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Sales Service: Analytics-basierte Vertriebsunterstützung für Servicetechniker im Maschinenbau

Herausforderungen bei der  
Vertriebsorientierung von Servicetechnikern

KÖNNEN: Auch, wenn Servicetechniker Missstände und Bedarfe 
des Kunden vor Ort erkennen können, fehlen ihnen geeignete 
Vertriebsinformationen, auf deren Basis kunden- und situations-
spezifische Produkt- oder Serviceangebote schnell und flexibel 
erkannt und vermittelt werden können.
 
WOLLEN: Servicetechniker verstehen sich häufig ausschließlich 
als technische Fachmänner. Ihnen fehlt jedoch das Selbstver-
ständnis als Verkäufer. Vertriebsaufgaben werden deshalb vom 
Service nicht aktiv wahrgenommen.

Ziele von Sales Service

• Servicetechniker für den aktiven Vertrieb von Services und 
Produkten befähigen

• Richtige Informationen identifizieren, bereitstellen und durch 
Algorithmen verdichten

• Anreizsysteme und Controlling Instrumente schaffen für die 
Mitarbeitermotivation schaffen

Vorgehen in Sales Service

Die Arbeitspakete werden parallel durch das IPRI und das FIR 
bearbeitet, während der gesamten Projektlaufzeit wird durch 
Workshops und Expertenbefragungen ein enger Austausch mit 
den Praxispartnern erfolgen. 

Wenn Sie Interesse an einer Zusammenarbeit haben und 
Ihr Praxiswissen in das Projekt einfließen lassen möchten, 
dann kommen Sie gern auf uns zu.

Ergebnis AP 1 (IPRI): 
Hypothetische  

Ursache-Wirkungs- 
zusammenhänge

AP 7 (IPRI und FIR): Validierung der Ergebnisse in Fallstudien

AP 8 (IPRI und FIR): Dokumentation, Projektmanagement  
 und Transfer

mangelndes Können  
der Servicetechniker:

Entwicklung eines  
analytics-basierten  

Vertriebsunterstützungs- 
instruments

Ergebnis AP 4 (FIR): 
Auswahllogiken für die  

Zuordnung von Vertriebs- 
aufgaben zu Service- 

technikern, Blueprint einer  
vertriebsorientierten  

Aufbauorganisation im  
Service

Ergebnis AP 2 (IPRI): 
„Daten-Kompendium“  

zur Selektion und  
Aufbereitung  

relevanter Daten und  
Etablierung eines  

Daten-KVP

mangelndes Wollen  
der Servicetechniker:

Konzept zur Anpassung  
der Aufbau- und  

Ablauforganisation des  
Servicebereichs

Ergebnis AP 5 (FIR): 
Soll-Prozesse für den  

Servicevertrieb

Ergebnis AP 3 (IPRI): 
Kompendium  

„Sales-Service“  
(Katalog, der jedem  

Produkt-/Serviceangebot  
das geeignetste Analyse- 

verfahren sowie die  
Software zuordnet)

Ergebnis AP 6 (FIR): 
Vertriebsorientiertes  

Zielsystem für Service- 
mitarbeiter, Anreizsystem 

entsprechend der  
Stellenbeschreibung,  

Berechnungsvorschriften  
zur Adaption der Anreiz-

strukturen

Die Arbeitspakete
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