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Wandel im Service.
Mehr CRM bei Technik und Mensch mit 

Auszügen aus der Remote Studie

Karl-Heinz Sauter
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 Unternehmen 
 Neue Servicekonzepte durch Remote
 Was bedeutet mehr als 50% Remote für CRM
 Marktstudie Remote
 Den Wandel beschleunigen
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Karl-Heinz Sauter 
Services und Consulting GmbH
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schneller in den Markt 
bringen

Vertrieb Marketing
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Infoquelle 
www.RemoteServiceForum.de 

Zwei Mal pro Jahr informieren 
Hersteller und Anwender über 
Technologien und Konzepte.

Dabei sind auch viele Projekte die 
mit LIFE vorbereitet wurden. 

Auszüge und Tagungsbände sind 
auch nachträglich gegen eine 
Schutzgebühr erhältlich unter 

www.RemoteServiceForum.de
www.Remote-Shop.de

Best-practice aus
RemoteServiceForum 

Tagungsbände und Marktstudien

Hersteller Anwender

RemoteServiceForum
2008 

RemoteServiceForum
2009-02

RemoteServiceForum
2009- 07

RemoteServiceForum
2009-10

RemoteServiceForum
Service on demand

5

http://www.remoteserviceforum.de/�
http://www.remote-shop.de/�
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Moderation

RemoteService

Individuelle Konzepte auf Basis 
von Best-practice reduzieren Zeit
und geben Verkaufssicherheit.

Projektbegleitung mit dem LIFE -
Konzept:
 Basiskonzept
 Serviceangebot fixieren
 Kundenworkshop
 Verkäufertraining

Individuelle Erweiterung nach
Analyse oder Basisworkshop.

Der Basisworkshop bringt in 
jedem Fall Impulse für Geschäft
und Technologie.

RemoteService mit LIFE
Gutes Geschäft mit niedrigen 
Projektkosten

B
es

t-p
ra

ct
ic

e 

Basis
Konzept-

Workshop
2

Service-
design 1+

1

Kunden-
Workshop 1+

1

Verkäufer-
training 1+

1

Flyer
VerträgePräsen-

tation

Pilotver-
trägeVerkaufs-

konzept-
optimierungPreis-

prüfung

Remote-
produkt

Innovations
verkaufs-
training

=

=

=

=

Grobkonzept      Potenzial

+ =

Basiskonzept-WS 2 Tage
Extern ab 8 Tage

Intern: ab 40 Personentagen 
statt Jahre (6 Zeitmonate)

6
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Hotline

Service on Demand um die Betreiberkosten
zu senken bei hohem eigenem Deckungsbeitrag

Teleservice

Condition Monitoring

Predictive Maintenance

Utilityfilme

Remote(Video) 
Servicetechniker

Vor-Ort-Techniker

Vor-Ort-Techniker 
remote supported Vor-Ort

hohe Kosten
lange Wartezeiten

Serviceangebot

Remote
niedrige Kosten
kurze Wartezeiten

Lö
su

ng
sq

uo
te
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Erfahrungen mit Remote Service –
Windenergie – 85% Remoteservice

 Reduktion der Vorort-Einsätze durch Remote Service um 85 %
 Extreme Zeitersparnis bei Vermeidung von Vorort-Einsätzen
 Erfolg von Remote Service hängt maßgeblich ab von:

Kompetenz des Vorort-Personals (Betreiber, Servicedienstleister)
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Neue Angebote im Service
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Maschinenzugang
Steuerung oder 
ConditionMonitoring

GSM, Modem, 
ISDN, SMS, 

VPN, Internet

Zugangssicherheit und 
Remoteverwaltung

Predictive Maintenance

Data Mining

ERP Integration

Netze und IT-Security

Organisation und 
Prozesse

Serviceangebot als Produkt

Best-practice 
Einführungs- und
Vermarktungskonzept

7

6

5

4

3

2

1

Mensch: Akzeptanz 
und Verkaufstechnik

Einführungs- und 
Vermarktungskonzept

Dienstleistungs-
Produkte

Organisation und 
Prozesse

Serviceplattform

Netzwerk und 
Sicherheit

Maschinenzugang
Fernzugriff, Cond. Mon.

1

5

4

3

2

6

7 Verkaufstraining 
Innovations-
verkaufstechniken

Das PROSERV
7-Schichtenmodell

Remoteservice-
Geschäft

Technologie Business

Serviceplattform als 
Basis

Entscheiden

Was gehört zum Remotegeschäft 

Lösung

Idee 

Bedarf verdeckt
Beziehung aufbauen

Telesupportcenter
Serviceprozess straffen

11

CRM

CRM

CRM
CRM
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Was verändert sich

 Maschinenzugang

Die Maschine meldet sich selbst bei Fehlern oder der 
Servicecall wird per Knopfdruck ausgelöst.

 Die Verwaltung von Maschinen / Kunden und die Abrechnung 
wird in das CRM System integriert.

 Hotlinesysteme (Ticket), CRM und Remoteverwaltung 
wachsen zusammen. Bezahlte Hotline erfordert kommunikativ 
geschultes Personal.

 Neue „Remote Service Produkte“ werden aktiv verkauft. Ohne 
Direktmarketing (Newsletter, Events,) fehlen aber die Erfolge.

 Neue Verkaufstechniken für Innovationen und zur 
Überwindung von Widerständen sind essenziell wichtig.
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Beginner
Ziel: Verbindung

1

Kostensparer
Ziel: Gewährleistungskosten senken

2

Serviceberechner
Ziel: Einsatz bezahlen

3

Nutzenverkäufer
Ziel: besseres Geschäft als

Ersatzteile
4

Technologieauswahl

z.B. Serviceplattform
z.B. i-Boro
z.B. ConditionMonitoring

Organisation

z.B. Hotlineorganisation
z.B. Smart-Hand-Prinzip

Business

z.B. Servicegestaltung
z.B. Innovationsmarketing
z.B. VerkäufertrainingTime-to-market

für gutes Geschäft

Reifegrad bestimmt die Sicht und die CRM 
Anforderungen

13
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Beispiele aus dem Remote-
Service-Forum zeigen neues 
Geschäft:
 Remoteprojekte führen zu 

höherem Ertrag, wenn
Best-practice für Technologie, 
Serviceangebot und Verkauf 
eingesetzt wird
 Remote ist auch in der Krise 

verkaufbar und hat oft bessere 
Deckungsbeiträge als das 
Ersatzteilgeschäft
 Viele Technologien und 

Businesskonzepte sind nicht 
bekannt, das bedeutet dass 
firmenspezifische Schulungen 
erforderlich sind
 Ohne Einführungsverfahren 

dauert es oft Jahre bis der Profit 
kommt

LIFE -Beispiele zeigen
Projektphasen und Erfolgsbeispiele

3. Projektphase Verkaufstraining 
Ergebnis: von 10% auf 40% Vertragsanteil trotz Krise

Interessante Projektpunkte
• Mehrere Millionen Zusatzertrag mit 

Remotekonzept und innovativem Verkaufstraining
• Überzeugungs-Roll-out in der gesamten 

Organisation
• Low-Budget-Film zur Verkaufsunterstützung

2. Projektphase Kundenworkshop
Ergebnis: 30% höhere Preise und Konzeptsicherheit

Projekthighlights
• Expertennetzwerk auf Serviceplattformbasis
• Veränderung des Gesamtserviceangebots
• 85% Lösungsquote mit Remoteservice bei 3000 

Anlagen

1. Projektphase Konzept
Ergebnis: mit 40 Personentagen Aufwand zum verkauften
Piloten

• Basiskonzeptworkshop vor Technologieauswahl
• Kundenworkshop zeigt: Sicherheit und 
Dokumentation ist wichtiger als Kosteneinsparung

• Kombination von Technologie + Businesskonzept
• Kombination von ConditionMonitoring + 

Teleservice

14
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Ihr Potenzial ermitteln
Wichtige Kenndaten können am 
Telefon ermittelt werden:
 Anzahl Maschinen
 Nutzenpreisschätzung
 Hotlineaufwand
 Technologieschritte
 Erstschätzung

Ein Informationsgespräch klärt die 
Chancen eines Basis-
Konzeptworkshops
 Potenzial + Konzept

Projektbegleitende Weiterbildung:
 Verkaufsaussagen und 

Verträge
 Kundenworkshop
 Verkäufertraining 

Prognose: Umsatz ohne Kosten 
Ihr eigenes Beispiel zeigt die Potenziale

-40.000 €

-30.000 €

-20.000 €

-10.000 €

0 €

10.000 €

20.000 €

30.000 €

40.000 €

50.000 €

60.000 €

70.000 €

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

0

100.000

200.000

300.000

400.000

500.000

600.000

700.000

800.000

900.000

1.000.000

%
Stk
Umsatz

% 10% 25% 35% 55% 75%

Stk 60 150 210 330 450

Umsatz 120.000 300.000 420.000 660.000 900.000

1 2 3 4 5

Musterprojekt: Verifikation im 
Basis-Konzept-Workshop Break-
evenverlauf bei Jahresprämie 
für Teleservice + 
ConditionMonitoring 

 Analyse Telefon = Erstschätzung
 Basis Konzeptworkshop

= belastbare Zahlen
 Projektbegleitende Weiterbildung

= schnell über die Klippen

Prognose: Umsatz ohne Kosten

15
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Siemens
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RemoteServiceForum.de

RemoteServiceForum

9. – 12. Februar 2010 

in Karlsruhe

 Projektbeispiele
 Security / Connectivity
 ConditionMonitoring
 Verkaufen

17

Best-practice von Anwendern, Herstellern, Consulting
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Was bedeutet 

mehr als 50% Remote für CRM?
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Service-Kundenbedürfnisse

Folie 19

Lösungszeit
Lösungsqualität

Problemlösungskompetenz

Fachliche 
Kompetenz
Plattformen

Freundlichkeit,
Verbindlichkeit,

Problemverständnis,
Lösungsverständlichkeit,

Kommunikations-
Kompetenz

Training

W
ah

rn
eh

m
un

g 
bi

s 
B

eg
ei

st
er

un
g

Erreichbarkeit,
Wartezeit,

Verfügbarkeit

Organisations-
Kompetenz
ProzesseVo

ra
us

-
se

tz
un

g

Wird nur bemerkt, 
wenn nicht vorhanden

Hohe 
Kundenzufriedenheit
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Service Plattformen bringen schnelle 
Kompetenz vor Ort

 Unterschiedliche 
Sichten für 
Experten-
netzwerke auf der 
Basis von 
RemoteService 
Plattformen

Anlage
Converteam Support-Hotline

Converteam Experten in den Standorten

Produktionsleitung
/ Instandhaltungsleitung

Anlage
Converteam Support-Hotline

Converteam Experten in den Standorten

Produktionsleitung
/ Instandhaltungsleitung

20
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Folie 21

Veränderte Prozesse
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Kommunikationstraining für Kundenbindung 
und Begeisterung

 Hotline bezahlt  Erwartung steigt

 Experten sind im Kundenumgang ungeübt

 Mehr Menschen schnell bereitstellen, bedeutet 
Organisation und Technik

 Kunde wird häufiger kontaktiert aber – Nicht vor Ort

IQ EQ

EQ= Emotionaler 
Intelligenzquotient
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Widerstände im Verkauf überwinden: 
Ein Schlüssel liegt im Innovationsverkauf

 Gesprächsprozess
 Verkaufsprozess ändern, 

Vertrieb trainieren
 Innovation braucht Vertrauen, 

d.h. im Gespräch ist es wichtig 
Vertrauen über die Person zu 
erzeugen

 Der Verkäufer muss 
Informationen bekommen wie 
sich das neue Produkt rechnet

 Der Kunde muss die Idee 
verstehen und wollen, d.h. in 
der Regel sein Weltbild ändern

 Die Gesprächstechnik bedarf 
der Einübung
Leitfaden
Training

Entscheiden

Auswählen

BedarfLösung

Bedarf
verdeckt

Idee
Teleservice

Idee
vermitteln

Beziehung aufbauen

Klick !
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08.10.2009 LEWA NetPort@l, Marktdurchbruch mit Kundenworkshop Seite 24

Kundenworkshop Verifizieren der Vermarktbarkeit

Kundenworkshop
Pilotverkauf + Konzepttest + Nutzenpreis
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Was bringen Best-practice Workshops
Auszug aus dem manroland Vortrag im RemoteServiceForum 2009

 Schneller höhere Akzeptanz bei Verkäufern 
(Überzeugungs-Roll-out)
 Bessere Argumentation für unterschiedliche Zielgruppen

z.B. mit/ ohne Instandhalter
 Innovationsverkaufstechniken wie z.B. Stories nutzen
 Rollenspiele zeigen Verkaufstechnikprobleme und machen 

gegen die typischen Widerstände resistent
 Einwandbehandlung für die typischen Remoteservice-

Widerstände
 Idee: Film zu günstigen Kosten
 Den Glauben an die Verkaufbarkeit

25
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CRM Technik ist nicht Alles

Innovation lebt nicht vom Produkt allein

 Technik
+ CRM Software
+ Call Center
+ Integration zu Remoteplattform

 Prozess
+ Veränderung Schlüsselprozesse
+Aktiver Verkaufsprozess

 Mensch
+Verkaufsgespräch ändert sich von 

passiv zu aktiv (Neue Ideen)
+ Innovationen verkaufen
+ Kundenverhalten Remote statt vor Ort

Mensch

Das CRM-Dreieck
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Vorab-Ergebnisse der 
Remote Marktstudie
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Vorab Ergebnisse der Remote Marktstudie

 Bei der Marktuntersuchung der ISS International Business 
School of Service Management Hamburg 
war  Remote Service das wichtigste Thema für 2010

 Bei der laufenden Marktstudie Remote, die im November 2009 
veröffentlicht wird:
 Serviceportale sind bei vielen Firmen in der Vorbereitung und 

gewinnen mit  Integration zu CRM/ERP
 Für Remote entsteht  ein Technologiemix aus Teleservice, 

Conditionmonitoring, Videolösungen und Utility Filmen
 Mehr als 40% der Firmen haben /planen bezahlte Remote-

Servicekonzepte. Viele nutzen einen externen 
Remotespezialisten um schnelle Umsätze zu erzielen.
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Wandel beschleunigen

 IT-Technologien zur Reduzierung der Kosten  
bei Herstellern und Betreibern z.B. für 
Remote, Ticketing, Kundendaten etc.

 Produktgestaltung für Serviceverträge

 Prozessanpassungen 

 Kundenzufriedenheit und Begeisterung durch 
Training

 Widerstände im Dienstleistungsverkauf 
reduzieren

Aktiver Service 
Vertrieb

Neue (Remote) 
Serviceprodukte

CRM-Stufen für 
Begeisterung
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Ihre mögliche Lösung

 Technologiekonzepte 
auswählen für Service-on-
demand-Konzepte

 Businesskonzept

Schritte für neues Geschäft mit 
Remoteservice 

• Profitentwicklung und ROI-Abschätzung
 Telefontermin mit KH Sauter

• Vorgehensweise und Projektrahmen
 Informationsgespräch

• Grobkonzept für die Umsetzung klären
 Basis Grobkonzept Workshop

• Schnelle Projektrealisierung
 Best-Practice-Workshops nutzen

31
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Vorsprung durch Menschen

 Dipl.-Ing. (FH)
Fachkaufmann Marketing

 Projektleiter SW-Entwicklung

 Produktmanager

 Leiter strategisches Marketing

 Vertriebsleiter

 Direktor Marketing und Service

 Geschäftsführer

Karl-Heinz Sauter
Services und Consulting GmbH
Hoffmannstr. 176/1
71229 Leonberg

Tel.: 07152 – 39 47 44
Fax: 07152 – 2 55 34
E-Mail: info@khsauter.de
www.khsauter.de
www.remoteserviceforum.de

mailto:info@khsauter.de�
http://www.khsauter.de/�
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