgehende Unterstiitzung durch das Internet vorhanden?
Fiir welche Services ist dies in Zukunft (in den nachsten drei Jahren) geplant?

Ersatzteilservice
Technische Dokumentation
Service-Hotline

Softwareanpassung, Softwareupdate
Top-Ten

Beratung Internet-basierter Services

Teleservice

Planung, Projektierung

Internetunterstiitzung Schulung
o wrn
geplant Reparatur

»
| L
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Internet-basierte Services im Maschinen- und Anlagenbau

Internet-basierte Services sind durch das Internet unterstltzte Services. Sie werden aus der Ferne durch moderne luK-
Technologien erbracht. Das Internet unterstitzt teilweise bis vollstandig bei der Anbahnung, Abwicklung und Verwal-
tung der Leistungsaustauschprozesse. Dabei konnen Internet-basierte Services auf automatisierte oder interaktive
Weise erbracht werden. Sie kénnen sowohl an die Kunden auf dem Markt gerichtet sein, als auch auf unternehmens-
interne Kunden abzielen. Sowohl fir die Anbieter als auch die Nutzer der Services ergeben sich Nutzeneffekte.

Allgemeines Serviceportfolio
Am haufigsten werden von den befragten Unternehmen die folgenden finf Services angeboten:
= Ersatzteilservice (89 %),
= Beratung (87 %),
=  Reparatur (86 %),
= Wartung (81 %),
= technische Dokumentation (80 %).

Internetunterstiitzung der Services bereits vorhanden
=  Ersatzteilservice (39 %),
= technische Dokumentation (32 %),
= Service-Hotline (30 %),
=  Softwareanpassung bzw. das Softwareupdate (28 %),
=  Beratung (26 %).

Internetunterstiitzung der Services geplant
=  Ersatzteilservice (24 %),
= Schulung (21 %),
= technische Dokumentation (20 %),
= Service-Hotline (16 %),
= Beratung (15 %).

Die Studie zeigt, dass Internet-basierte Services fir den deutschen Maschinen- und Anlagenbau von groBem Interesse
sind. Vor allem haufig angebotene Services wie der Ersatzteilservice oder die technische Dokumentation werden
zunehmend durch das Internet unterstutzt.



Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Internet-basierten Services zu?

Internet-basierte Services haben unsere Branche

innerhalb der letzten Jahre stark verandert. 2,8

Internet-basierte Services werden in den nachsten

Jahren unsere Branche stark verandern. 3.4

Im Vergleich zu den Wettbewerbern haben wir beim

Anbieten Internet-basierter Services eine Vorreiterrolle. 2,3

Im Vergleich zu anderen Branchen ist das Angebot Internet-

basierter Services in unserer Branche bereits stark ausgepragt. 2,0

Internet-basierte Services fuhren zu einer Verscharfung

des Wettbewerbs. 2,9 n =82

1 2 3 4 5
stimme nicht zu stimme zu

Die Durchschnittswerte der hier aufgeflihrten Trendaussagen von allen befragten Unternehmen sind nur einge-
schrankt aussagekraftig. Jedoch werden interessante Unterschiede deutlich, wenn man hinsichtlich der Unterneh-
mensgroBe unterscheidet:

17 Prozent der KMUs sind der Meinung, dass Internet-basierte Services ihre Branche stark verandert haben. Bei
den GroBunternehmen denken so nur 8 Prozent der Unternehmen.

62 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage zu bzw. eher zu, dass Internet-basierte Services in den
nachsten Jahren ihre Branche stark verandern werden. Bei den KMUs denken so nur 48 Prozent der Unternehmen.
41 Prozent der KMUs stimmen der Aussage nicht zu, im Vergleich zum Wettbewerb eine Vorreiterrolle bzgl.
Internet-basierter Services einzunehmen. Bei den GroBunternehmen stimmen der Aussage 27 Prozent nicht zu.

77 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage nicht zu bzw. eher nicht zu, dass im Vergleich zu anderen
Branchen das Angebot Internet-basierter Services in ihrer Branche bereits stark ausgepragt sei. Bei den KMUs
sehen dies hingegen nur 63 Prozent der Unternehmen so.

46 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage zu bzw. eher zu, dass Internet-basierte Services zu einer
Verscharfung des Wettbewerbs fuhren. Bei den KMUs sind nur 38 Prozent der gleichen Meinung.



Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu Internet-basierten Services zu? (Fortsetzung)

Internet-basierte Services kdnnen leicht von
Wettbewerbern imitiert oder kopiert werden. 3.3
Internet-basierte Services steigern die Rentabilitat
unseres Servicegeschafts. 3,2
Internet-basierte Services werden in drei Jahren den
Grof3teil unseres Serviceumsatzes ausmachen. 1.8
Internet-basierte Services ermdglichen uns neue
Geschaftsmodelle und Servicekonzepte. 3.4
Die Moglichkeiten des Internets bilden ein wichtiges _a
Element der Entwicklung neuer Serviceangebote. 3.4 n=
I I I |
1 2 3 4 5
stimme nicht zu stimme zu

= 26 Prozent der KMUs sind der Meinung, dass Internet-basierte Services leicht von Wettbewerbern imitiert oder
kopiert werden konnen. Bei den GroBunternehmen denken so nur 15 Prozent der Unternehmen.

= 56 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage zu bzw. eher zu, dass Internet-basierte Services die
Rentabilitat ihres Servicegeschafts steigern konnen. Bei den KMUs denken so nur 40 Prozent der Unternehmen.

= 48 Prozent der KMUs stimmen der Aussage nicht zu, dass in drei Jahren Internet-basierte Services den GroBteil
ihres Serviceumsatzes ausmachen. Bei den GroBunternehmen stimmen der Aussage 39 Prozent nicht zu.

= 24 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage zu, dass Internet-basierte Services neue Geschaftsmodelle
und Servicekonzepte ermdglichen. Bei den KMUs sehen dies lediglich 16 Prozent der Unternehmen so.

= 32 Prozent der GroBunternehmen stimmen der Aussage zu, dass die Moglichkeiten des Internets ein wichtiges
Element der Entwicklung neuer Serviceangebote bilden. Bei den KMUs teilen nur 16 Prozent diese Sichtweise.



Was waren die Griinde, Internet-basierte Services in das Serviceangebot lhres Unternehmens

aufzunehmen?

bewusste Erganzung oder Optimierung
des bestehenden Serviceangebots

neue technologische Moglichkeiten
Eigeninitiative der Mitarbeiter

expliziter Wunsch der Kunden

notwendige Reaktion auf ein ahnliches Angebot
eines oder mehrerer Wettbewerber

Wunsch von Kooperations-, Vertriebs-
oder Servicepartnern (z.B. Handler)

77 %

65 %

37 %

24 %

19 %

16 % n=74

»
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Die Studie stellt heraus, dass die befragten Unternehmen vor allem (pro-) aktiv Internet-basierte Services einflhren,
zum Beispiel zur bewuBten Erganzung oder Optimierung des bestehenden Serviceangebots (77 Prozent), zur Aus-
schopfung neuer technologischer Moglichkeiten (65 Prozent) oder auf der Eigeninitiative der Mitarbeiter beruhend

(37 Prozent).

Seltener fihren die befragten Unternehmen Internet-basierte Services reaktiv ein, zum Beispiel auf expliziten Wunsch
der Kunden (24 Prozent), als notwendige Reaktion auf ein ahnliches Serviceangebot des Wettbewerbs (19 Prozent)
oder aufgrund eines Wunsches von Kooperations-, Vertriebs- oder Servicepartnern (16 Prozent).
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Gibt es in lhrem Unternehmen eine explizite Strategie fluir Internet-basierte Services?

ja 25 %

nein 75 % =85

T T T T T T T T >
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in Prozent

Drei Viertel der befragten Unternehmen geben an, keine explizite Strategie fur Internet-basierte Services zu
haben. Lediglich ein Viertel der Unternehmen hat bereits eine Strategie fur Internet-basierte Services entwickelt.

Vergleich zwischen KMUs und GroBBunternehmen:

41 Prozent der befragten GroBunternehmen haben eine explizite Strategie fur Internet-basierte Services, bei den
KMUs lag der Anteil im Vergleich bei lediglich 17 Prozent.



Gibt es in lhrem Unternehmen eine explizite Strategie fiir Internet-basierte Services?
Falls ja, wer ist hierfur verantwortlich?

Top-Five
Verantwortlichkeit fir Strategie von
Internet-basierten Services

Service 71 %
Marketing 48 %
Vertrieb a3 %
CEO bzw. Geschaftsfihrung 38 %
IT bzw. EDV 33 % n=21
T | | | | | T T >
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In denjenigen Unternehmen, die bereits eine Strategie fur Internet-basierte Services entwickelt haben, ist
mehrheitlich der Service fiur diese verantwortlich (71 Prozent). Haufig teilen zudem das Marketing (48 Prozent), der
Vertrieb (43 Prozent), die Geschaftsfihrung (38 Prozent) oder die IT- bzw. EDV-Abteilungen (33 Prozent) die

Verantwortung flr die Strategie von Internet-basierte Services.



Welche Ziele verfolgen Sie mit dem Angebot Internet-basierter Services?

Erhéhung der Kundenbindung

Steigerung des Kundennutzens

positiver Beitrag zum Unterehmensimage

Steigerung der
Wirtschaftlichkeit des Servicegeschafts

Differenzierung gegentber Wettbewerbern

Schaffung weitgehend neuer Serviceangebote

Erhohung des Marktanteils

71 %
71 %
62 %
62 %
40 %
40 %
32 %

n=78

»

»
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Die befragten Unternehmen zielen bei der Einflhrung Internet-basierte Services mehrheitlich auf eine Erhohung
der Kundenbindung und eine Steigerung des Kundennutzens ab (jeweils 71 Prozent). Zudem soll dadurch ein
positiver Beitrag zum Unternehmensimage geleistet werden und die Wirtschaftlichkeit des Servicegeschafts erhéht
werden (jeweils 62 Prozent). Mehr als jedes dritte Unternehmen méchte sich durch Internet-basierte Services von
den Wettbewerbern differenzieren und ein neues Serviceangebot schaffen. Auf eine Erh6hung des Marktanteils

zielt etwa jedes dritte Unternehmen ab.



Welche Inhalte sollte lhrer Meinung nach ein Geschaftsmodell fiir Internet-basierte Services beschreiben?

Kundennutzen 81 %
Beziehung zu den Kunden 71 %
Kostenstruktur 38 %
Vertriebskanale 37 %
verwendete Technologien 37 %
Geschaftsprozesse und Unternehmensaktivitaten 35 9%,
Unternehmens- und Servicepartner 33 %
Kunden 30 %
Erldsstruktur 28 %
Mitarbeiter und weitere Ressourcen 27 %
Nachhaltigkeit 25 % n =80
I I I I I I I I v
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Ein Geschaftsmodell beschreibt in vereinfachender und abstrahierender Form, welche »Geschaftslogik« hinter den
verkaufsfahigen Produkten oder Services eines Unternehmens steckt. Die Beschreibung des Geschaftsmodells dient
dabei vor allem der erfolgreichen Entwicklung und Umsetzung von Produkten oder Services. Zur Beschreibung
kénnen verschiedene Beschreibungselemente herangezogen werden.

Nach Ansicht der befragten Unternehmen sind vor allem kundenbezogene Beschreibungselemente wie der
Kundennutzen (81 Prozent) und die Beziehung zu den Kunden (71 Prozent) in einer Geschaftsmodellbeschreibung
fur Internet-basierte Services bedeutend.



Werden in lhrem Unternehmen Geschaftsmodelle fiir Internet-basierte Services erstellt?

ja 19 %

nein 81 % 83
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Knapp jedes finfte Unternehmen (19 Prozent) in der Befragung erstellt Geschaftsmodelle flr Internet-basierte
Services. Die breite Mehrheit der befragten Unternehmen (81 Prozent) erstellt bislang noch keine Geschaftsmodelle

fur diese Services.
Vergleich zwischen KMUs und GroBBunternehmen:

42 Prozent der befragten GroBunternehmen erstellen Geschaftsmodelle fir Internet-basierte Services, wohingegen
bei KMUs hierfur der Anteil lediglich bei 9 Prozent liegt.



Werden in lhrem Unternehmen Geschaftsmodelle fiir Internet-basierte Services erstellt?
Falls ja, welche Inhalte werden darin beschrieben?

Top-Five
Beschreibungsinhalte
von Geschiftsmodellen

Beziehung zu den Kunden 75 %
Kundennutzen 75 %
verwendete Technologien 75 %
Geschaftsprozesse und Unternehmensaktivitaten 69 %
Kostenstruktur 50 % n=16
T T T | | | | >
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Diejenigen Unternehmen, die bereits Geschaftsmodelle flir Internet-basierte Services erstellen, beschreiben darin
mehrheitlich die Inhalte Kundenbeziehung, Kundennutzen und verwendete Technologien (jeweils 75 Prozent).
Haufig werden zudem die den Internet-basierten Services zugrunde liegende Geschaftsprozesse und
Unternehmensakti-vitaten beschrieben (69 Prozent).

Die Halfte der befragten Unternehmen, die Geschaftsmodelle fur Internet-basierte Services erstellen, geht in
diesen auf die zugrundeliegende Kostenstruktur ein.



Welche Preisstrategien stehen hinter den von lhrem Unternehmen angebotenen Internet-basierten
Services?

Internet-basierte Services

(1)
werden kostenlos angeboten 44 %

Pauschalpreis 32 %

Internet-basierte Services sind bereits

in die Produktpreise eingerechnet 30 %

Preis nach Aufwand (z.B. pay-per-day,

pay-per-minute, pay-per-view) 27 % n =66

»
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Der GroBteil der befragten Unternehmen bietet Internet-basierte Services kostenlos an (44 Prozent). Ein weiteres
Drittel der Unternehmen verrechnet fir Internet-basierte Services einen festgelegten Pauschalpreis (32 Prozent).
Bei 30 Prozent der befragten Unternehmen sind Internet-basierte Services bereits in die Produktpreise mit
eingerechnet. 27 Prozent der Unternehmen bepreisen Internet-basierte Services nach Aufwand.



Was sind aus lhrer Sicht Erfolgsfaktoren von Internet-basierten Services?

Akzeptanz bei Kunden

Qualitat der angebotenen Internet-basierten Services
Wirtschaftlichkeit

Akzeptanz bei Mitarbeitern

Einbindung in die bestehende IT-Infrastruktur
Einbindung in die bestehende Unternehmensorganisation
Qualifikation und Motivation der Mitarbeiter

Nutzung neuer Technologien

systematische Entwicklung

Bereitstellung ausreichender personeller Kapazitat

Zahlungsbereitschaft der Kunden

Bereitstellung ausreichender Budgets

88 %
60 %
55 %
52 %
52 %
a8 %
a3 %
a2 %
33 %
30 %
25 %
22 % n=77
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Aus Sicht der befragten Unternehmen ist der mit Abstand wichtigste Erfolgsfaktor fur Internet-basierte Services

die Kundenakzeptanz (88 Prozent).

AuBerdem erachten mehr als die Halfte der Unternehmen die Qualitat der angebotenen Internet-basierten
Services (60 Prozent), die Wirtschaftlichkeit (55 Prozent), die Mitarbeiterakzeptanz (52 Prozent) sowie die
Einbindung in die bestehende IT-Infrastruktur (52 Prozent) als Erfolgsfaktoren.



Workshop
»Internet-basierte Services im Maschinen und Anlagenbau«

Veranstaltungstermin: 29.03.2011
Veranstaltungsort: Fraunhofer IAO in Stuttgart
Workshop-Inhalte: = Bedeutung des Service im Maschinen- und Anlagenbau

= Vorstellung und Diskussion der aktuellen Studienergebnisse

= Methodik und Vorgehen zur erfolgreichen Entwicklung
Internet-basierter Services

= Prasentationen der Best-Practice Unternehmen

: HOMAG Group AG und
=  TTS Tooltechnic Systems AG & Co. KG

Ansprechpartner: Marc Munster, +49 711 970-2198
marc.muenster@iao.fraunhofer.de
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Fraunhofer IAO:
Ansprechpartner fur weitere Informationen

Fraunhofer IAO
Marc Munster

Nobelstral3e 12
70569 Stuttgart

Telefon +49 711 970-2198

Telefax +49 711 970-2192
marc.muenster@iao.fraunhofer.de
www.dienstleistung.iao.fraunhofer.de
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