Service- und Wartungskonzept fiir die HAUG

Kompressoren AG
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www.haug.ch
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Unternehmen

Die HAUG Kompressoren AG ist weltweit
bekannt als Spezialistin flir 6lfreie Kol-
benkompressoren fiir Druckluft und Gase.
HAUG ist in der Lage, auf ihre Kunden zuge-
schnittene Ldsungen zu entwickeln und her-
zustellen.

Ausgangslage

In den letzten Jahren wurde eine echte Dif-
ferenzierung im Marktbereich «Druckluft-
Kompressoren» gegeniiber den Mitbewer-
bern immer schwieriger. HAUG entwickelte
sich darum sehr erfolgreich in dem Markt-
bereich «Gas-Kompressoren», wo weniger

Wettbewerb herrscht und sie Differenzie-
rungsmerkmale besitzt. Heute werden 80%
der Kompressoren exportiert, mehrheitlich
fir die Verdichtung von Gas. Da das Unter-
nehmen im Bereich Kundendienst das Opti-
mierungspotenzial vermutete, bestand eine
grosse Motivation, das bestehende Service-
und Wartungskonzept kritisch zu hinterfra-
gen.

Ziel und Auftrag

Die Projektarbeit beinhaltete einerseits eine
Bedurfnisanalyse, andererseits die Identi-
fizierung der wichtigsten Ansatzpunkte in
Bezug auf Service, Ersatzteile und Kontakt-

] FHS St.Gallen

. . Hochschule
fir Angewandte Wissenschaften

www.fhsg.ch

Mitglied der Fachhochschule Ostschweiz FHO




W ¥ FHS St.Gallen

Praxisprojekt 3

Managementkonzeption

BSc in Business Administration, General Management

pflege. Ziel war die Erstellung eines Service-
und Wartungskonzeptes unter Beriicksich-
tigung organisatorischer, prozessualer und
personeller Auswirkungen.

Vorgehensweise

Eine personliche Befragung ausgewahlter
Kunden in der Schweiz und Deutschland
brachte Aufschluss Uber deren aktuelle Be-
dirfnisse und ermdglichte zusatzlich, das
Verhalten bei Kauf, Servicebesuch und im
Storungsfall besser kennen zu lernen. Auf-
bauend auf den Ergebnissen dieser Inter-
views und mit Einbezug der internen Un-
ternehmenssituation wurden anschliessend
konkrete Losungsansatze aufgezeigt und
Massnahmen zur Umsetzung empfohlen.

Ergebnisse

Die Projektgruppe stiess bei ihren Analy-
sen auf Verbesserungspotenzial beim Af-
ter-Sales-Portfolio und auf Optimierungs-
mdglichkeiten bei den internen Prozessen.
Sie entschloss sich deshalb, den Blickwin-
kel fiir die Losungsansatze zu erweitern und
neben den Vorschldgen zum Service- und
Wartungskonzept auch Vorschldge zur in-
ternen Organisation zu machen. Die emp-
fohlenen Massnahmen erméglichen einen
wichtigen Schritt in Richtung einer gesamt-
heitlichen und nachhaltigen Kunden-Liefe-
ranten-Beziehung, mit den Zielen einer bes-
seren Kundenbindung und Werterhaltung
der Kompressoren sowie Anbahnung von
Neu- oder Ersatzverkdufen, mit dem Nebe-
neffekt von Mehrumsatz durch After-Sales-
Dienstleistungen.
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Kommentar vom Fach

Lothar Natau

«Seine praktische Erfahrung aus verschie-
denen Dienstleistungsbranchen konnte un-
ser Team optimal in dieses Thema an der
Schnittstelle von Technik und Dienstleistung
einbringen. Unterstiitzt durch eine perfekte
Anwendung der frisch erlernten Theorie aus
dem Studium ist ein Wurf gelungen, auf den
die Studierenden stolz sein dirfen.»
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Beat Frefel

«Das Ergebnis der Studie wird uns helfen,
die Kunden besser und umfassender zu be-
treuen, neue Dienstleistungen anzubieten
und gibt uns hilfreiche Empfehlungen zur
Verbesserung der Organisation. Die Zusam-
menarbeit mit dem Projektteam hat uns viel
Freude bereitet und wir bedanken uns fiir
die engagierte und professionelle Arbeit.»



