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Technischer Service

Service Round Table
Maschinenbau

Beim letzten Service Round Table ging es um folgende Themen:

* Vorstellung Hochschulprojekt ISS e Ersatzteilgeschaft

¢ |[ncentives ® China und internationales Servicebusiness

Als Gastgeber berichtete Joachim
Lichr, Geschiftsbereichsleiter Service
bei ABB Manufacturing £t Consumer
Industries GmbH, iiber das Servicege-
schiift seines Hauses.

Als Unternehmen der Energie- und
Automationstechnik mit ca. 100.000
Mitarbeitern in Giber 100 Landern pro-
fitiert ABB von der Globalitit. Zwi-
schen 18 und 20 Mrd. US-Dollar Um-
satz werden in zwei wichtige Divisio-
nen erwirtschaftet:

a) Der Bereich Energietechnik ist welt-
weit die Nummer 1 in der Energie-
versorgung und Stromiibertragung
und beschiftigt ca. 40.000 Mitarbei-
ter in iiber 70 Lindern.

b) Der Bereich Automationstechnik
(Roboter) produziert von Motoren
iiber Schalter, Schiitze bis hin zu
SPS, Leitrechner- und Steuerungs-
systeme und weitere Anwendungen
in Pressen- und Lackierautomation
und im Karosseriebau. Dieser Bereich
ist weltweit in jedem Segment die
Nr. 1, 2 oder 3.

Diese Kerngeschiftsfelder sind ge-
starkt aus den Umstrukturierungen
der letzten Jahre hervorgegangen.
Zur Stellung im Markt: In fast allen
Geschédften handelt es sich um ein
Systemgeschift, iiberwiegend mit Di-
rektvertrieb fiir Produkte und Sys-
teme. Service ist Kanal im Markt. Das
Partnergeschift, Systemintegratoren,
Vertriebspartner, Wiederverkaufer usw.
werden ausgebaul.
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Roboterautomation - Zahlen, Daten, Fakten

ABB Robotics weltweit

= 7.000 Mitarbeiter

= 1,5 Milliarden USD Umsatz
« 5% des Umsatzes in R&D

ABB Robotics in Deutschland
« 471 Mitarbeiter
= 136,3 Mio. EUR Umsatz

g

Robotics weltweit:

In den Lindern gibt es Vertriebs- und
Serviceeinheiten, die je nach Markt-
grdBe unterschiedlich stark sind. Insge-
samt beschifttigt der Bereich ca. 7.000
MA und erwirtschaftet ca. 1,5 Mrd.
Euro Umsatz.

Die deutsche Robotics-Organisation ist
drittstérkste Niederlassung in der Welt.
Fir bestimmte Technologien sind
Technologiezentren eingerichtet. Eine
der Kerntechnologien ist Pressenverket-
tung und Pressenautomation, dazu
kommen Karosseriebau und Lackierau-
tomation und Montageanlagen. In
Deutschland ansdssig ist das Technolo-
giezentrum fiir Lackieren und Monta-
geanlagen. Die Produktion erfolgt in
Schweden und Norwegen.

In Friedberg arbeiten 471 MA und er-
wirtschaften ca. 140 Mio Euro Umsatz.

Zielgruppen im Markt sind die Automo-
bilzuliefer-, die allgemeine Industrie und
das Partnergeschift. Der Automaobilsek-
tor ist fiir ABB charakterisiert durch
Automatisieren entlang der Wertschop-
fungskette: Fertigungszellen der Zuliefe-
rer, Achsen, Lackieren, Entwicklung,
Montage, Endmontage, Pressenautoma-
tion usw. Zunehmend wichtig wird das
Partnergeschift: Dienstleistungen fiir
Partner, Beratung, Vertriebsunterstiit-
zung, gemeinsame Entwicklung, Service-
Aufstellung fir Partner, eines der Wachs-
tumsthemen im Service mit sehr vielen
Seminaren fir Partner sowie Marketing-
unterstiitzung und aktiver Einbindung in
das ABB-Netzwerk.




Technischer Service

Professor Dr. Klaus Evard (Griindungs-
prasident und langjdhriger Leiter der
privaten Hochschule European Business
School) erklirt den Studienverlaufsplan
und die Griindungsumstiande.

Der Master of Business Administration
Service Management ist ein postgradu-
aler Master-Studiengang, der in 4 Se-
mestern berufsbegleitend zum Ab-
schluss fithrt. Ziel ist es nicht, einen
wissenschaftlichen Unterbau zu bieten
— der soll vom Kandidaten bereits mit-
gebracht werden. Die 1SS International
Business School of Service Manage-
ment Hamburg wird in den vier Semes-
tern gleichwohl die Grundpfeiler der
fortgeschrittenen BWL anbieten, also
Finanzierung, allgemeine BWL, auch
Volkswirtschaftslehre. Aber man wird
sich ganz auf das Spezialgebiet Dienst-
leistungsmanagement konzentrieren.

Es gibt alle Voraussetzungen, die eine
Hochschule haben muss: wissenschaft-
liches Lehrpersonal - abhingig von der
Anzahl der Studenten - und, was noch
wichtiger ist: Praktiker. Die Zusammen-
arbeit mit der Helmut-Schmidt-Univer-
sitit in Hamburg stellt die reibungslose
Nutzung von wissenschaftlichen Ein-
richtungen sicher, als Grimdungsbeauf-
tragter wurde Professor Roben von der
Hochschule fiir Wirtschaft und Technik
in Hamburg gewonnen.

Der Studienplan kann bei der Studien-
beratung angefordert werden, und
zwar von Prof. Dr.-Ing. Klaus Rében te-
lefonisch unter 0049(0)40/536991-13
oder per Mail unter roeben@iss-hh.de .

Voraussichtlicher Programmstart wird
Anfang 2006 sein.

In der Diskussion gingen die Teilneh-
mer des Round Tables vor allem auf
praktische Fragen ein. Insbesondere das
Pricing interessierte und der Nutzen fir
entsendende Unternehmen, aber auch
fiir die Kandidaten selbst.

Es wurde einhellig bestitigt, dass die
Ertrags- und Wachstumspotentiale im
Maschinenbau in der Zukunft vor allem
im Service-Geschiift liegen. Das Top
Management ist aber in den wenigsten
Fillen mit Dienstleistungsfachleuten
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besetzt. Hier gilt es, den Nachholbedarf
maglichst umgehend zu erkennen und
fiir Abhilfe zu sorgen. Wenn man da-
von ausgehe, dass die Relation Hard-
wareumsatz zu Dienstleistungsumsatz
sich innerhalb der nachsten drei bis
fiinf Jahre von jetzt 5:1 auf dann 1:1
stelle, dann ergibt sich daraus schliis-
sig, dass ein Dienstleistungsspezialist
im Vorstand sitzen muss. Als Unter-
schied zur bisherigen Service Manager
Ausbildung an der MAH nennt Prof.
Evard vor allem die Breite und Tiefe
der Inhalte. Zwar sind im Servicemana-
gerlehrgang die einzelnen Themen
auch angesprochen, nur sehr kurz. Der
preisliche Rahmen bewegt sich bei ca.
5.000 Euro pro Kandidat und Semester.
Diese GroBenordnung liegt auf einer
Ebene, die fiir die Gesamtstudienzeit
niedriger ist als die Nachfolge-Beschaf-
fung von gestandenen Servicemana-
gern, so das Urteil der Teilnehmer.

INCENTIVES

Im weiteren befassten sich die Teilneh-
mer mit dem Themenbereich Incentives
im Service. Damit verbundene Frage-
stellungen sind beispielsweise:

B Wofiir sollen Incentives
eingesetzt werden?

B Wie hiufig sollen Incentives
eingesetzt werden?

B Was ist der Unterschied zwischen In-
centives und Primienmodellen?

M Woran sollen Primien bzw. Incenti-
ves im Service gekniipft werden?

B Wie kann man den Betriebsrat in die
Entscheidungsfindung einbinden?

B Welche Parameter auBer Ersterledi-
gungs- (Soforterledigungs-)jquote
und Kundenfeedback spielen
noch eine Rolle?

B Wic erfolgt eine genaue Messung?

B Welche Critical Succes Factors
wie messen?

B Wie realisiert man ein
Wir-Gefiihl im Service?

W Wie misst man die Produktivitét
von Servicetechnikern?

Diese und viele weitere Fragen wur-
den intensiv diskutiert und Losungs-
beispiele aus den eigenen Unterneh-
men aufgezeigt.

ERSATZTEILE

Hier ging es vor allem um die Diskus-
sion von Maglichkeiten, ob es evtl. ge-
lingen kann, gemeinsame Aktivititen in
Sachen Ersatzteillieferung zu bindeln.
Ziel ist es, neben Kosteneinsparungen
auch Verkiirzung von Lieferzeiten, Er-
leichterung von Zollrestriktionen und
weitere Verbesserungen zu erreichen.
Ob allerdings eine solche Poolbildung
realistisch durchgefiihrt werden kann,
blieb offen. Faktoren wie Teilevielfalt,
individuelles Retourenmanagement,
Qualitit und Abschreibungen sind
maglicherweise zu firmenindividuell,
als dass sich der mit Pools verbundene
Zusatzaufwand lohnt. Allerdings spielt
hierein auch das Thema Outsourcing.
Hier sehen einige Teilnehmer echte
Chancen, Rationalisierungseffekte zu
erzielen. Unter dem Stichwort »Alles,
was nicht Lagerumschlag macht, muB
raus« konnten Ansiitze zur Verbesse-
rung gefunden werden.

CHINA

Im Rahmen dieses Spezialgebietes
wurde ausfiihrlich iiber die Servicepra-
xis in China diskutiert. Die anstehenden
Fragen betreffen die Maximal-Gewichte
von Sendungen nach China, die Kosten
hierfiir und die kulturellen Unter-

schiede. Erfahrungen tiber die Art der
Kommunikation, des Personaleinsatzes,
die Zollabwicklung, und weitere The-
men wurden ausgetauscht. Einigkeit
herrschte dariiber, dass der chinesische.
Markt sich auch aus Servicesicht in der
Zukunft massiv ausdehnen wird und
dass die Chinesen sich in einem Um-
denkprozess vom lebenslangen kosten-
losen Support hin bis zu dem Einsatz
von Wartungsvertriigen befinden.

Weitere Informationen

iiber Termine und Themen
konnen beim Service Verlag
eingeholt werden




