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Erfolgspotentiale im Service
Größte Herausforderungen im Servicegeschäft

Eingeschränkte Kenntnis / Dokumentation der “installed Base” und des Servicepotentials

Hauptsächlich reaktiver Servicevertrieb

Keine / falsche Mittel / Produkte zur langfristigen Kundenbindung

Keine Verkaufsaktionen / kein digitaler Fußabdruck

Operative Einheit / Prozesse sowie technisches Knowhow optimierbar

Kein eigenes Lager



Prozesse im Service



Ausgangslage
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Zusammenspiel
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„Installed Base“

Vertriebsprozess
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„Installed Base Management“

 Grundlage für eine erfolgreiche Serviceorganisation 
 Kunden- und Maschinenstammdaten jeder verkauften Maschine
‒ Kunde + Kundennummer
‒ Maschine, Seriennummer, Baujahr
‒ Datum der Auslieferung / Inbetriebnahme
‒ Datum + Art der nächsten vorbeugenden Wartung ( min. 1 Jahr im voraus! )
‒ Historie der durchgeführten Wartungen und Reparaturen

 Kontinuierliche Pflege der Stammdaten
‒ ERP-System
‒ CRM-System
‒ Excel
‒ Access

 Wettbewerbsmaschinen in diesen Prozess involvieren

Erfolgspotentiale im Service
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Vertriebsprozess
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Pro-Aktivität

 Ausschließlicher Einsatz von originalen Ersatzteilen und Schmierstoffen
‒ weniger Maschinenausfälle
‒ durch Überzeugung des Kunden weniger vergleichbar
‒ Professionalität

 Lager mit notwendigen Kits, Ersatzteilen und Ölen
‒ Grundlage für Planung sind die verkauften Maschinen im Markt
‒ Sicherung der Verfügbarkeit
‒ Verbesserung der Reaktionszeit

 Serviceerinnerungen ( Anrufe, Mails, Besuche )
‒ Kunden denken selten an Zeitpunkt und Notwendigkeit von Wartungen
‒ durch simple Wartungserinnerungen erhöhen Sie Ihren Marktanteil im Service

Erfolgspotentiale im Service
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Serviceerinnerungen 

• Beispiel einer Grundlage zum pro-aktiven Servicevertrieb

• Alle notwendigen Informationen zur Nachverfolgung auf einen Blick

• Einfache Handhabung durch Filterfunktion

• Wenn kein ERP/CRM-System verfügbar ist, erfüllt eine Exceldatei oder sogar Papierakte ebenso ihren Zweck

Erfolgspotentiale im Service
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Auf historische Daten kann nicht zurückgegriffen werden, wenn diese nie erstellt wurden!



Vertriebsprozess

Erfolgspotentiale im Service

14 Oktober 2021
atlascopco.de

Kundenbindung



Langfristige Kundenbindung

 Wartungsvereinbarungen
‒ Vertraglich vereinbarte Kundenbindung
‒ Grundlage zur regelmäßigen Wartungsnachverfolgung
‒ Einfache Abwicklung für Sie und den Kunden
‒ Durch regelmäßige Wartung optimierte Leistung & Zuverlässigkeit

 Erweiterte Gewährleistung
‒ Zusätzliche Motivation für den Kunden die Wartung durchführen zu lassen
‒ Sinnvolle Kombination mit Wartungsvereinbarungen
‒ Eine Lösung von Atlas Copco ist in Vorbereitung

 Fokus auf die relevanten Dinge
‒ Vertrieb kostet Zeit
‒ Vereinbarungen reduzieren den Aufwand auf einen Anruf zur Terminabstimmung
‒ Jeder hat Zeit, sich auf seine Kernkompetenz zu konzentrieren!

Erfolgspotentiale im Service
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Vertriebsprozess
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Außenauftritt

 Adaption von Atlas Copco Kampagnen auf den eigenen Kundenstamm
‒ Individuelle Anpassung möglich

 Individuelle Kampagnen zugeschnitten auf die eigene Kundenstruktur
‒ z.B. Sandstrahlunternehmen, GaLaBau, etc.
‒ Atlas Copco unterstützt gerne

 Nutzung von Social Media wie LinkedIn, Instagram, Facebook
‒ Vernetzung mit bestehenden und potentiellen Kunden
‒ Folgen Sie uns !
‒ Darstellung von Aktionen, Aktivitäten, Projekten und Erfolgen
‒ Kreieren Sie Erfolgsgeschichten und bleiben Sie im Gespräch

 Digitale Präsenz nimmt immer mehr an Bedeutung zu!
‒ Die erste Suche startet online!
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Kapazitäten

Systeme

Prozesse

Operative Einheit
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Operative Einheit

 Operative Kapazität, die Maschinen im Markt serviceseitig betreuen zu können
‒ Ausreichende Anzahl an (mobilen) Servicetechnikern
‒ Servicetechniker mit entsprechendem Knowhow  Ausbildung und Schulungen zu den Produkten!
‒ Werkstatt, die den Anforderungen an die verkauften Maschinen entspricht

 Kenntnis und Nutzung der verfügbaren Atlas Copco Systeme
‒ Shop Online
‒ Parts Online
‒ Toolbox
‒ Machines Online
‒ Power Connect
‒ Warranty Online
‒ FleetLink

 Schulungen
‒ Schulungskonzept für Servicetechniker neu aufgesetzt ab Q1 2022
‒ Systemschulungen jederzeit von unseren Serviceberatern durchführbar

Erfolgspotentiale im Service
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Zusammenspiel
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Atlas Copco Online Tools



Business Online
„Kommandozentrale“
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Power Connect

 In Machines Online können Sie detaillierte 
Informationen zu einer bestimmten Maschine 
einsehen, indem Sie den QR-Code scannen:

 Shop Online und Parts Online Integration
‒ Ersatzteilliste einsehen
‒ Ersatzteile bestellen

 Serviceinformationen
‒ Anleitungsvideos
‒ Dokumentationen
‒ FleetLink

 Servicehistorie
‒ Betriebsstunden, Datum der Serviceeinsätze
 Ihre Pflege vorausgesetzt

Allgemeine Informationen
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FleetLink

 Telemetrie-System von Atlas Copco
• Übersichtliches Dashboard
• Geofencing
• Alarme / Benachrichtigungen
• Reports
• Betriebsstunden
• Service-/ Wartungsinformationen
• Parameter der Maschine

 API-Anbindung an Ihr System möglich
 Nutzbar zur Wartungsnachverfolgung

Allgemeine Informationen
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Überblick

Ihre Informationsquelle zur Erleichterung des täglichen Geschäfts!

 Shop Online
‒ Ersatzteilbeschaffung 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche. Preise und Verfügbarkeit jederzeit einsehbar.

 Parts Online
‒ Detaillierte Ersatzteillisten, die regelmäßig aktualisiert werden

 Archive Communication
‒ Informationen zu Service und Technik für Maschinen älteren Baujahres

 Atlas Copco Toolbox
‒ Dokumentationen
‒ Service Bulletins
‒ Software-Files
‒ Trainingsmaterial und –videos

Atlas Copco Online Tools
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Der Kunde kommt nicht von allein –
Best Practice



Der Kunde kommt nicht immer von allein

Erfolgspotentiale im Service

• Keine Verantwortung, keine Pflege

• Kein Hinweis, Keine Aktion

• Kein Verstehen, kein Verständnis

• Kein Schlüsselgerät, kein Schlüssel für‘s Gerät

• Stress für den Unternehmer, Entspannung für den Händler
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Beispiel Atlas Copco Servicepartner 
Fritsch Baumaschinen aus Mahlberg



Langfristige Kundenbindung



Erfolgspotentiale im Service
Herausforderungen verstehen
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Nachhaltigkeit

Zeit

Wissen

Verfügbarkeit

Aktueller Preis
Lagerkosten
Planbarkeit

Rohstoffverfügbarkeit
Teileverfügbarkeit

Effizienz

Lohnkosten
Interner Stundensatz
Selbstmanagement

Wille

Motivation

Verlässlichkeit

Personalverfügbarkeit
Arbeitsklima

Durchhaltevermögen
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Anforderungen
Arbeitsvolumen

Pers. 
Leistungsfähigkeit

Prioritäten
Kernziele

Ablenkung
Struktur

Bezahlung
Arbeitsklima

Mitarbeitergefüge
Verantwortung
Leistungsstolz
Leistungswille

Lob
Anerkennung

Erholung / Urlaub

Herausforderungen

Erfahrung
Verständnis

Kognitive Fähigkeiten
Schulung / Weiterbildung

Horizonterweiterung

Umweltbewusstsein
Wirtschaftlichkeit

Ressourcenschonung
Transport



Erfolgspotentiale im Service
Verbesserung  der langfristigen Kundenbindung und -zufriedenheit

Geschwindigkeit

Genauigkeit

Eindeutigkeit

Transparenz

Erreichbarkeit
Freundlichkeit

Effizienz
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Erfolgspotentiale im Service
Operative Prozesse

Beispiel Servicepartner SBM Simon Baumaschinen

• Beauftragung
‒ Montag, 11.10.2021

• Begutachtung und Reparatur
‒ Dienstag, 12.10.2021

• Rechnungslegung
‒ Donnerstag, 14.10.2021

• Online-Laufwerk für Bilder
‒ 2 TB Speicherkapazität
‒ Kosten liegen bei 20,- € / Monat
‒ Je Kunde wird ein separater Ordner vergeben
‒ Keine zeitliche Begrenzung

Oktober 2021
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Erfolgspotentiale im Service
Operative Prozesse

Beispiel SBM Simon Baumaschinen

 Rechnungsinhalte
• Kunden-Auftragsnummer
• Maschinentyp
• Seriennummer
• Aktuelle Betriebsstunden
• Diagnose
• Arbeitsinhalt
• Aufschlüsselung der Kosten

 Kundennutzen
• Hoher Informationsgehalt
• Detaillierte Aufschlüsselung
• Vermeidung von Rückfragen

 Kundenzufriedenheit!

Oktober 2021
atlascopco.de

36



Fazit
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Servicepartner-Geschäft
Zielzustand

 Installed base Management
 Excel, CRM, ERP  wir können unterstützen!

 Engmaschige Nachverfolgung des Servicebedarfs
 Serviceerinnerungen, Marketingaktionen

 Generierung von nachhaltigem Geschäft
 Kombinierte Serviceverträge, erweiterte Gewährleistung

 Verbesserung des externen Auftritts
 Zugeschnittene Kampagnen für regionale Kundenstruktur
 Soziale Medien ( z.B. Xing, LinkedIn, Instagram, Facebook )

 Optimierung der operativen Kapazitäten
 Technische Trainings für Büromitarbeiter und Techniker
 Systemtrainings zur Verbesserung der internen Prozesse
 Anpassung der operativen Kapazitäten an die Marktsituation

 Eingeschränkte Kenntnis der “installed Base” und
des Servicepotentials

 Hauptsächlich reaktiver Servicevertrieb

 Keine / falsche Mittel / Produkte zur langfristigen
Kundenbindung

 Keine Verkaufsaktionen / kein digitaler Fußabdruck

 Operative Prozesse sowie technisches Knowhow 
optimierbar

 Kein eigenes Lager  Lager mit kritischen und wartungsrelevanten Teilen
 Abgestimmt auf die Maschinen in Ihrem Gebiet



Wir beantworten gern Ihre Fragen!
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Ihre Ansprechpartner

Sebastian Lohan (Produktmanager Service & Ersatzteile)
sebastian.lohan@atlascopco.com
+49 173 7077433

Matthias Tschanz (Sales Engineer Service)
matthias.tschanz@atlascopco.com
+41 7 96 471 153

Sebastian Lohan (Produktmanager Service & Ersatzteile)
sebastian.lohan@atlascopco.com
+49 173 7077433

Alexander Vogel (Business Development Manager)
alexander.vogel@atlascopco.com
+49 173 7077524

mailto:sebastian.lohan@atlascopco.com?subject=Informationen%20zum%20Service%20Webinar%20%22Nicht%20verschrotten%22
mailto:matthias.tschanz@atlascopco.com
mailto:sebastian.lohan@atlascopco.com?subject=Informationen%20zum%20Service%20Webinar%20%22Nicht%20verschrotten%22
mailto:alexander.vogel@atlascopco.com


Vielen Dank für Ihr Interesse

atlascopco.com
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