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Eine bekannte Redewendung im Land-
maschinengeschdft besagt: Die erste
Maschine verkauft der Vertrieb, alle wei-
teren der Service. Damit sollen natiirlich
die Leistungen der Verkaufsberater in
keiner Weise geschmdlert werden. Aber
hinter dieser Aussage steht die Erkennt-
nis, dass die Zufriedenheit mit einer Ma-
schine und einer Marke nicht allein von
der Qualitdt des Neuprodukts abhdingt.
Erst in der Kombination mit bester Kun-
denbetreuung und leistungsfihigem
Service entsteht jedoch eine nachhaltige
Zufriedenheit.

Bei aller Bescheidenheit - darin sehen wir
bei AMAZONE eine unserer mafigeblichen
Stéirken. Aber Hand auf’s Herz: Uber neue
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Produkte wird gern und viel geschrieben
und geredet — doch den Service ,,im Hin-
tergrund” nimmt jeder gern als selbst-
verstdndlich hin. Aber ist er das auch?
Wir finden, dass die Zeit gekommen ist,
den Service in den Mittelpunkt zu riicken.
In dieses Segment haben wir in den zu-
riickliegenden Jahren massiv investiert
und vieles verdndert, was jedoch in der
Offentlichkeit bisher wenig im Fokus
stand. ,Tue also Gutes und rede dariiber’,
kdnnte man meinen. Wir sind noch einen
Schritt weiter gegangen: ,Tue Gutes und
lasse andere dariiber reden!” Denn es
ist viel spannender, aus der Perspektive
von auflen darzustellen, was Service bei
AMAZONE und seinen Fachhandelspart-
nern ausmacht.

lhre

Deshalb haben wir mit dem Redaktions-
team des Beckmann Verlages journalis-
tische Profis an unsere Seite geholt, die
sich mit den Service-Leistungen unseres
Unternehmens detailliert auseinander-
gesetzt haben. Mit dieser Ausgabe der
,Service-Zeit" liegt Ihnen das Ergebnis
vor. Unser Spektrum der Themen reicht
von der Praxisreportage (iber die Leis-
tung des Werkskundendienstes bis hin
zu Trainingsangeboten und Ersatzteil-
versorgung. Wie gesagt: Es ist immer
Zeit fiir Service! Wir wiinschen Ihnen viel
Vergniigen beim Lesen und hoffentlich
viele interessante Erkenntnisse zu die-
sem Thema.
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Landtechnik-Kauf ist Vertrauenssache. Das bezieht sich aber nicht nur auf die Marke und das eigentliche Produkt,
sondern ebenso auf die Servicequalitat. Fiir Landwirt Robert Meier-Binkhoff steht die Kompetenz der Fachwerkstatt

sogar an erster Stelle.

Ab welcher Flachenleistung ,lohnt” sich
ein Selbstfahrer im Pflanzenschutz im
Vergleich zur gezogenen Technik? Dazu
gibt es sicher keine pauschal giiltige
Antwort, aber als Richtwert konnen
etwa 4.000 ha behandelter Flache pro
Jahr gelten. Hieran reicht Robert Meier-
Binkhoff bisher nicht. Der Landwirt aus
Ennigerloh-Ostenfelde, im Miinsterland
halbwegs zwischen Warendorf und
Beckum gelegen, bewirtschaftet einen
knapp 170 ha groRen Ackerbaubetrieb.
Ergdnzend betreut er in seinen Hallen
fir einen regionalen Landhédndler ein
Kommissionslager fiir Saatgut, Pflan-
zenschutzmittel und Diinger. Speziell die
Pflanzenschutzbehandlungen fiihrt er
aber nicht nur im eigenen Betrieb, son-
dern ebenfalls fiir insgesamt 16 andere
Landwirte in der Umgebung aus. Bisher
kam er deshalb auf jdhrlich ungefdhr
3.500 ha behandelter Flache, wobei die
Zahl der Uberfahrten je nach Frucht sehr
unterschiedlich sein kann. Bei Getreide
sind es drei bis fiinf, bei Kartoffeln ein
Mehrfaches dessen.

Somit hatte es bei dem im Friihjahr 2015
vollzogenen Maschinenwechsel wohl

auch erneut eine gezogene Spritze ge-
tan. ,Allerdings nimmt der Pflanzen-
schutz bei uns zu, zum Beispiel im Mais
gegen den wachsenden Ziinslerbefall.
Und auch durch den hier in der Region
inzwischen groReren Anteil pfluglos be-
wirtschafteter Fldchen steigt durch den
Graserdruck der Behandlungsaufwand.
Deshalb rechne ich damit, kiinftig noch

mehr Flache zu behandeln, was wie-
derum den Selbstfahrer wirtschaftlich
macht. Und mir ist die variabel ver-
stellbare Spurweite wichtig, sodass
ich die Technik ohne Zeitverlust auf
unterschiedliche Kulturen und Kunden
schneller einstellen kann. Das geht mit
einer gezogenen Spritze so nicht®, er-
klart er.

Robert Meier-Binkhoff (li.) sieht sich durch Ludger Kreikenberg (Werkstattleiter AGRAVIS Technik
Miinsterland GmbH in Warendorf) und sein Team im Service bestens unterstiitzt.
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Der Service zahlt

Der Wechsel zum Selbstfahrer ist aller-
dings durchaus erheblich, nicht nur in
finanzieller Hinsicht. Bedienkonzept, Ein-
satz und Wartung unterscheiden sich
nach seiner Einschatzung deutlich und
bediirfen einer gewissen Eingewdh-
nungsphase. Zu den entscheidenden
Auswahlkriterien gehort fiir den Land-
wirt jedoch der Service. ,Derartige Tech-
nik muss in der Saison reibungslos lau-
fen. Wenn aber mal Stérungen auftreten,
ist es enorm wichtig, schnelle und kom-
petente Hilfe zu bekommen. Hier ist die
Leistungsfahigkeit der Fachwerkstatt vor
Ort besonders wichtig. Sie ist dicht dran,
das Team kennt die Kunden und ihre
Einsatzverhaltnisse. Das alles zusammen
ist fiir mich letztlich genauso wichtig wie
die Marke. Der Service aber ist das A und
0 so der Landwirt.

In der Saison ist der schnelle, mobile Kunden-
dienst bei AGRAVIS ein wichtiger Teil des Service-
konzepts.
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Das Bedienkonzept, die praxisgerechte Meniifiihrung und das Handling von Software-Updates be-
wertet Robert Meier-Binkhoff positiv. Das gilt auch fiir die Ersteinweisung in die Neumaschine und
die fachliche Begleitung durch den Kundendienst.

Vor diesem Hintergrund stand fiir ihn
Mitte 2014 die Wahl ziemlich schnell
fest und fiel auf AMAZONE sowie die
Niederlassung Warendorf der AGRAVIS
Technik Miinsterland GmbH. Die bishe-
rige Spritze kam vom gleichen Hersteller,
und speziell der gute Draht zu Ludger
Kreikenberg, Service- und Werkstatt-
leiter in Warendorf, sorgte bei Robert
Meier-Binkhoff fiir groRes Vertrauen.
,Bei ihm weil ich, dass er sich bestens
mit der Technik auskennt oder sich in
kiirzester Zeit informiert, wenn er etwas
nicht selbst weil. Das gilt nicht nur bei
technischen Problemen, sondern auch
fiir Fragen, die ich beziiglich der Maschi-
nenbedienung habe’, fiigt er noch hinzu.

Maglichst nur ein Ansprechpartner

Deshalb storte den Landwirt auch nicht,
dass ,sein“ Pantera erst der dritte war,
der zu jenem Zeitpunkt von Warendorf
aus verkauft wurde. Dazu Ludger Krei-
kenberg: ,Rechnet man die rund zwei
Dutzend gezogenen Maschinen und die
zahlreichen Anbauspritzen hinzu, die wir
betreuen, so ist Pflanzenschutztechnik
an sich fiir uns nicht nur ein wichtiges,
sondern ein routiniertes Thema.”

Dabei macht er keinen Hehl daraus, in
speziellen Situationen auch schon mal
auf Rat und Unterstiitzung durch den
AMAZONE Kundendienst zuriickzugrei-

fen, der fiir die Handler in den Saisonzei-
ten auch an Wochenenden sowie Sonn-
und Feiertagen bereitsteht. In einer den
Handlern vorbehaltenen Hotline bzw.
Hilfsmitteln wie dem neuen Service-
Ticketsystem sowie der umfangreichen
Online-Dokumentation stehen ihm zahl-
reiche erfahrene Technikexperten und
Wissensdokumentationen zur schnellen
Hilfe zur Verfiigung. Das sorgt lber die
erwdhnten Schulungen hinaus fiir einen
effektiven Know-how-Transfer, wie er
findet, ganz nach dem Prinzip ,train the
trainer”. Und Robert Meier-Binkhoff ist
dabei wichtig, letztlich im Service nur
einen Ansprechpartner zu haben — eben
Meister Kreikenberg.

Gleiches gilt Gibrigens auch fiir die zum
Ersteinsatz des Pantera werksseitig an-
gebotene, eintagige Maschineneinwei-
sung fiir die Grundbedienungsfunktio-
nen. Sie hat — gemdR Koordination durch
das Warendorfer AGRAVIS-Team - in
Ostenfelde ein AMAZONE Produktspezi-
alist vorgenommen. Allerdings war auch
Ludger Kreikenberg dabei. Auf Basis die-
ser Einweisung konnte der Landwirt in
der Folgezeit erste Einsatzerfahrungen
sammeln. Alle dabei aufgelaufenen Fra-
gen standen dann zur Nachbereitung
beim sogenannten ,Zehn-Tage-Check,
der ebenfalls durch einen AMAZONE
Spezialisten durchgefiihrt wird, auf der
Agenda.



In Kompetenz investieren

Bei neuen Produkten wie dem Pantera
schickt der Warendorfer Meister nicht
nur seine Servicetechniker und Mecha-
nikergesellen zu den entsprechenden
Schulungen, sondern lasst es sich nicht
nehmen, an den jeweiligen Trainings-
kursen selbst als Erster teilzunehmen:
Viele Kunden kommen mit technisch
kniffligen Fragen und Problemen ohne-
hin zuerst zum Meister. Deshalb ist mir
sehr wichtig, mir das notige Fachwissen
so schnell wie maoglich anzueignen.
Denn worin ldge sonst unsere Berech-
tigung als Fachwerkstatt, wenn Kunde
und Hersteller alles direkt miteinander
kldren wiirden?” Aus diesem Grund be-
griiRt er ausdriicklich, dass der Hersteller
im Normalfall nicht direkt mit den Kun-
den Kontakt aufnimmt, und wenn, dann
nur nach Riicksprache mit dem Handler.

Der Aufwand fiir Aus- und Weiterbil-
dung ist jedoch sehr grol3, so Ludger
Kreikenberg. Uber alle Marken hinweg
investiert AGRAVIS pro Mechaniker
und Jahr erheblich, einschlieBlich

Pflanzenschutz fiihrt der Landwirt nicht nur auf seinen Fldchen, sondern ebenso fiir Berufskollegen durch. Deshalb entschloss er sich, seine gezogene

Spritze durch einen Selbstfahrer zu ersetzen.

Ansprechpartner fiir Kunden ist die Fachwerkstatt. Im Fall spezieller Probleme unterstiitzt bei Bedarf
aber auch der Werkskundendienst.

Reiseaufwand und Verdienstausfall,
damit sich die Mechaniker in aus-
wartigen Schulungen fortbilden. Si-
cher bietet AMAZONE den Héandlern,
die regelmalig an Schulungen teil-
nehmen und so die Voraussetzungen
fiir den Status des ,,Premium Partner”
erfiillen, finanzielle Anreize im Zuge
von Vergiitungen fiir Garantie- und
Gewahrleistungsarbeiten. ,Aber ein
Landmaschinen-Fachbetrieb hat enor-
me Nebenkosten, nicht nur durch

Weiterbildung, sondern zum Beispiel
durch moderne Werkstatten und de-
ren Ausriistung. Das muss sich in den
Stundenverrechnungssatzen wider-
spiegeln. Denn Top-Service ist nicht
zum Nulltarif zu realisieren®, erldutert
er. Und Robert Meier-Binkhoff meint
abschliefend: ,Entscheidend ist das
Preis-Leistungsverhaltnis — und dass
die Technik in der Saison reibungslos
lauft. Dann stimmt auch die Wirt-
schaftlichkeit.” [

Service-Zeit | 5



= 0
&
=

B

Das AMAZONE Servicekonzept sieht die Werkstdtten des Fachhandels fiir die Kunden als erste Instanz vor. Unterstiitzung
durch den Werkskundendienst ist moglich — aber nicht am Handler vorbei. Jorg Ddlling, Kundendienstleiter bei AMAZONE
fiir die deutschsprachigen Lander, erldutert die Griinde.

Moderne Landtechnik sichert den An-
wendern eine sehr groRe Leistungsfahig-
keit und Effizienz im Ackerbau. Doch
hohe Schlagkraft stellt auch besondere
Anforderungen an die Zuverldssigkeit der
Technik. Fallt sie wider Erwarten aus,
brennt bei den Kunden haufiger die
sprichwdrtliche Hiitte und Abhilfe muss
so schnell wie moglich herbei. ,Deshalb
sind fiir uns die Fachhandler vor Ort die
erste Instanz und Anlaufstelle fiir die
Kunden, nicht nur im Maschinenverkauf,
sondern genauso im Service, betont Jorg
Dolling. Er leitet bei AMAZONE den Kun-
dendienst fiir die deutschsprachigen
Lander. ,Unsere Aufgabe als Hersteller
ist es daher, unsere Importeure und
Fachhandelspartner technisch stets auf
dem neuesten Stand zu halten, damit sie
die anfallenden Probleme selbst und
umgehend losen konnen. Bei der Diag-
nose des Problems unterstiitzen wir na-
tlirlich unsere Servicepartner bei Bedarf."

Klare Aufteilung

Trotz dieser strikten Aufgabenteilung zahlt
das werkseigene , After-Sales-Team’, so
die offizielle Bezeichnung bei AMAZONE,
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inzwischen bereits iiber 100 Mitarbeiter/
Innen. Davon entfallen etwa 50 auf den
eigentlichen technischen Kundendienst
fiir In- und Ausland, wovon wiederum
etwa jeweils die Halfte in Innen- bzw. im
AuRendienst tatig ist. ,Zum Beispiel fiir
die Unterstiitzung unserer deutschen
Handler vor Ort sind 13 Servicetechniker
zustandig, die definierte Gebiete betreu-
en. Sie sind fiir das gesamte Sortiment
fachlich absolut fit. Ausgenommen ist
dabei nur die Selbstfahr-Pflanzenschutz-
spritze Pantera, fiir die es eigens ge-
schulte Spezialisten gibt, die tberregio-
nal unterwegs sind’, stellt er fest.

Die Koordination der AMAZONE AuRen-
diensttechniker erfolgt iibrigens von der
Zentrale in Gaste bei Osnabriick aus, um
auch hier eine moglichst effiziente Zeit-
nutzung sicherzustellen und Fahrten
skreuz und quer durch die Republik” zu
vermeiden. ,Grundsatzlich rufen die
Handler unsere AuRendiensttechniker
nicht direkt an’, fiigt er hinzu. Aber wie
stellt das Werk dann sicher, dass Anfra-
gen so rasch wie irgend maglich an die
richtige Stelle gelangen und ebenso
schnell bearbeitet werden?

Hier stehen zwei Alternativen zur Verfii-
gung, wie Jorg Dolling weiter erklart.
Eine davon ist die telefonische Service-
hotline ins Werk. Hier stehen dem Hand-
ler eine eigene Kundendienstrufannah-
me sowie insgesamt neun Serviceberater
zur Verfiigung, die in besonders eiligen
Fillen von den Technikern der Fach-
handler genutzt werden kann, wenn
Maschinen auf dem Acker stehen und
aufgetretene Probleme ad hoc zu klaren
sind. ,Hier haben die Handler in der
Regel einen ihr Gebiet betreuenden
Serviceberater als Ansprechpartner, der
entweder sofort eine geeignete Antwort
hat oder aber diese vom Produktspezia-
listen einholen kann, oder einen der er-
wahnten AuBendienst-Kollegen in Gang
setzt’, erzahlt er.

Tickets fiir Transparenz

Das Gros der Technik-Fragen, die seitens
der Fachwerkstatten an die AMAZONE
Kundendienstspezialisten gestellt wer-
den, hat allerdings gliicklicherweise kei-
nen ,Notfall“-Charakter, so Jorg Délling.
Unabhdngig vom Anlass werden alle
Vorgdnge in einem sogenannten Ticket-



system erfasst. Es ist Teil des Online-
Angebots zur Unterstiitzung der Han-
dels- und Servicepartner. Jede Anfrage
lost einen Vorgang, also ein Formular
aus, das nummeriert ist und jeweils
zu einer bestimmten Maschine gehort.
Jedes Telefonat, der Inhalt jedes Bera-
tungsgespraches und alle an der Ma-
schine durchgefiihrten Arbeiten sind
dort kurz protokolliert und damit stets
nachvollziehbar. Nicht zu vergessen sind
die Garantie- und Gewdhrleistungsan-
fragen, die der jeweiligen Maschine zu-
geordnet werden.

Eingefiihrt wurde das System 2010,
damals primdr fiir das AMAZONE Kun-
dendienst-Team gedacht, um die Nach-
vollziehbarkeit von Absprachen und
ausgefiihrten Arbeiten zu verbessern.
AuRerdem boten und bieten die erfass-
ten Informationen eine gute Auswer-
tungsgrundlage fiir Konstruktion und
Fertigung. ,Mittlerweile haben wir das
System jedoch deutlich erweitert. Aus-
loser konnen jetzt nicht nur Werks-
mitarbeiter, sondern auch die Handler
sein. Und seit Anfang 2015 ist es damit
den Meistern und Technikern der Fach-
betriebe maglich, die zur Maschine und
dem Kunden gehdrenden Absprachen
und Kundendienst-MaRnahmen nach-

zuvollziehen. Diese hervorragende
Transparenz tragt maBgeblich dazu bei,
schnellstmaglich Losungen bei techni-
schen Problemen zu finden und gleich-
zeitig den Zeitbedarf fiir Suche und
Kommunikation zu optimieren’, so das
positive Zwischenfazit seitens Jorg Dol-
ling.

Breite Unterstiitzung

Den vollen Nutzen entfaltet dieses Sys-
tem allerdings erst dann, wenn die An-
fragen beziehungsweise die ausgeldsten
Tickets ziigig aufgearbeitet werden, des-
sen ist sich auch der Kundendienstleiter
Deutschland / Osterreich / Schweiz be-
wusst. Verbindliche Zeitvorgaben gebe
es nicht, aber Ziel sei es schon, binnen
zwei Stunden den Vorgang zu bearbei-
ten und kein Ticket zu lange in der War-
teschleife zu lassen. ,In fast allen Féllen
gelingt das — auch bestatigt durch unse-
re Servicepartner, was mich natiirlich
besonders freut’, bekraftigt er.

Die umfassende Unterstiitzung der
Fachhandler beschrankt sich aber nicht
nur auf das Ticketsystem. In besagtem
Onlineportal finden sich auch Bereiche
fiir Garantie- und Gewadhrleistungsan-
trage, Produktinformationen und -doku-

Als Mechaniker im Warendorfer Werkstattteam fiihrt Jens Gréhler (re.) auch Wartungs- und Repara-
turarbeiten an Pflanzenschutztechnik durch. AMAZONE Servicetechniker Christian Guth hilft bei be-
sonders ,kniffeligen technischen Problemen mit Rat und Tat.

Sie sehen Hersteller und Landtechnik-Werkstatt
gut verzahnt: Ludger Kreikenberg (re., Service-
und Werkstattleiter der ARGRAVIS Technik
Miinsterland GmbH in Warendorf) und Jérg
Délling (AMAZONE Kundendienstleiter fiir die
deutschsprachigen Linder).

mentationen, Ersatzteile und Schulun-
gen. Letztere schlieRen fiir Jorg Dolling
auch den gedanklichen Bogen zuriick zu
seinem Eingangsstatement pro Fach-
handel: ,Je transparenter ein Vorgang ist
und je schneller die Hilfe kommt, desto
besser ist dies fiir alle Beteiligten. Wir
von AMAZONE bieten unseren Landwir-
ten und Lohnunternehmern immer ge-
meinsam mit unseren Servicepartnern
vollen Flankenschutz.*

Konsequent ist in dem Zusammenhang
auch die MaRgabe, dass der Hersteller
selbst sich nicht am Handel vorbei direkt
an die Kunden wendet — auRer es ist mit
dem jeweiligen Werkstattmeister vor Ort
abgesprochen.

Kein Widerspruch dazu ist nach seiner
Einschatzung die seit diesem Jahr neu
eingerichtete Ticketoption fiir Endkun-
den, die ihre Anfrage iiber die AMAZONE
Homepage stellen kdnnen. Vorausset-
zung sind auch dort Informationen wie
Maschinengruppe, -typ und Seriennum-
mer sowie Angaben zum vorhandenen
Problem. Die Anfrage wird dann ent-
sprechend gleich mit dem Servicepartner
vor Ort abgesprochen. ,Auch wenn wir
seitens AMAZONE das Servicekonzept
klar strukturiert und es auf den Fachhan-
del zugeschnitten haben, lassen wir na-
tiirlich keinen Kunden im Regen stehen’,
meint Jorg Dolling abschlieRend. ]
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Komplexe Technik braucht im Service sehr viel technisches Know-how. Das ist auch bei den Fachhdndlern auf Dauer nur mit
Spezialisten zu schaffen. Dazu setzt AMAZONE auf das Konzept ,,Premium Partner®.

Die Zeiten von Hammer und Amboss
sind in der Landtechnik weitestgehend
vorbei. Bei der ,Was-bin-ich?“-Frage nach
einer typischen Handbewegung wiirde
sich ein Landmaschinenmechaniker heute
vermutlich eher fiir das Einstecken eines
USB-Kabels in einen Laptop entscheiden.
Ganz so krass ist die Realitat sicher (noch)
nicht. Aber durch den rasch wachsenden
Anteil von Hydraulik, Elektrik und Elek-
tronik sind auch Diagnose und Reparatur
mehr denn je ein High-Tech-Thema.

Diese Komplexitdt aus dem sprichwaort-
lichen ,Effeff” zu beherrschen, ist selbst
fiir gut ausgebildete Landmaschinen-
mechaniker eine Herausforderung, die
regelmdRige Schulungen, aber durchaus
genauso eine zunehmende Speziali-
sierung auf bestimmte Themengebiete
nach sich zieht. ,Diese Entwicklung
beobachten wir nicht nur in den Werk-
statten unserer Servicepartner. Auch
innerhalb unseres eigenen Kunden-
dienst-Teams ist eine Spezialisierung
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unumganglich und bereits deutlich vor-
angeschritten’, betont Markus Welk, Lei-
ter After Sales bei AMAZONE.

Pantera als Dimension fiir sich

Als besonders offenkundiges Beispiel
dafiir nennt er die Markteinfiihrung des
Pantera vor einigen Jahren. Damit wagte
AMAZONE den Schritt in die Selbstfahr-
technik, bewegte sich somit als bis dato
auf angebaute bzw. angehingte Ma-
schinen fokussierter Hersteller auf das
,Neuland“ von Motor und Antriebs-
strang. Dies galt es nicht nur im Vertrieb
zu beriicksichtigen, sondern besonders
auch im Service. Zu den Konsequenzen
dessen gehorte, eigens fiir die Produkt-
linie Pantera im technischen Kunden-
dienst ausschlieBlich hierauf speziali-
sierte Techniker auszubilden. AuRerdem
hat AMAZONE allein fiir diesen Bereich
einen Produktspezialisten, zwei Service-
berater sowie drei Servicetechniker, die
sowohl die englisch- als auch die rus-

sischsprachigen Ldnder betreuen kén-
nen. Also eine schlagkraftige Truppe, die
die ganze Welt betreut.

,Dadurch hat sich an unserem bewdhr-
ten System der Kundendienstberater
nichts gedndert. Sie decken weiterhin in
fachlich ausgezeichneter Weise alle
AMAZONE Produktbereiche ab und kon-
nen den Fachhdndlern und mit ihnen
gemeinsam auch den Endkunden in al-
len Belangen helfen. Allerdings zielt die
Pantera-Baureihe im Vergleich zur Ge-
samtmaschinenzahl auf einen sehr spe-
zifischen Kundenkreis der Lohnunter-
nehmer und groBen Marktfruchtbetriebe.
Tauchen dort so spezielle Fragen oder
Probleme auf, dass unser Kernteam im
Kundendienst diese Punkte nicht final
kldren kann, ziehen sie intern unsere
Spezialisten hinzu®, erklart Markus Welk
weiter.

Dass sich dieser Trend zur Spezialisie-
rung im Kundendienst weiter fortsetzt,



ist seines Erachtens zweifelsfrei. ,Zum
Beispiel im Segment Pflanzenschutz
wachsen die Anforderungen mehr denn
je, aus technischer Sicht und unter dem
Gesichtspunkt einer deutlich verscharf-
ten Umweltgesetzgebung. Darauf miis-
sen sich nicht nur die Kunden einstellen,
sondern ebenso der Fachhandel und na-
tiirlich wir als Hersteller”, ist der Leiter
After Sales iiberzeugt.

System der Spezialisten

Beziiglich dieser Produktspezialisten hat
AMAZONE bereits gut vorgelegt, so Mar-
kus Welk weiter. Quasi im Hintergrund
der Kundendienstberater im Innen- und
AuRendienst stehen in den Werken ins-
gesamt neun Produktspezialisten fiir die
Kernbereiche Bodenbearbeitungs-, Saat-,
Diingungs- und Pflanzenschutztechnik
bereit, um die Kollegen/innen im Kun-
dendienst fachlich zu unterstiitzen. Diese
neun Experten sind zusatzlich ein wich-
tiges Bindeglied zu den Bereichen Pro-
duktentwicklung und Fertigung, um in
diese Richtung wichtige Impulse aus der
Praxis umzusetzen. , Auf diese Weise ge-
lingt es uns, stets den sprichwdrtlichen
Finger am Puls zu haben’, unterstreicht er.

Das gelte fiir eventuell auftretende Prob-
leme mit der Technik, die selbst bei sorg-
faltigster Entwicklung und Montage
nicht ganz vermeidbar seien, genauso
wie fiir Erfahrungen der Lohnunterneh-
mer und Landwirte. ,SchlieBlich wollen
wir nicht nur ziigig und unkompliziert
reagieren konnen, sondern genauso
agieren und dabei MaRstébe setzen, sei
es bei Innovationen oder der Pro-
duktqualitdt. Deshalb hat sich die Ver-
netzung von Beratung, Kundendienst
und Fertigung durch das System der Pro-
duktspezialisten sehr positiv entwickelt.
Das bestdtigen uns auch viele Kunden®,
so Markus Welk.

Spezialisierung ist jedoch aus Sicht des
Herstellers auch eine Tendenz in den
Landmaschinen-Fachbetrieben. Inner-

halb der Teams kristallisieren sich Spe-
zialisierungen heraus, unter anderem
erkennbar an der Qualifizierungsebene
,Servicetechniker”. Sie ist zwischen dem
Gesellen und dem Meister angesiedelt
und wird mittlerweile fiir Traktoren,
Erntetechnik und Elektronik angeboten.
,2Unabhdngig davon sehen wir den ge-
nerellen Trend in die Richtung, dass sich
einzelne Mechaniker einer Fachwerk-
statt auf bestimmte Techniksegmente
fokussieren. Denn guter Service hangt
maRgeblich vom eigenen Erfahrungs-
stand des jeweiligen Mechanikers ab -
also mit dem Schulungsstand und der
Einsatzroutine®, betont Markus Welk.

Engagement belohnen

RegelmaRige Qualifizierung bringt aller-
dings auch erhebliche Kosten fiir die
Fachhdndler mit sich. Um hier die Ser-
vicepartner zu unterstiitzen aber auch
zu motivieren, erstens diesen Weg der
fachlichen Spezialisierung im Service
mitzugehen und zweitens an den an-
gebotenen Schulungen regelmaRig teil-
zunehmen, hat AMAZONE ein System
finanzieller Anreize mit unterschiedli-
chen Vergiitungssatzen entwickelt.

Schliisselbegriff hierbei sind die soge-
nannten AMAZONE Premium-Partner, so
der Hinweis seitens Markus Welk: ,Alle
offiziellen AMAZONE Handler stellen
eine gute Versorgung im Service sicher.
Wer jedoch den Premium-Standard er-
fiillt, stellt ein noch besseres Kompe-
tenzniveau sicher, hat also auch in diese
Qualitat investiert. Das schlagt sich fiir
die Partnerbetriebe in deutlich besserer
Akzeptanz der Kunden nieder und somit
auch im Umsatz. Aber zusitzlich vergii-
ten wir diesen Handlern einen erhohten
Stundensatz im Falle von Garantie- und
Gewahrleistungsarbeiten.

Die Resonanz des Fachhandels auf die-
ses Konzept nimmt Markus Welk als
sehr positiv wahr, unter anderem fiir ihn
erkennbar an der wachsenden Teilneh-

T
Markus Welk, Leiter After Sales bei AMAZONE:
LEntscheidend ist die nachhaltige Zufrieden-
heit der Kunden mit unseren Produkten. Und
das bezieht ganz ausdriicklich die technische
Kompetenz im Kundendienst ein.”

merzahl bei Schulungen. Aber auch die
Tatsache, dass AMAZONE Fachbetriebe
beim seit 2001 von der Handlerzeitschrift
Agrartechnik jahrlich ausgeschriebenen
Wettbewerb des , Service-Award"“ reihen-
weise Bestplatzierungen und Preise ,ab-
rdumen’, wertet er — mit einem kleinen
Augenzwinkern - als guten Indikator.
Gleiches gilt fiir das DLG-Image-Baro-
meter, bei dem AMAZONE regelmaRig
vorderste Pldtze einnimmt. ,Entschei-
dend sind aber nicht Awards und Urkun-
den, sondern ist am Ende die nachhalti-
ge Zufriedenheit der Kunden mit unseren
Produkten. Und das bezieht ganz aus-
driicklich die technische Kompetenz im
Kundendienst ein. Verkaufen konnen
viele. Aber dauerhaft auf Top-Niveau so
guten Service sicherstellen, dass die
Kunden bestmoglich und wirtschaftlich
mit der Technik arbeiten, gelingt nicht
jedem. Unseren Service-Partnern schon,
und das freut uns, hebt Markus Welk
abschlieRend hervor. [ |
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Jede Neumaschine hat im Vergleich zu
ihrem Vorgéingermodell sehr viele Ande-
rungen und Neuerungen. Und so sehr
sich die Hersteller darum bemiihen, bei
der Entwicklung die maglichst ,intuitive
Bedienung“ in den Mittelpunkt zu stel-
len: alles erschlieBt sich nun mal nicht
von allein. Das betrifft einerseits sicher-
heitsrelevante Aspekte und andererseits
Bedienfunktionen, ohne deren genaue
Kenntnis die vom Kunden gewiinschte
Einsatzeffizienz der Maschine nun mal
nicht erreichbar ist.

Service Ersteinweisung

Aus diesem Grund steht in der To-do-
Liste der Fachhandler fiir Maschineniiber-
gaben eine detaillierte Einweisung. Bei
komplexerer Technik begleitet der Hand-
lermonteur oder der Werkstattmeister auf
Wunsch den jeweiligen Kunden auch beim
Ersteinsatz auf dem Acker. Derart geriis-
tet, ist der Neumaschinenbesitzer so in
der Lage, die Maschine oder das Gerat
wahrend der ersten Tage einzusetzen
und Erfahrungen zu sammeln. Im Opti-
malfall sollte sich der Handler dann er-
kundigen, ob es Fragen, Unsicherheiten
oder Probleme gibt, die es zu klaren gilt.

,Diese Vorgehensweise ist fiir alle
AMAZONE Produkte schon seit langem
selbstverstandlich. Mit der Einfiihrung
der Selbstfahrer-Baureihe Pantera ha-
ben wir jedoch nicht nur in der Technik,
sondern ebenso beziiglich Ersteinwei-
sung und Kundenbegleitung ein neues
Kapitel aufgeschlagen’, erklart Markus
Welk, Leiter After Sales bei AMAZONE.
Die Begleitung eines Ersteinsatzes durch
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einen Werkstechniker war fiir andere
Produktgruppen zwar auch schon vorher
moglich und ist es noch, wie er weiter
erkldrt. Dies geschieht allerdings nur auf
Wunsch des Kunden und gegen Zahlung
einer Kostenpauschale, die je nach Ma-
schine zwischen 400 € und 700 € liegt.

,Beim Pantera sollte das jedoch fiir Erst-
kdufer generell zum Gesamtpaket dazu-
gehdren, um vom ersten Tag an die volle
Einsatzfahigkeit des Fahrzeugs fiir die
Kunden sicherzustellen. Denn der Wech-
sel von einer gezogenen Spritze zum
Selbstfahrer bringt sehr viel mehr Veran-
derungen fiir den Bediener mit sich, als
man auf den ersten Blick vielleicht
meint’, ergdnzt er.

Teil des erwdhnten Pakets sind Fahrer-
schulungen, um den generellen Umgang
mit der eigentlichen Fahrzeugtechnik zu
trainieren. Diesem Part folgt dann bei
Auslieferung die Ersteinweisung durch
einen AMAZONE Pantera-Spezialisten.
,Unsere Erfahrung zeigt, dass diese Ein-
weisung noch effektiver ist, wenn der
Fahrer zuvor die erwahnte Schulung er-
halten hat*, meint Jorg Dolling, der bei
AMAZONE den Kundendienst fiir die
deutschsprachigen Lander leitet.

Nicht nur sinnvoll, sondern ein Muss ist
fiir ihn zudem, dass zur Ersteinweisung
beim Kunden immer ein Meister oder
Techniker des jeweiligen Fachhdndlers
anwesend ist: ,Dadurch wird sicherge-
stellt, dass sich Kunde und Servicepart-
ner bei allen spateren Fragen gleich
direkt austauschen. Ein zusatzliches
Sicherheitsnetz bietet der sogenannte

Hersteller-Dienstleistungen

Breite Unterstutzun

Der Fachhandel ist fiir AMAZONE Kunden der Service-Ansprechpartner Nr. 1. Doch ergdnzend dazu bietet der Hersteller
vielfdltige Dienstleistungen an, um fiir Endkunden die bestmogliche Einsatzeffizienz der Technik sicherzustellen.

Jorg Délling, AMAZONE Kundendienstleiter fiir
die deutschsprachigen Lénder.

Pantera-,Zehn-Tage-Check”, wo Werks-
kundendienst und Handlerwerkstatt aus-
fiihrlich mit dem Kunden dessen Erfah-
rungen und Probleme durchsprechen. ,In
diesen zehn Tagen haben sich bei den
Fahrern in der Regel allerhand Fragen
angesammelt, die dann gut geklart wer-
den kénnen’, so Jorg Dolling.

Der Zehn-Tage-Check durch den Werks-
kundendienst steht nach seiner Aussa-
ge in dieser Form iibrigens bisher aus-
schlieBlich den Endkunden in den
deutschsprachigen Landern zur Verfii-
gung. In den Exportmarkten seien dafiir
die jeweiligen Importeure bzw. in Frank-
reich, GroBbritannien und Russland die
eigenen Vertriebsgesellschaften zustdn-
dig. Zusatzlich bietet AMAZONE fiir den
Pantera die dreijahrige Garantieverlan-
gerung ,AmaProTect 36 an, die beim
Kauf optional vereinbart werden konne,
so der Kundendienstexperte.

Service Software-Updates

Zu den bevorzugten Diskussionspunk-
ten gehoren fast immer die Software,



,Hall of Monitor" Im AMAZONE Kundendienst sind alle Monitortypen und Softwareldsungen zent-

ral griffbereit, um bei speziellen Riickfragen der Servicepartner zu Bedienung oder Diagnose umge-

hend kldren zu knnen.

die Terminalbedienung sowie die GPS-
bzw. ISOBUS-Steuerungsfunktionen, wie
Markus Welk zu berichten weiB. Unge-
wohnt ist fiir den Anwender unter an-
derem, die einzelnen GPS-basierten Be-
dienfunktionen iiber Touchscreen des
,AMAPAD" zu wahlen. Ebenso sind spe-
ziell Erstnutzer gut beraten, die Kombi-
nation aus ,AmaPilot“-Multifunktions-
griff, ,AMADRIVE“-Touchscreen fiir die
Fahrfunktionen und ,AMAPAD“-Terminal
fiir die Pflanzenschutzfunktionen zu
tiben. Denn es kommt durchaus vor,
dass die einzelnen Einstellungen nicht
alle sofort in Fleisch und Blut {ibergehen
und sich der jeweilige Fahrer in falsche
,Pfade” des Systems begibt.

,90% der Fehlermeldungen sind erfah-
rungsgemdl Verstandnisprobleme bei
der Bedienung. Das hat aber nichts mit
Funktionsstorungen zu tun, kann also
meistens sehr schnell durch telefoni-
sche Hilfe korrigiert werden, meint Jorg
Délling. Und sollten sowohl Kunde als
auch Werkstattmechaniker das jeweilige
Problem selbst unter Zuhilfenahme der
Dokumentationsunterlagen nicht losen
kénnen, ermoglicht die Handler-Service-
hotline ins Werk ziigige Rettung: In der
Kundendienst-Abteilung in Gaste han-
gen alle Monitore und Terminals aller
AMAZONE Maschinen und -Gerdte in-
klusive der aktiven Software, sodass sich
die Experten in Gaste rasch zur Problem-
stelle des Kunden durchklicken und den
gordischen Knoten auflosen konnen,
berichtet Markus Welk.

Echte Funktionsstorungen meldet die
Maschine iibrigens mit speziellen Fehler-

codes. Das gilt nicht nur fiir den Pantera,
sondern fiir alle Terminal-gesteuerten
Gerate. Einen Teil dieser Codes konne der
Fahrer sehen und der Werkstatt schon
mitteilen, bevor ein Techniker zur Ma-
schine kommt. Aber die eigentliche Sto-
rung zu beheben, solle auf jeden Fall
Aufgabe der qualifizierten Techniker sein,
wie er betont. Ahnliches formuliert er
mit Blick auf Software-Updates: ,Beim
Selbstfahrer ist dies problem- und risi-
kolos maglich, da wir hier einzig auf
AMAZONE Losungen setzen. Updates auf
Traktor-Terminals sind da insofern knif-
feliger, da dort auch andere Softwaresys-
teme betroffen sind. Und nicht immer
sind Funktionsstorungen auf das Arbeits-
gerat zuriickzufiihren. Nicht jeder Traktor
ist tatsachlich so 1SOBUS-tauglich, wie
vermutet’, merkt Markus Welk an.

Service E-Learning

Um die Anwender-Routine bei der Termi-
nalbedienung und Maschinensteuerung
zusatzlich zu fordern, hat AMAZONE auf
der Homepage im Service-Bereich ein so
genanntes E-Learning-Modul eingerich-
tet. Dort kann der jeweilige Fahrer oder
auch der Vertriebs- und Servicepartner
mittels interaktiver Funktionen die Be-
dienung der jeweiligen Maschine selbst-
stindig am PC oder Tablet trainieren.
Maglich ist dies fiir Land- und Kommu-
naltechnik, fiir alle Produktsegmente
und Kernbedienungsfunktionen, inklu-
sive der jeweiligen Terminals.

,E-Learning ersetzt weder das genaue
Studium der Bedienungsanleitung noch
die produkt-spezifischen Schulungen in

unserem Trainingszentrum in Hude. Aber
es ist ein wichtiges, erganzendes Modul
im Gesamtkonzept®, hebt Jorg Dolling
hervor und fihrt dazu fort: ,Neue Fahrer
konnen sich auf diese Weise im Vorfeld
schon mit der Maschine vertraut machen
und so deren Leistungspotenzial steigern.
Aber auch erfahreneren Anwendern er-
laubt diese Lern- und Ubungsplattform,
sich fit fiir den Einsatz zu machen.”

Service Diinge-Einstellungen

Diinger ist nicht gleich Diinger — davon
wissen Landwirte und Lohnunterneh-
mer ein Lied zu singen. Jede Mineral-
diingerart, ja selbst jede Lieferpartie des
gleichen Diingers kann in KorngréRe und
-gewicht unterschiedlich ausfallen. Da-
vor schiitzt auch die beste Streutechnik
nicht. Folglich sind regelmaRige Streu-
proben und Neueinstellung der Streuer
unumganglich. Um jedoch die Anwen-
der auf diesem Gebiet zu unterstiitzen,
bietet AMAZONE neben den umfangrei-
chen Streutabellen den ,DiingeService”.

Kern dessen sind unter anderem eine der
weltweit groRten Diingertesthallen so-
wie eine sehr umfangreiche Diinger-
Datenbank, anhand der sich fiir jeden
Streuer- und Diingertyp sowie die je-
weilige Arbeitsbreite die passenden
Streutabellen ermitteln lassen. Infos
dazu sind bei AMAZONE telefonisch,
aber ebenso online erhaltlich. Nicht zu
vergessen ist die DiingeService-App,
mit der Anwender rasch die relevanten
Daten priifen konnen. ,Und sollte ein
Kunde tatsdchlich eine Mineraldiingerart
streuen wollen, die sich in unserer Da-
tenbank nicht findet, kann er uns eine
5-kg-Prabe schicken, fiir die wir dann in
unserer Testhalle die optimalen Einstell-
werte ermitteln. Dieser Service ist bei der
ersten Nutzung nach dem Kauf eines
Streuers kostenlos. Weitere Proben kos-
ten dann jeweils 25 € plus Mehrwert-
steuer — aber das rechnet sich auf jeden
Fall®, ist Markus Welk iiberzeugt. ™
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Ohne Ubung keine Leistung — das gilt nicht nur fiir Sportler, sondern ebenso fiir alle, die mit moderner Landtechnik arbeiten.
Mit der drastischen Erweiterung der Trainingskapazitaten hat AMAZONE diesbeziiglich wichtige Weichen gestellt.

Der Name ,Training Center* Iasst im ers-
ten Moment an ein Fitness-Studio den-
ken — was es im wortlichen Sinne natiir-
lich nicht ist. SchlieRlich handelt es sich
um das AMAZONE Trainingszentrum in
Hude bei Oldenburg, nur einen Stein-
wurf entfernt vom dortigen Produkti-
onswerk fiir Satechnik und Bodenbear-
beitungsgerdte des Unternehmens. Und
doch ist die Gedankenverbindung zu
Fitness gar nicht so falsch. Immerhin
geht es darum, Kunden, Mitarbeiter der
Servicepartner und die eigene Crew
durch entsprechende Lehrgange topfit
zu machen fiir die Bedienung der Tech-
nik und den Service.

Die Leitung des Training Center hat Tim
Summerhill und ihm ist die Begeiste-
rung deutlich anzumerken, wenn er Be-
sucher durch das Gebdude fiihrt. Denn
2014 hat der Hersteller sehr umfangreich
in die Erweiterung der Kapazitaten so-
wie die technische Ausstattung inves-
tiert. Ein Ergebnis dessen ist der Um-
stand, dass die insgesamt rund 3.000 m?
Gebadudegrundfldche jetzt ausschlieRlich
fir technische Trainings zur Verfligung
stehen. Als Folge dessen konnten zu-
sdtzliche Trainingsraume, vor allem im
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Bereich der Elektronik und hier mit dem
Schwerpunkt ISOBUS, eingerichtet und
die Zahl der durchfiihrbaren Kurse deut-
lich erweitert werden.

Entdecke die Moglichkeiten

Aber nicht nur die Kursanzahl ist gestie-
gen, sondern ebenso die thematische
Vielfalt sowie die technischen Moglich-
keiten der Wissensvermittlung. Neben
den rein theoretischen Kursbestandtei-
len, fiir die mehrere Raume zur Verfii-
gung stehen, liegt das Schwergewicht
dank der nun groRziigigeren Platzver-
hiltnisse mehr denn je auf den Ubungen
direkt am Objekt, also den Maschinen.
Aus jedem Segment des AMAZONE Sor-
timents stehen dazu Gerate in Hude, in-
klusive spezieller Demonstrations- und
Ubungsmodelle. Unterstiitzung erhalten
die Trainer durch moderne Multimedia-
Technik bis hin zu Kameras. Samtliche
Maschineneinstellungen sowie Repara-
turen mechanischer, hydraulischer und
elektronischer Funktionen kénnen simu-
liert und trainiert werden.

Besonders angetan sind Tim Summerhill
und Markus Welk, Leiter After Sales bei

AMAZONE, von zwei speziellen Berei-
chen: dem Pantera-Trainingsraum sowie
die vier Rdume fiir Elektroniktrainings.
Letztere verfiigen je iiber zehn voll
ausgeriistete Terminal-Arbeitspldtze mit
mehreren Terminalsatzen fiir jeden Teil-
nehmer, die wiederum alle mit dem
Master-Terminal des Trainers verbunden
sind. So kann dieser alle Ubungsschritte
direkt 1:1 nachvollziehen und den Teil-
nehmern entsprechende Hinweise ge-
ben. AuRerdem lasse sich damit jedes
denkbare Elektronikproblem zu Ubungs-
zwecken voreinstellen und simulieren,
so Markus Welk. Und im fiir den Pantera
eingerichteten Hallenbereich ist nicht
nur Platz fiir das komplette Fahrzeug als
Trainingsobjekt, sondern dort steht auch
ein 1:1-Modell des kompletten Antriebs-
stranges sowie eine voll funktionsfahige
Fahrerkabine. ,Mit dieser Ausstattung
bleiben keine Wiinsche offen, was Trai-
ningsinhalte und -qualitdt betrifft, meint
Tim Summerhill.

Dabei berichtet er aus eigener Erfahrung,
denn neben den administrativen Auf-
gaben setzt er einen Teil seiner Zeit dafiir
ein, selbst Kurse durchzufiihren. Unter-
stiitzt wird er dabei von zwei fest ange-



In dem fiir den Pantera eingerichteten Trainingsbereich ist nicht nur Platz fiir das komplette Fahrzeug,

sondern zusdtzlich auch fiir ein 1:1-Modell des kompletten Antriebsstranges sowie eine voll funk-

tionsfihige Fahrerkabine.

stellten Technikern, die in Hude ,in Voll-
zeit” unterrichten. Alle drei wiederum
werden unterstiitzt von den insgesamt
neun AMAZONE Produktspezialisten. Sie
sorgen nicht nur fiir fachliche Unterstiit-
zung im Kundendienst und schlagen die
Briicke zwischen Produktentwicklung,
Fertigung, Qualitatswesen und Vertrieb,
sondern greifen ebenso im Training
Center bei der Weiterbildung von Kun-
den und Technikern maRgeblich in die
sprichwortlichen Speichen.

Elektronik-Anteil steigt

In Hude finden sowohl Kurse fiir Mecha-
niker und Servicetechniker statt als auch
Fahrertrainings fiir Endkunden. Letzte-
res fokussiert sich in der Regel auf Fah-
rerkurse, allerdings nicht nur fiir den
Pantera, sondern auch fiir andere Pro-
dukte. Bei den Mechanikerqualifizierun-
gen stehen iibrigens in der Regel fast aus-
schlieBlich Aufbaukurse auf dem Plan.
Die Grundkurse organisiert AMAZONE
meistens zusammen mit einer Deula in
den jeweiligen Regionen. ,,Dadurch sinkt
der Zeitaufwand fiir unsere Servicepart-
ner, was An- und Abreise betrifft. Statt-
dessen reist ein Trainerteam mit ins-
gesamt zwei Lkw voll Equipment im
Winterhalbjahr durch ganz Deutsch-
land” erzaéhlt Markus Welk.

Diese Aufteilung sorgt dafiir, dass in den
zuriickliegenden zwolf Monaten in Hude
etwa 2.000 Teilnehmer in Wochenkur-

sen zu absolvieren waren, wie Tim Sum-
merhill ergdnzt. ,Fiir uns ist dies eine
echte Erfolgsgeschichte’, so sein Fazit.
Damit sei jedoch die Spitze der Fahnen-
stange noch lange nicht erreicht. ,Der
Trainingsbedarf steigt nach wie vor, bei
Kunden wie bei Handlern®, weil er zu
berichten.

Hauptverantwortlich dafiir sei dabei der
zunehmende Anteil Elektronik, Software
und ISOBUS, wie Tim Summerhill her-
vorhebt. Hierfiir wurde Anfang 2015 das
Angebot von Grund- und Aufbaukursen
deutlich erweitert, sei es in der Elektro-
nik fiir Anschliisse und Diagnose, oder
im ISOBUS- Aufbaukurs fiir die umfas-
sende Fehlersuche. Zusatzlich wurde ein
neuer Kurs fiir Elektronik in Samaschi-
nen gestartet und auch die neue Soft-
ware des AMATRON 3-Terminal wird mit
einem eigens entwickelten Trainingsan-
gebot abgedeckt. In diesem Zusammen-
hang lobt Markus Welk iibrigens die
hervorragende Zusammenarbeit mit der
Hersteller-tibergreifenden CC-1ISOBUS-
Akademie und deren Trainern.

Jtrain the trainer”

Das gilt iibrigens nicht nur fiir das In-
land, sondern auch fiir die auslandischen
Vertriebsgesellschaften bzw. die jeweili-
gen Importeure. Allerdings greift hier
das Prinzip ,train the trainer”, da es viel
zu aufwendig ware, rund um den Globus
alle Handler-Techniker nach Hude zu ho-

len, so Markus Welk. Nicht zuletzt dank
der globalen AMAZONE Aktivitaten und
der zwischen Nord- und Siidhalbkugel
wechselnden Winterhalbjahre ist das
Training Center mittlerweile ganzjdhrig
wverplant’, wie Tim Summerhill betont.
Jrotz der Erweiterung ndhern wir uns
jetzt schon einer sehr weitgehenden
Auslastung - von wenigen Tagen abge-
sehen. Aber gewisse Zeitfenster brau-
chen wir ja seitens des Trainerteams
auch, um ein neues Training vorzuberei-
ten oder technische Umriistungen vor-
zunehmen.”

Mehr E-Learning

GroRe Bedeutung messen beide deshalb
auch dem Thema E-Learning bei. Hier
gibt es ebenfalls differenzierte Kurse.
Dazu zéhlen fiir Endkunden die Funktio-
nen der Maschinenbedienung und -ein-
stellung — inklusive detaillierter Hinwei-
se. ,Die web-basierten Trainings sind
gespickt mit Simulationen und Animati-
onen zur Erklarung komplizierter Sach-
verhalte®, ergdnzt Tim Summerhill. Seit
August 2015 gibt es auch E-Learning-
Kurse fiir Servicetechniker, die allerdings
nicht frei zuganglich, sondern nur iiber
das Handlerportal der AMAZONE Inter-
netseite buch- und durchfiihrbar sind. ™

Markus Welk (re., Leiter After Sales) und Tim

Summerhill (Leiter Traing Center) freuen sich
liber die gute Auslastung der Trainingskurse.
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Ziigige und gute Ersatzteilversorgung ist einer der Dreh- und Angelpunkte in einem guten Servicekonzept.
Deshalb investiert AMAZONE laufend in Bestédnde, Bestellwesen, Logistik und Héndlerunterstiitzung.

Kaum etwas ist im Landtechnikgeschaft
so ,.zeitsensibel“ wie die Ersatzteillogis-
tik. Ist eine Maschine defekt, was in der
Haupteinsatzzeit passieren kann, muss
schnell geholfen werden. Dazu gehort
aber nicht nur ein guter Kundendienst —
ebenso wichtig ist die zligige Ersatzteil-
versorgung, wobei die Fachwerkstatten
an erster Stelle stehen. Angesichts der
immer komplexeren Maschinen und da-
mit groRBeren Teilevielfalt konnen die
Handler allerdings nicht 100 % aller Teile
vorratig haben, sondern sind auf die
logistische Unterstiitzung der Hersteller
angewiesen.

Diesbezuiglich hat AMAZONE in den zu-
riickliegenden Jahren erheblich inves-
tiert, wie Carolin Wiebusch erklart. Sie
leitet das Ersatzteilwesen des Herstel-
lers, dessen zentrales Lager in Hasber-
gen-Gaste bei Osnabriick steht. Dort
sind rund 29.000 verschiedene Ersatz-
teilpositionen vorratig — immerhin rund
5% oder 1.500 Positionen mehr als noch
vor zwolf Monaten. ,Daran erkennt man,
wie deutlich das Produktprogramm bei
den Maschinen und Geraten gewachsen
ist, denn das spiegelt sich unmittelbar in
der Teilebevorratung wider®, betont sie.
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Rechnet man auRerdem noch die Vorrate
an den insgesamt fiinf dezentralen
deutschen Werkslagerstandorten hinzu,
ergibt sich insgesamt ein Bestandswert
von mehreren Millionen Euro. ,Damit
geht AMAZONE fiir Handler und Kunden
sehr deutlich in Vorleistung, um eine
bestmaogliche Teileversorgung sicherzu-
stellen’, hebt Carolin Wiebusch hervor.

85 % Online-Bestellungen

In einer Zahl ausgedriickt, bedeutet dies
eine Lieferfahigkeit von gut 98 % — was
in der Welt der landtechnischen Lagerlo-
gistik eines mittelstandischen Herstel-
lers mit so breitem Programm schon
dicht am Status ,,Benchmark“ ist, wie sie
findet. Man diirfe schlieBlich nicht ver-
gessen, dass dies fiir jedes Teil des ge-
samten aktuellen Sortiments und sogar
einen erheblichen Anteil Baureihen und
Typen gelte, die dlter als 15 Jahre seien.

Mit Blick auf die erreichte Schlagkraft
wartet die Ersatzteil-Chefin noch mit ei-
nigen weiteren Kennzahlen auf: In Spit-
zenzeiten bearbeitet ihr Team, beste-
hend aus insgesamt rund 50 Personen,
bis zu 800 Auftrage taglich. Im Jahr sind

das mehr als 70.000 Auftrage aus dem
In- und Ausland mit zusammen 400.000
Ersatzteilen, was sich zu rund 10% des
Gesamtumsatzes der AMAZONE Gruppe
summiert. 85% aller Bestellungen tref-
fen mittlerweile online ein, Tendenz
weiter steigend. Und drei Viertel aller
Order kommen nach 14 Uhr in Gaste an.
,Somit bleiben uns bis zum offiziellen
Bestellschluss um 17 Uhr gerade einmal
drei Stunden, um die Auftragswelle zu
bewdltigen®, schildert sie die Situation.

,Uber 80% der Auftrige laufen via Ex-
pressversand, der in ganz Europa spates-
tens nach 24 h vor Ort ist, in Deutschland
und einigen angrenzenden Landern so-
gar vor 08:00 Uhr morgens. Unser Team,
wie auch unsere Transportlogistik-
Dienstleister versuchen stets, im Sinne
der Kunden das Maximum zu erreichen’,
erzahlt sie weiter.

Fiir ganz eilige Falle besteht iibrigens fiir
die Fachhandler die Maglichkeit, in Gas-
te auch personlich Teile fiir ihre Kunden
abzuholen. In den Saisonspitzen von
Marz bis Mai und August bis Oktober ist
dies abends bis 20 Uhr maglich, auch an
Wochenenden. Nicht zu vergessen ist



Schnittstelle zwischen Hersteller und Endkunden sind die Fachhdndler mit ihrer guten Ersatzteilbevorratung

und kompetenten Beratung.

natiirlich das Ersatzteil-Onlineportal des
Herstellers, iiber das sowohl Vertriebs-
partner als auch Endkunden rund um
die Uhr Teile identifizieren und bestellen
kénnen. ,Voraussetzung ist aber, dass
die Landwirte oder Lohnunternehmer
durch ihren Handler dafiir freigeschaltet
worden sind, betont Carolin Wiebusch.
Abgerechnet werden die so generierten
Auftrage aber stets iiber die jeweiligen
Handler. ,,Das Onlineportal wird standig
optimiert, sodass die Teilerecherche wei-
ter vereinfacht wird. Wir bieten aber
auch eine professionelle telefonische
Kundenberatung fiir unsere Handler und
helfen somit gerne, wenn sie die Losung
nicht selbststandig im Portal recherchie-
ren konnen’, so ihr Nachtrag dazu.

Héndler unterstiitzen

Bei allen Anstrengungen des Herstellers
liegt die Verantwortung fiir die schnelle
Ersatzteilbelieferung aber unverandert
und mehr denn je bei den Fachhandlern
und ihren Ersatzteilbestanden, sind sie
den Kunden doch in jeder Hinsicht deut-
lich naher. Somit liegt Carolin Wiebusch
sehr am Herzen, dass die Vertriebs- und
Servicepartner zur bzw. in der Saison
einen Kerngrundstock an Teilen stets
vorratig halten.

Ein weiteres Anliegen ist, einen deutli-
chen Teil der Bestellungen iiber soge-
nannte Wochen- und Lagerauftrage bei
AMAZONE in Auftrag zu geben. ,Uns ist

natiirlich bewusst, dass die Handler mit
diesen Bestdnden Kapital binden. Dafiir
raumen wir jedoch, nach Zeiten, Men-
gen und Auftragsarten gestaffelt, ge-
wisse Rabatte ein, um den finanziellen
Nachteil der friihen Auftrge zu kom-
pensieren’, erldutert die Leiterin des
Ersatzteilwesens. Mittlerweile machen
alle 250 deutschen AMAZONE Premium-
Héandler Gebrauch von diesem System
und stellen so eine groRe Lieferfahigkeit
sicher, wie sie weiter berichtet.

Ebenfalls gute Erfolge zeigt die 2013 be-
gonnene Initiative, die Vertriebspartner
gezielt und umfassend in der Bestands-
planung, der Potenzialanalyse des regi-
onalen Ersatzteilmarktes sowie in der
aktiven Vermarktung zu unterstiitzen.
Hierzu gehdren auch Schulungsange-
bote fiir Lagerverantwortliche und deren
Mitarbeiter. ,Dieses Angebot wird rege
genutzt’, berichtet Carolin Wiebusch.
Der Nutzen fiir die Handelsmitarbeiter
ist dabei vielfdltig, so ihre Erfahrung
aus den Gesprachen. Dies reiche von
der effektiveren Nutzung der AMAZONE
Kataloge und Dokumentationen {iber
aussagekraftige Analysen der Top-Seller
bis hin zur gezielten Argumentation der
Vorteile von Original-Ersatzteilen. ,Ganz
wichtig ist aber auch der rege Austausch
der Kollegen untereinander wahrend
einer solchen Schulung, die aus ihrem
Tagesgeschift erzdhlen und sich damit
gegenseitig starken’, erzahlt sie.

Original ist besser

Ein aus Sicht des Herstellers verstandli-
ches Ansinnen ist die Starkung des Ori-
ginalteileumsatzes. Besonders im Seg-
ment Bodenbearbeitung, aber auch in
anderen verschleiRintensiven Bereichen
ist der Wettbewerb der sogenannten
Identteile, aber auch preisaggressiver
Nachbauteile unbestreitbar vorhanden,
so Carolin Wiebusch. Allerdings seien die
Qualitdtsunterschiede teils erheblich bis
dramatisch, so ihre Uberzeugung.

,Die Standzeiten der Originalteile sind
messbar besser, denn die Original-Ersatz-
teile von AMAZONE unterliegen wdh-
rend der Fertigung strengen Konstruk-
tions- und Produktionsanforderungen.
Das gilt noch deutlicher fiir die Premi-
umqualitdten. Aber sie lassen sich nicht
pauschal in Kennzahlen fassen, da je
nach Witterung und Boden der Ver-
schlei erheblich unterschiedlich ausfal-
len kann. Wichtig ist also, das gesamte
Kosten-Nutzen-Verhaltnis zu betrachten
und nicht nur den reinen Produktpreis.
Denn was bei einem Vergleich nicht ver-
gessen werden sollte, ist der Zeitauf-
wand bei Nachbauteilen, die haufiger
gewechselt werden miissen. Und so gibt
es noch diverse andere Vorteile der Ori-
ginalteile — die aber aktiv argumentiert
werden miissen. Dazu bieten wir unse-
ren Partnern passende Beratung und
Trainings an. Dieses Konzept geht, dank
des Engagements unserer Vertriebspart-
ner, gut auf’, so ihr Fazit. [ |

Carolin Wiebusch leitet das AMAZONE Ersatzteil-
wesen. Sie beziffert die Lieferfihigkeit des Zentral-
lagers in Gaste auf iiberdurchschnittlich hohe 98 %.
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Service-Zeit (SZ): Die Trends zu mehr
Elektronik in den Maschinen, mehr Spezi-
alisierung im Kundendienst und groRe-
rem Qualifizierungsbedarf sind uniiber-
sehbar. Nimmt das Tempo diesbeziiglich
noch zu?

Andreas Hemeyer: Davon ist auszuge-
hen, sowohl in den Maschinen selbst als
auch im Kundendienst. Mehr denn je
sind unsere Vertriebspartner dabei ge-
fordert — und damit auch wir, denn un-
sere Aufgabe ist es, sie dabei maoglichst
umfangreich zu unterstiitzen.

SZ: Konnen Sie einige Beispiele nennen?
Hemeyer: Ein nur scheinbar trivialer An-
satzpunkt zur Verbesserung sind unsere
Info-Portale fiir die Fachhdndler. Hier
wurde vielfach der Wunsch nach noch
mehr Anwenderfreundlichkeit und Uber-
sichtlichkeit geduBert. Dem tragen wir
mit einer neuen Suchmaschine fiir die
Handler Rechnung, die voraussichtlich
im Jahr 2016 ans Netz geht.

Eine andere Stellschraube ist unser Er-
satzteilportal fiir die Handler. Hier wer-
den wir mittels der Teamviewer-Soft-
ware und entsprechender Konfiguration
unserer eigenen Systeme die Moglich-
keit schaffen, gemeinsam mit den Hand-
lern Probleme der Portalnutzung zu be-
heben. Und drittens werden wir die
Download-Optionen in den einzelnen
Bereichen verbessern, sodass die Ser-
vice-Mitarbeiter auch offline besser auf

AMAZONIE

Perspektiven im Service

Kunden und
Handler befliigeln

Seit 2010 hat AMAZONE im Service-Konzept viele zusatzliche Register gezogen.
Doch was sind die nachsten Projekte? Andreas Hemeyer, Geschaftsleitung Ver-
trieb & After Sales, richtet den Blick nach vorn.

ihren Tablet-PC arbeiten kdnnen. Das ist
vor allem wichtig fiir die weltweite Un-
terstiitzung unserer Servicepartner.

SZ: Wird deshalb auch der Bereich des
,E-Learning” ausgebaut?

Hemeyer: Richtig, und zwar primar fiir
die Handler. Hier werden wir unser An-
gebot schrittweise ausbauen, mit dem
Endziel, unser Konzept der live-Schulun-
gen durch vielféltige Online-Module zu
erganzen. Das reduziert fiir unsere Part-
ner die Weiterbildungskosten deutlich.

SZ: Das alles hilft den Handlern — aber
was haben die Landwirte und Lohnun-
ternehmer davon?

Hemeyer: Speziell beim Thema E-Lear-
ning gibt es jetzt schon auf unserer
Homepage viele Umsetzungen fiir unse-
re Endkunden. Dies bauen wir zur Zeit
immer weiter aus. Auch die Info-Portale
werden wir inhaltlich deutlich erweitern.
Aber generell gilt: Je intensiver wir unsere
Vertriebs- und Servicepartner qualifizie-
ren und motivieren, desto besser ist de-
ren Leistung im Service. Und das niitzt
den Kunden mehr als alles andere.

Dass wir mit dieser Philosophie auf ei-
nem guten Weg sind, zeigen uns die seit
Jahren steigenden Werte bei Kundenzu-
friedenheitsumfragen und die hervorra-
genden Platzierungen beim DLG-Image-
barometer, als wiederholt bestplatzierter
Hersteller von Anbaugeraten. Wir horen

AMAZONEN-WERKE H. Dreyer GmbH & Co. KG
Postfach 51 - D-49202 Hasbergen-Gaste

Tel. +49 (0)5405 501-0 - Fax +49 (0)5405 501-147
amazone@amazone.de - www.amazone.de

Andreas Hemeyer, Geschiftsleitung Vertrieb &
After Sales, will seitens AMAZONE die Service-
Unterstiitzung von Fachhdndlern und Endkun-

den weiter ausbauen.

unseren Kunden und Handlern zu, neh-
men Probleme ernst und schaffen pra-
xistaugliche Lésungen. Kurzum: Wir
wollen Kunden wie Handler gleicher-
maRen befliigeln und so auch in Zukunft
von der fiihrenden Position der Marke
AMAZONE iiberzeugen. Dabei wird es
auch mal unkonventionelle, zukunfts-
weisende Losungen geben ...

SZ: Jetzt spannen Sie uns aber auf die
Folter ...

Hemeyer (schmunzelnd): Ein wenig
Spannung ist immer gut ... aber um den
Vorhang etwas zu liiften: Zusammen mit
fiihrenden Unis und Instituten arbeiten
wir am Konzept einer 3 D-Monitoring-
Brille fiir Kundendiensttechniker. Mit ihrer
Hilfe konnen die Mitarbeiter im ersten
Schritt fiir die Baureihe Pantera sozusa-
gen virtuell und direkt wahrend der Ar-
beit an der Maschine Trainingseinheiten
abrufen oder sich Hilfe bei der Fehlerdia-
gnose geben lassen. Und das nicht nurin
Deutschland, sondern international.

SZ: Wann wird dieses Projekt serienreif?
Hemeyer: 2016 sicher nicht mehr.
Genauer machte ich mich jetzt nicht
festlegen. Wir werden aber auf der
Agritechnica 2015 etwas prasentieren
konnen. Lassen Sie sich iiberraschen ...

Handlersuche

m social:

Mit AMAZONE!

You
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