Projektstart von Sales-Service:

Mitarbeit aus der Praxis gesucht!

Analytics-basierte Vertriebsunterstlitzung

fur Servicetechniker im Maschinenbau
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Das Projekt Sales-Service hat zum Ziel, Servicetechniker in den aktiven Vertrieb von Services und Produkten zu integrieren

und damit das Vertriebspotenzial aus ihrer regelmdRigen und intensiven Kundeninteraktion zu nutzen. Hierzu wird eine

Analytics-basierte Vertriebsunterstiitzung fur Servicetechniker (Algorithmen fiir Open-Source-Software) gestaltet, die

ihnen die notwendigen Vertriebsinformationen bereitstellt. Zudem werden Aufbau- und Ablauforganisation (Blueprints &

Referenzprozesse) sowie die entsprechenden Managementinstrumente (Balanced Scorecard & Anreizsystem) fir ei-

nen vertriebsorientierten Service entwickelt. Das IGF-Vorhaben 19829 N des FIR e. V. an der RWTH Aachen wird tiber die

AiF im Rahmen des Programms zur Férderung der industriellen Gemeinschaftsforschung und -entwicklung (IGF) vom

Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie (BMWi) aufgrund eines Beschlusses des Deutschen Bundestages gefordert.

ervicetechniker, die fir Maschinen-
bauunternehmen tétig sind, sind fir ihre
Kunden weltweit unterwegs, wenn eine
Stérung die Produktion verhindert, eine
neue Anlage angefahren wird oder auch
nur ein Routinecheck ansteht. Sie sind
damit nicht nur zuverldssige Partner fir
den Kunden, sondern wissen auch, welche
Bedirfnisse der spezifische Kunde oder
sogar Markt gerade hat [1]. Dennoch
kommt es nur in den seltensten Féllen
zu einer systematischen Nutzung dieses

Mangelndes Kénnen
der Servicetechniker

mangelnde Informationsbasis

fehlende
Unterstitzungsinstrumente

mangelnde Fahigkeiten

Potenzials. Dafiir sind folgende zwei
Umsetzungshiirden ausschlaggebend:

1. KONNEN der Servicetechniker: Auch,
wenn Servicetechniker Missstande und
Bedarfe des Kunden vor Ort erken-
nen kénnen, fehlen ihnen geeignete
Vertriebsinformationen, auf deren
Basis kunden- und situationsspezifische
Produkt- oder Serviceangebote schnell
und flexibel erkannt und vermittelt wer-
den kénnen.

Mangelndes Wollen
der Servicetechniker

keine expliziten Vertriebsziele
fehlende Anreizstrukturen

unpassende Aufbau- und
Ablauforganisation

Bild 1: Bestehende Umsetzungshiirden (eigene Darstellung)

2. WOLLEN der Servicetechniker:
Servicetechniker verstehen sich haufig
ausschliellich als technische Fachleute.
lhnen fehlt jedoch das Selbstverstandnis
als Verkaufer [1]. Vertriebsaufgaben
werden deshalb vom Service nicht aktiv
wahrgenommen [2] (s. Bild 1).

Gemeinsam Loésungen finden

Gemeinsam mit dem IPRI in Stuttgart
ist das Projekt Sales-Service Ende 2017
gestartet. Der Projektansatz besteht
darin, die beiden Umsetzungshiirden
aufzugreifen und Lésungsansatze dafiir
zu entwickeln. Relevante Informationen
sollen dem Servicetechniker durch ge-
eignete Schulungen und Auswertungen
vertriebsrelevanter Daten zur Verfligung
gestellt werden. Dabei bietet es sich
an, nicht nur firmenspezifische Daten
zu betrachten, sondern auch firmen-
Gibergreifend Maschinendaten in die
Auswertung mit einzubeziehen, sofern
sie vergleichbare Lastkollektive oder
dhnliche Produktionsbedingungen auf-
weisen. Aktuelle Studien zeigen, dass
es insbesondere kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU) hdufig an fachlichem
und technischem Analyse-Know-how fehlt
[3]- AuRerdem setzen bereits die Auswahl
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Dateninterpretation
Bild 2: Vorgehen zur Durchfiihrung von Analytics im Servicebereich (eigene Darstellung)

und Sammlung derrichtigen Daten ein erhebliches Maf$ an Fachwissen voraus. Im Projekt Sales-Service werden Erfolgsfaktoren fiir
den B2B-Vertrieb identifiziert und darauf Analyse-Algorithmen aufgebaut, welche den KMU die zielgerichtete Bereitstellung von
geeigneten Vertriebsinformationen erleichtern.

Parallel werden Service- und Vertriebsprozesse und die Aufbauorganisation angeschaut, um geeignete Soll-Prozesse und
-Organisationsstrukturen fiir einen vertriebsorientierteren Service zu definieren. Die Ausgestaltung der Organisationsstruktur
wird von Firmen bislang sehr unterschiedlich gehandhabt. Sie folgt oft historisch gewachsenen Strukturen. Dies fiihrt dazu, dass
Verantwortlichkeiten und Informationsfliisse nicht eindeutig definiert sind.
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Neben dem formalen Organisationskonzept fiir einen vertriebsorientierten Service werden im Rahmen des Projekts auch
Anreizsysteme fiir Mitarbeiter aus dem Service entwickelt. Diese sollen die Motivation erzeugen, neben den originaren
Aufgaben, die im Rahmen der Serviceerbringung anfallen, auch noch Aufgaben des Vertriebs wahrzunehmen.

Momentan besteht fiir interessierte Unternehmen noch die Méglichkeit, sich an der Erarbeitung der Ergebnisse zu beteiligen.
Auf diesem Weg kann nicht nur ein Beitrag zum Projekt geleistet werden, sondern vor allem friihzeitig von den Ergebnissen
profitiert werden. Melden Sie sich gerne bei uns!
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