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Wandel im Service.

Mehr CRM bei Technik und Mensch mit
Auszlgen aus der Remote Studie
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http://www.remoteserviceforum.de/�
http://www.remote-shop.de/�
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Neue Servicekonzepte
durch Remote



Service on Demand um die Betreiberkosten P ote sorvice 8
zu senken beli hohem eigenem Deckungsbeitrag Wy

Vor-Ort-Techniker Vor-Ort
remote supported or-Or
hohe Kosten
Vor-Ort-Techniker lange Wartezeiten
Remote(Video)
Q Servicetechniker
© L .
=] Utilityfilme Serviceangebot
7p]
8’ Predictive Maintenance
>
O
- Condition Monitoring Remote
iy _ niedrige Kosten
eleservice .
kurze Wartezeiten
Hotline
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Erfahrungen mit Remote Service — Premote service
Windenergie — 85% Remoteservice !_,W

= Reduktion der Vorort-Einsatze durch Remote Service um 85 %

= Extreme Zeitersparnis bei Vermeidung von Vorort-Einsatzen

= Erfolg von Remote Service hangt mal3geblich ab von:
Kompetenz des Vorort-Personals (Betreiber, Servicedienstleister)
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IBEM Maintenance Services

Kundenanforderung vs. Servicekonzept
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Was gehdrt zum Remotegeschaft

Technologie \ H

Remoteverwaltung

. CRM )| Predictive Maintenance
U Data Mining

ERP Integration

L Serviceplattform als
Basis

GSM, Modem,

ISDN, SMS,
VPN, Internet

|_ Netze und IT-Security

|_ Maschinenzugang
Steuerung oder

ConditionMonitorin
11 <

Organisation und
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Business

Zugangssicherheit und I_ Telesupportcenter
Serviceprozess straffen

Mensch: Akzeptanz
und Verkaufstechnik

EinfUhrungs- und
Vermarktungskonzept

Dienstleistungs-
Produkte

Organisation und
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TeleSupport
TeleLink
TeleConsult

Serviceangebot als Produkt

Best-practice
Einfihrungs- und
Vermarktungskonzept

Entscheiden

LOsung

Bedarf verdeckt \
Beziehung aufbauen \

L Verkaufstraining
Innovations-
verkaufstechniken
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Was verandert sich ‘

= Maschinenzugang

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

= 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 fur Innovationen und zur
Uberwindung von Widerstanden sind essenziell wichtig.

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH



Reifegrad bestimmt die Sicht und die CRM P remotelservice §
Anforderungen >

Technologieauswahl

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

Nutzenverkaufer ..
4 Ziel: besseres Geschaft als OfganlsaUOn
Ersatzteile
3 Serviceberechner : N
Ziel: Einsatz bezahlen 0l 2o HotImeorganlsatlon
. Smart-Hand-Prinzip
> Kostensparer
Ziel: Gewaéahrleistungskosten senken
1 |Beginner Business
Ziel: Verbindung
. Servicegestaltung
. Innovationsmarketing
Time-to-market .B. Verkaufertraining

far gutes Geschaft

Karl-Heinz Sauter
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LIFE -Beispiele zeigen
w Projektphasen und Erfolgsbeispiele

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

e Interessante Projektpunkte

= «Mehrere Millionen Zusatzertrag mit
Remotekonzept und innovativem Verkaufstraining

« Uberzeugungs-Roll-out in der gesamten

g il B Organisation

T « Low-Budget-Film zur Verkaufsunterstiitzung

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

Projekthighlights

» Expertennetzwerk auf Serviceplattformbasis

* Veranderung des Gesamtserviceangebots

* 85% LOsungsquote 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




@ Prognose: Umsatz ohne Kosten Ihr Potenzial ermitteln

Telefon ermittelt werden:

Musterprojekt: Verifikation im o . )
Basis-Konzept-Workshop Break- | sox« 7 = Anzahl Maschinen
evenverlauf bei Jahrespramie B / . ..
fur Teleserv|ce + 20.000 € // o u Nutzenpre|SSChatzung
ConditionMonitoring s /7/:\9/: —— = Hotlineaufwand

e | : :

7 = Technologieschritte

Prognose: Umsatz ohne Kosten 1000000 =  Erstsch étzung

900.000
800.000
700.000

= Ein Informatlonsgesprach klart die

1 2 3 4 5

% 10% 25% 35% 55% 75%
Stk 60 150 210 330 450
Umsatz 120.000 300.000 420.000 660.000 900.000

= Analyse Telefon = Erstschatzung

= Basis Konzeptworkshop
= belastbare Zahlen

= Projektbegleitende Weiterbildung
= schnell Gber die Klippen

15
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IEM Maintenance Services

Zusammenfassung der Herausforderungen an den ,,remote*

Support
==
ol [ ) ==
= Stetig steigende Komplexitat der Kundeninstallation =
— Hohe Abh#ngigkeit von der Technologie .m'= ;— EE
— Technologische Trends und Entwicklungen S =
— Verschmelzung® von Hardware und Software (Middleware) |~

= Steigende Abhangigkeit der Geschéaftsprozesse von der Infrastruktur
=  Erwartung an die Verfugbarkeit: weltweit, 7 x 24
*  Proaktive Problemerkennung zur Fehlervermeidung

=» Diese stetig steigenden Anforderungen erhéhen den Bedarf an kompetenten
Jremote-Services”

=% Der Kunde sieht immer seltener einen Spezialisten vor Ort

-» Eine professionelle Kommunikation mit dem Kunden und die
Verbesserung der Transparenz von ,,remote-Services” wird immer
wichtiger

Vorsprung durch Menschen

14 | FRenoteServiceForum | Date Feid & Copyright IBM Corporaiion 2000

Karl-Heinz Sauter ...
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RemoteServiceForum.de
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RemoteServiceForum
9. —-12. Februar 2010

In Karlsruhe

= Projektbeispiele

= Security / Connectivity
= ConditionMonitoring

= Verkaufen

Best-practice von Anwendern, Herstellern, Consulting

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH
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Was bedeutet
mehr als 50% Remote fiir CRM?



Service-Kundenbedurfnisse

Hohe
Kundenzufriedenheit

Freundlichkeit,
Verbindlichkeit,
Problemverstandnis,
Losungsverstandlichkeit,

Losungszeit
Losungsqualitat
Problemlésungskompetenz

Wahrnehmung bis Begeisterung

Erreichbarkeit,
Wartezeit,
Verflugbarkeit

Training

Plattformen

Prozesse

Wird nur bemerkt,
wenn nicht vorhanden

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH
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Service Plattformen bringen schnelle
Kompetenz vor Ort

P emotelservice

>

Produktionsleitung
/ Instandhaltungsleitung

Remote Experten fiir 3
den Instandhalter und den eigenen Service gﬂﬂ_

Unterschledllche
Sichten fur
Experten- .
netzwerke auf der
Basis von |
RemoteService
Plattformen

ssssssssssssss

] Remote Experten statt vor Ort

Lttstandp rscnal

Il
Info

& 3 1 \ Kunde Lelista'ld @
NC Exp. “ e i yr— l

Shared
Diensteister | gy berts f’"“"
Hancr |
o e
= Auslandszentrale

& Karl-Heinz

und Censulting
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IEM Maintenance Services

Support-Ticker: Operating Kunde xy meldet eine Storung ...
2213 Uhr  Stérungsmeldung HW .
Yertragsprifung und -umfang f::ﬁ
FMH 1834564, Severity 1 E rfurt
JBackuplauf abgebrochen. Proble -
Serverstillstand Unix-Server ___* s
2222 Uhr  PMR Alert und SMS, Ruckruf
22.25Uhr  Analyse System p Server FE Unix-Server
Jkein Server-Error, evil. HW Spezialist —
Speicherproblem? . Dusseldorf o
2240 Uhr |, Virtual Team on Demand” e
2255 Uhr  SW Problem Tiveli TSM 7p}
23.00 Uhr  SW Storung VFE Tivali TSM WFE Tivoll TSM GC)
Severi SW Spezialist Teamkollege
Eﬂgﬁhmeaﬁmm Lublijana/SLO London/UK =
Ownership* Ubergabe, Rickr, -
. -
2315Uhr  Dumpdatenibertragung BE Tivoli TSM _Problemowner® S
23.30Uhr  Ermror Tivoli W Code . ° SW Spezialist ©
00.15Uhr Backend einschalen TucsonfUSA g)
Dumpdatenausweriung E
01.20 Uhr  Software Fix und Ubertragung o
&
@)
>

11

| RemoteServiceFonum | Caie Fekd
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Kommunikationstraining fir Kundenbindung 5 5m,

und Begeisterung s>

= Hotline bezahlt - Erwartung steigt 1Q EQ
» Experten sind im Kundenumgang ungeubt

» Mehr Menschen schnell bereitstellen, bedeutet
Organisation und Technik
= Kunde wird haufiger kontaktiert aber — Nicht vor Ort

EQ= Emotionaler
Intelligenzquotient

Karl-Heinz Sauter
2 2 SERVICES UND CONSULTING GMBH



Widerstande im Verkauf iberwinden: .@.
Ein Schllssel liegt im Innovationsverkauf W

= Gesprachsprozess

= Verkaufsprozess andern,
Vertrieb trainieren

= |nnovation braucht Vertrauen,
d.h. im Gesprach ist es wichtig
Vertrauen Uber die Person zu
erzeugen

= Der Verkaufer muss
sich das neue Produkt rechnet

Informationen bekommen wie

= Der Kunde muss die Idee

RIS
verstehen und wollen, d.h. in vermitteln
der Regel sein Weltbild &ndern
= Die Gesprachstechnik bedarf Bl lelee
verdeckt [Teleservice
' Leltfqden & Beziehung aufbauen
mmm) Training u

der Einlbung
Karl-Heinz Sauter

SERVICES UND CONSULTING GMBH
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Kundenworkshop
Pilotverkauf + Konzepttest + Nutzenpreis




Was bringen Best-practice Workshops __@
Auszug aus dem manroland Vortrag im RemoteServiceForum 2009 @

= Schneller hOhere Akzeptanz bei Verkaufern
(Uberzeugungs-Roll-out)

= Bessere Argumentation fur unterschiedliche Zielgruppen
z.B. mit/ ohne Instandhalter

= [Innovationsverkaufstechniken wie z.B. Stories nutzen

= Rollenspiele zeigen Verkaufstechnikprobleme und machen
gegen die typischen Widerstande resistent

= Einwandbehandlung fir die typischen Remoteservice-
Widerstande

= [dee: Film zu glunstigen Kosten
= Den Glauben an die Verkaufbarkeit

25



CRM Technik ist nicht Alles ST,
>

Das CRM-Dreieck

Innovation lebt nicht vom Produkt allein

M Technik

+ CRM Software

+ Call Center

+ Integration zu Remoteplattform <

o

M Prozess 9%,
+ Verdnderung Schllsselprozesse
+Aktiver Verkaufsprozess

B Mensch Mensch
+Verkaufsgesprach andert sich von
passiv zu aktiv (Neue Ideen)
+ Innovationen verkaufen
+ Kundenverhalten Remote statt vor Ort —

Vorsprung durch Menschen

SERVICES UND CONSULTING GMBHO Karl-Heinz Sauter
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Vorab-Ergebnisse der
Remote Marktstudie

Vorsprung durch Menschen

SERVICES UND CONSULTING GMBH




P emote Service

Vorab Ergebnisse der Remote Marktstudie

N "4

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

= Bel der laufenden Marktstudie Remote, die im November 2009
veroffentlicht wird:

= Serviceportale sind bei vielen Firmen in der Vorbereitung und
gewinnen mit Integration zu CRM/ERP

= Fdr Remote entsteht ein Technologiemix aus Teleservice,
Conditionmonitoring, Videol6sungen und Utility Filmen

= Mehr als 40% der Firmen haben /planen bezahlte Remote-
Servicekonzepte. Viele nutzen einen externen
Remotespezialisten um schnelle Umséatze zu erzielen.

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH



Remote|Service

Wandel beschleunigen

Vorsprung durch Menschen
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SERVICES UND CONSULTING GMBH




Wandel beschleunigen

P emote|service

Wi

IT-Technologien zur Reduzierung der Kosten
bei Herstellern und Betreibern z.B. fir
Remote, Ticketing, Kundendaten etc.
Produktgestaltung flr Servicevertrage

Prozessanpassungen

Kundenzufriedenheit und Begeisterung durch
Training

Widerstande im Dienstleistungsverkauf
reduzieren

Aktiver Service
Vertrieb

Neue (Remote)
Serviceprodukte

CRM-Stufen fur
Begeisterung

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH



Remote Schritte fur r_leues Geschaft mit

i‘W‘ i ‘ Ihre mogliche L6sung

31

Profitentwicklung und ROI-Abschatzung
-> Telefontermin mit KH Sauter

Vorgehensweise und Projektrahmen
- Informationsgesprach

Grobkonzept fir die Umsetzung klaren
-> Basis Grobkonzept Workshop

Schnelle Projektrealisierung
-> Best-Practice-Workshops nutzen

Technologiekonzepte
auswahlen fur Service-on-
demand-Konzepte

Businesskonzept

* Analyse

* Realisierung

* Einfithrung

* Verkaufen




Vorsprung durch Menschen

32

= Dipl.-Ing. (FH)
Fachkaufmann Marketing

= Projektleiter SW-Entwicklung

= Produktmanager

= Leiter strategisches Marketing
= Vertriebsleiter

= Direktor Marketing und Service

= Geschaftsfuhrer

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

Karl-Heinz Sauter
SERVICES UND CONSULTING GMBH
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