
Perfekte Servicemomente schaffen
mit SAP Field Service Management
Marta Tracz-Fox & Lucas Hubacher - SAP
Stephan Otto - Senior Consultant, B4B Solutions GmbH



11/17/2020©  All for One Group SE 2









Platinum Partner
Key Strategic Partner

SAP

Cloud Enthusiasten
CX Competence 

Center

50

Internationale 
CX & Cloud Awards Begeisterte CX Kunden

>80

Einstieg 
All for One Group 

2016

Facts B4B Solutions

Cloud born company

2012



Die neue Ringburg AG
Service-
management

Pflege von 
Kundenbeziehungen

Marketing, 
Automation & 

Personalisierung

Golden Customer 
Master Record

Commerce & 
Self Service Portale

Externe Sicht

Interne Sicht

SAP ERP



SAP CX Suite

Customer Experience

Unified Intelligent User Experience
Conversational, contextual, and intelligent UX 

SAP Customer Data Cloud
Build customer trust and loyalty

SAP Cloud Platform extension factory (project “Kyma”)
Cloud-native microservice-based universal innovation and agility platform

SAP Cloud Platform

SAP S/4HANA

Built-in 
intelligence

SAP Commerce Cloud
Personalized shopping 
experience across 
touchpoints

SAP Marketing Cloud
Market with intelligence 
in the moment

SAP Sales Cloud
Build relationships and 
guide customers 
throughout their journey

SAP Service Cloud
Make Customers happy

Microservices Extensions

Internet of Things Machine Learning Integration Lorem Ipsum



SAP Field Service Management

11/17/2020©  All for One Group AG 9

Zufriedene Kunden dank nahtloser 
und umfassender Services

Lösen Sie Kundenanliegen schnell.

Dabei darf es keine Rolle spielen, über 
welchen Kanal Kunden Kontakt aufnehmen 
und stellen Sie sicher, dass Ihre Service-
teams jeder Situation gewachsen und
ihren Aufgaben entsprechend gut
geschult sind.



Zusammenfassung 
– die wichtigsten Punkte
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» schnellere und effizientere Planung mit Hilfe 
künstlicher Intelligenz.

» sofortiger Zugang zu allen Informationen für Ihre 
Servicetechniker.

» einfachere Kommunikation mit Ihren Kunden.

» Kundenselbstbedienung für kürzere 
Reaktionszeiten.

Mit Field Service Management sind 
Sie in der Lage, das Kundenerlebnis im 
Service erheblich zu steigern.



HERZLICHEN 
DANK für Ihre 
Aufmerksamkeit.
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Stephan Otto
Senior Consultant

+49 210 294256-174
+49 151 43101807
Stephan.Otto@b4b-solutions.com

B4B Solutions GmbH
Rita-Maiburg-Straße 40
70794 Filderstadt-Bernhausen
all-for-one.com 

T:
M:
E: Stephan.Otto@b4b-solutions.com
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Perfekte Service Momente schaffen
Mit SAP Field Service Management



▪ Die digitale Transformation 

beschleunigt sich

▪ Die Mobilität der eigenen Field 

Service Techniker ist aktuell 

eingeschränkt

▪ Die Kundenerwartungen steigen 

weiter

AKTUELLE TRENDS “THE NEW NORMAL”



Der Spagat zwischen 
verschiedenen 

Zielen im
Field Service

First time 

fix rate

Kunden-

Zufriedenheit

Kunden-

Aufwand

Engagement

der

Mitarbeiter

Mitarbeiter-

Produktivität

Profitabilität

Service

Umsatz

Service

Kosten
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Vom einfachen zum

komplexen Service

Smartform

mit erweiterten Tabellen für  

Dokumentation in Echtzeit

End to end Integration mit 

Backend, Kundenservice & 

Verkauf

Automatische Planung & 

Optimierung

Erweiterte EHS und

Sicherheitsfähigkeit

Team und Schicht-

Planung
Offline auf 

alle mobile Geräte

(inkl. Reports)

Lead Generierung

durch Techniker
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• “Geeignete Techniker finden” (Best-

match) mit Plug-Ins für die 

Optimierung (AI)

• Planung Szenarien (z.B. 

Zusammenlegen von Wartung- & 

Reparaturaufträge) 

• Reservierung von Werkzeuge (Tools)

• Teams und Subcontractor

Management (inkl. Self Service 

Portal für Externe)

Automatische Planung & Optimierung
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AR - Augmented 

Reality support

(Partnership with Apple)

…

Crowd Service  

Marketplace

Zukünftige Innovationen

durch Intelligent Entreprise

Artificial Intelligence for 

planning, solutions and parts 

recommendations



Perfekte Service Momente schaffen mit

SAP Field Service Management 
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Planning &

Dispatching

Smartforms

Analytics

Customer

Self-Service

Mobile

Field Service

SAP
Field Service
Management

IoT enabled 

Field Service

SAP Field Service Management: Funktionsumfang

Crowd service

Integration to 

back-end

Litmos Learning
& Enablement

Qualtrics
Experience
Management
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Automatic Scheduling and 

Optimization 

Auto-scheduler plugins are scheduled or 

event-triggered through business rules

This includes:

Preconfigured & customizable 

Optimization Plugins fully tailored to the 

business case of the company

Assisted Planning

Assistance with show 

timeframe and find 

matching technicians

Direct manual planning

Supported by intuitive click 

and point interface 

(Drag-and-Drop, or 

Unassign, or Assign to)

Planning Modes of Operation

What is the degree of automation?
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Planning Modes | Automated scheduling and optimization
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End to end Field Service Management

Trigger Back Office Scheduling Mobile Field Service

S
e
rv

ic
e
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a
ll

Installation

Repair

Maintenance
Plan + Dispatch

Check + Approve

Smartphone

Tablet

Desktop

Time Tracking

Materials Used

Spare Parts Used

Checklists

Expenses + Mileages

Error Codes

Service Report

Order Finalization

SMS
Notification

Workflow
Steps

Quality
Assurance

Reports +
Analytics

Invoicing

Approval
Administration

Customer feedback 
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Kundenbeispiele

SAP Field Service Management 
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Zufriedene SAP FSM Kunden

https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=c0fccff8-747d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=a6d0cff8-747d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/crowd-service.html?video=86a71ec1-6a7d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/brazil/assetdetail/2019/09/a0e72522-677d-0010-87a3-c30de2ffd8ff.html?url_id=ctabutton-br-cxwebsite-service-fsm-rc
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?pdf-asset=325e14be-247d-0010-87a3-c30de2ffd8ff&page=1
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=5cb8a89c-737d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=d4a42013-677d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://event.on24.com/wcc/r/2302540/824D488FA57445C1C039615E8A666AB5
https://event.on24.com/eventRegistration/EventLobbyServlet?target=reg20.jsp&referrer=https%3A%2F%2Fwww.sapevent.ch%2Fen%2Fevent%2Fsap_cx_virtual_days%2Fhome&eventid=2298735&sessionid=1&key=75AA546BBFCC57CECD84F3FBE7CF9594&regTag=957833&sourcepage=register
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SAP Field Service Management liefert messbaren Business-Resultate

20-90%
Reduktion von Admin. 

Tätigkeiten seitens 
Techniker, mehr Zeit für den 

Kunden

5 min
Zeit, die benötigt wird um 

Informationen ans Back-Office 
zurückzumelden (verglichen zu 

1 Woche vor der Einführung 
von SAP FSM)

300%
Erhöhung der Präzisierung 
der Planung (von 1 auf 3 
Wochen), Verringerung der 
Reisespesen

100%
Prozess 

Transparenz

60%
Mehr Leads generiert in 

Field Service Einsätze 



Kontakt information:

Lucas Hubacher

Director, SAP Customer Experience

GTM SAP Field Service Management

M: +41 79 126 4378

l.hubacher@sap.com

Danke.

Marta Tracz-Fox

COO | Customer Officer

SAP Field Service Management

M: :+49 151 188 74 738

marta.tracz-fox@sap.com

mailto:l.hubacher@sap.com
mailto:marta.tracz-fox@sap.com


Appendix
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• „Automated storage“ Lösungen und Materialfluss 

Systeme, 500 Millionen EUR Umsatz

• 500 Techniker

• Bessere Auslastung der Techniker 

• Schnellere Rechnungstellung (von Wochen auf 6 

Tage)

• Kompletter digitalen Field Service Prozess seit 2012 

• Integration ins ECC & SAP B1

Case Study: Kardex-Remstar
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Case Study: Hoerbiger

• Marktführer für Kompressor Technik, 1.2 

Milliarden EUR Umsatz

• 300% Erhöhung der Präzisierung bei der Planung

• + 20% Effizienz für Dispatchers/Planners

• FSM integriert mit S/4 HANA – CS Compatibility

für Explosionsschutz Division

• FSM integriert mit ESM Lösung für Kompressor 

Division 

• Lösung implementiert in USA, Deutschland, 

Frankreich, UK, Schweiz, Dubai (UAE)
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• Industrielle Drucker, Teil der Dover Group, 7 

Milliarden USD Umsatz

• 800 Techniker & Partner

• 20% Performance Verbesserung

• 60% Mehr Leads (Opportunities) 

• Integration mit ECC & Salesforce Sales Cloud

Case Study: Markem-Imaje
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• Partner Unternehmen von Bühler AG

• Crowd Service / Partner Management Platform

• Erhöhung der Service Delivery Kapazität

• Marketplace für Services

Case Study: Benlink
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SAP folgen auf

https://www.sap.com/germany/registration/contact.html
https://www.sap.com/corporate/de/legal/copyright.html
https://www.linkedin.com/company/sap
https://www.youtube.com/user/SAP
https://twitter.com/sap
https://www.facebook.com/SAP

