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Hersteller legen zu

Die Servicequalitat der deutschen Windbranche hat sich auf gutem Niveau
einpendelt. In der jingsten BWE-Serviceumfrage zeigen sich die unabhangigen
Anbieter bei Wartung und Reparatur erneut stark, die Hersteller verbessern sich
im Durchschnitt sogar leicht. Denn der Weltmarktfiihrer hat beim Kundendienst

den Hebel umgelegt.

Von Sascha Rentzing

D ie Verhiltnisse schienen geklirt.
Enercon ist beim Anlagenservice in
Deutschland die unangefochtene Nummer
eins, Vestas bildet im Ranking der Anbieter
das abgeschlagene Schlusslicht. Uber Jahre
hinweg gab es an der iiberdurchschnittlich
guten Wartung des deutschen Marktfiih-
rers aus Aurich nichts zu riitteln, wihrend
der Weltmarktfiihrer bei diesem Thema
immer mehr in Richtung Note Vier ab-
rutschte und den Anschluss verlor. Vestas
kiimmere sich lieber um das boomende
internationale Neuanlagengeschift als um
seine Bestandskunden in Deutschland, lau-
tete die Kritik vieler Betreiber.

Die jiingste BWE-Serviceumfrage ver-
mittelt ein anderes Bild. Enercon zeigt im
Kundendienst erstmals Schwichen und
verschlechtert sich von einer 2,07 auf eine
2,24. Vestas schiebt sich dagegen mit ei-
ner 2,52 (2014: 3,40) iiberraschend vom
sechsten und letzten auf den dritten Rang
des Herstellerrankings. Durch den Satz
der Dinen steigt das Gesamtniveau: Nach
einer 2,81 im Vorjahr erreicht die Herstel-
lerriege jetzt die Durchschnittsnote 2,69 —
nie waren die Betreiber mit ihrem Service
zufriedener. Auch der hohe Riicklauf von
4159 bewerteten Anlagen (2014: 3542)
gilt als Hinweis, dass Betreiber ihre Tur-
binen im Herstellerservice gut aufgehoben
sehen. Das war nicht immer so: Brummte
das Neuanlagengeschift, wurden Altkun-
den oft vernachlissigt, was zu Unzufrie-
denheit und Abwanderungen in den frei-
en Service fiihrte. Dieser Trend ist gebro-
chen.
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Das heifdt aber nicht, dass die Freien
nun nicht mehr gefragt sind. Im Gegenteil:
,Die Arbeit wird nicht weniger", sagt Ange-
lo Bargel, Sprecher des BWE-Forums fiir
unabhingige Serviceanbieter. Thr Know-
how, hochqualifiziertes Personal und der
hohe Bestand an Ersatzteilen versetze die
Firmen sogar in die Lage, den Herstellern
im Vollwartungsgeschift die Stirn zu bie-
ten. ,In einigen Fillen iibernehmen sie die
Wartung nach der Garantiezeit®, sagt Bar-
gel. Ein Beispiel hierfiir liefert der Service-
spezialist Deutsche Windtechnik, der in
Deutschland bereits mehr als ein Drittel
seiner Anlagen nach Vollwartungskriterien
betreut. Und das offensichtlich zur hohen
Zufriedenheit der Betreiber, die seine Leis-
tung in der aktuellen BWE-Umfrage mit
einer 2,32 bewerten.

Eine ganz andere Frage ist, ob und wie
lange der freie Service unabhiingig bleiben
kann. Durch ihren wachsenden Fundus
werden die Firmen zu begehrten Kaufkan-
didaten fiir die Hersteller, die erkannt ha-
ben, dass ein gut laufendes Servicegeschift
ihr Wachstum sichern kann. Vestas hat dies
mit der Ubernahme der beiden Dienstlei-
ster Upwind aus den USA und Availon aus
Rheine jiingst unterstrichen. Allein Availon
hat weltweit Turbinen mit einer Gesamtlei-
stung von 2,6 Gigawatt unter Vertrag. Mit
dem Kauf holt sich Vestas mehr als ein Gi-
gawatt eigene Anlagen in den Service zu-
riick, dazu kommt in etwa das gleiche Vo-
lumen an GE- und Gamesa-Maschinen.
Auch andere Marken warten zu kénnen,
kénnte Vestas wichtige Wettbewerbsvor-

teile bringen. Effizienz wird in der Wind-
kraft immer entscheidender. Service aus ei-
ner Hand kénnte bei Investoren mit groffen
Windparkportfolios daher gut ankommen.

Enercon zeigt Schwachen
Das gute Abschneiden des Unternehmens
in der BWE-Umfrage ist mit dem Kauf des
Zweierkandidaten Availon allerdings nicht
zu erkliren. Zum Zeitpunke der Ubernah-
me im Januar hatten die Betreiber ihr Ur-
teil bereits gefillt. Dass sich die Dinen in
allen drei Kernbereichen — den regelma-
Bigen Wartungsarbeiten, der auf8erplan-
mifligen Reparatur und den auflerordent-
lichen Serviceleistungen — verbessert ha-
ben, erklirt Jons Sjéstedt, Senior Director
Service Germany, mit einem Biindel von
Mafinahmen. Die Serviceorganisation sei
neu strukeuriert, das Personal aufgestockt,
die Anzahl und Qualitit der Schulungen
erhéht sowie neue Serviceprodukte und
Upgrades fiir bestehende Turbinen auf den
Weg gebracht worden. ,,Dadurch konnten
wir die energetische Verfiigbarkeit unserer
Anlagen auf 98,5 Prozent steigern®, sagt
Sjéstedt. Vor gut einem Jahr lag sie noch
bei 98,14 Prozent. Uwe Seydlitz, Spre-
cher des BWE-Forums fiir Vestas-Betrei-
ber, kommentiert die Entwicklung bei den
Dinen so: ,,Die gewﬁnschtcn Ergebnisse
stellen sich endlich ein.“ Der Trend miisse
jetzt verstetigt werden. ,Wir bieten Vestas
unsere enge Kooperation an.“

Enercons Formkurve sinkt dagegen be-
reits im zweiten Jahr in Folge. Zwar stehen

die Ostfriesen immer noch an erster Stel- &
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Service im Fokus: Ein Mitarbeiter von
Deutsche Windtechnik wartet eine Vestas-

Anlage vom Typ NM82/1500 im Windpark
Nauen.
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Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2015: Hersteller

Datengrundlage Fragebogen 381 44 33 82 16 136
Anlagenanzahl 2594 182 232 269 104 778

1. Absprache und Einhaltung der ] 220 2,16 2,44 2,65 2,69 2,39

Wartungstermine
2. Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 1,93 2,07 2,50 2,47 2,00 215
3. Riickmeldung vorgenommener Wartungs- 2,60 2,30 2,48 4,04 2,56 2,49
arbeiten (Tatigkeitsberichte, Protokolle)
4. Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungsverhaltnis 2,82 2,61 3,00 2,83 3,31 2,75

5. Erreichbarkeit des Serviceteams ] 1,85 1,89 260 213 210

6. Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung 2,03 2,14 2,73 2,80 2,50 2,26
von betriebsnotwendigen Teilen

7. Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung 2,15 2,57 3,09 3,08 2,44 2,54
von sonstigen Teilen

8. Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 1,88 2,18 2,47 2,60 2,19 2,05

9. Riickmeldung vorgenommener Arbeiten 2,48 2,52 2,61 3,96 2,62 2,43
(Tatigkeitsberichte, Protokolle)

10. Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungsverhaltnis 2,78 2,52 2,97 3,04 3,12 2,72

11. Verbesserungen ohn besonderen Auftrag 2,02 . 2.2 3,16 o 2,64 3 ] 2,62

(Updates etc.)
12. Kulanzbereitschaft 2,36 2,85 2,97 3,23 4,15 2,92
Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2015: Hersteller BWE-Umfrage zur Servicezufriedenheit:
4,00 — - Insgesamt 2245 Fragebdogen wurden an im Bundesverband
WindEnergie gemeldete Betreibergesellschaften versandt.
350 — 947 komplett ausgefiillte Fragebogen kamen zuriick und lagen
© 340 zur Auswertung vor. Betreiber mit mehreren Anlagentypen
3,09 haben mehrere Fragebdgen ausgefiillt. Insgesamt wurden
e = { 298 = 5222 Anlagen erfasst.
S8 —¥om ean - Die Gewichtung der Ergebnisse erfolgte auf Basis der Anzahl
g 2,50 — { 2,49 } 2,52 der Fragebogen und orientierte sich nicht an der Zahl der be-
$224 werteten Anlagen.
T - Bei der Auswertung wurden nur Unternehmen beriicksichtigt,
fiir die mindestens zehn Fragebdgen vorlagen.
1,50 —
1.00 = T T T T T Bewertungsschliissel der Umfrageergebnisse:
Enercon—0F Cosrgy— NORISC ——SemMon- - Siemens: ——VESts Sehr gut = bis 1,50; Gut = 1,51 bis 2,50; Befriedigend = 2,51 bis 3,50;
®Gesamtnote 2015 = Gesamtnote 2014 | Standardabweichung  Quelle: BWE, INWT Ausreichend = 3,51 bis 4,50; Mangelhaft = 4,51 bis 5,50
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le des Herstellerrankings, verlieren aber in
nahezu allen Bereichen an Zuspruch. Den-
noch reagiert das Unternehmen gelassen,
denn noch fithre man den herstellerunab-
hingigen Service an. ,Dieses ist fiir uns der
grofite Ansporn, auch in der Zukunft unse-
re Serviceleistung weiter zu verbessern. Un-
ser neues Wartungskonzept und die zugehs-
rige Dokumentation sind hierfiir Beispiele,
welche in 2016 etabliert werden®, sagt En-
ercon-Service-Chef Volker Kendziorra. Die
BWE-Betreiber sehen die Entwicklung bei
Enercon kritischer. ,Der Service ist mit dem
starken Wachstum in Deutschland nicht
ganz nachgekommen®, sagt Dieter Fries,
Vorsitzender des BWE-Betreiberbeirats.
Deshalb sei die Ersatzteilversorgung mit
dem neuen Zentrallager zuletzt nicht im-
mer reibungslos verlaufen. Auch das neue
Wartungskonzept sei nicht unumstritten.
Danach werden bisher separate Priifungen
zusammengefasst, sodass sich die Wartungs-
intervalle von viertel- auf halbjihrlich aus-
dehnen. Enercon begriindet dies mit wach-
senden Anforderungen durch Normen und
Richtlinien. ,Das kommt nicht bei allen
Kunden gut an®, sagt Fries. Eine derartig
wesentliche Vertragsanpassung miisse mit
dem Kunden direkt abgestimmt werden.
Enercons Hinger lisst das Hersteller-
Mittelfeld niher heranriicken. Neuer Ver-
folger ist nach der aktuellen Umfrage
GE Renewable Energy mit der Note 2,49.
Erfreulich: GE findet damit nach einer

Innenanalyse: Ein Service-Monteur von Vestas Blades Deutschland vor einem
Generator im Inneren einer Vestas-V112-Anlage.

kleinen Schwichephase im Vorjahr, als ,PowerUp* eingefiihrt worden. Abgesehen

fiir seinen Service nur eine 2,78 zu Bu-
che stand, zu alter Stirke zuriick. Und das
trotz steigender Aufstellungszahlen: 2015
errichtete das Unternehmen in Deutsch-
land Turbinen mit 275 Megawatt Leis-
tung, nach 233 Megawatt im Vorjahr und
34 Megawatt 2013. ,Wir haben eine gute
Balance zwischen Neuanlagen und alter
Flotte gefunden®, sagt Uli Schulze Stidhoff,
Leiter Geschiftsentwicklung Wind Europa,
Naher Osten, Afrika. So seien Probleme bei
der Ersatzteilversorgung behoben, das Per-
sonal aufgestockt und neue Upgrades wie

davon stimmt bei GE ganz offensichtlich
der Preis: Betreiber bewerten diesen Punkt
mit einer 2.52 und damit besser als bei je-
dem anderen Hersteller. Um seinen Service
weiter zu verbessern, will GE in den Be-
reichen Dokumentation und Ferniiberwa-
chung sowie der Ausstattung der Techniker
und der Vernetzung zu zentralen Einheiten
stirker auf Digitalisierung setzen. ,Durch
mehr Transparenz der Prozesse, Daten und
Anlagen und eine bessere Visualisierung
kénnen wir Mehrwert schaffen, sagt Ser-
vice-Chef Matthias von der Malsburg.



~ Hochseilakt: Ein Monteur von GE
~ bei Arbeiten an der Rotornabe.

Nordex liegt in der Gunst der Betreiber
mit einer 2,81 hinter GE und Vestas auf
Rang vier. Eigentlich gibe es zum Service
der Hamburger nicht viel zu sagen, aufler
dass sie erneut eine solide Leistung abge-
liefert haben — die Bewertung entspricht
nahezu exakt der Vorjahresnote von 2,79,
und auch in den einzelnen Kategorien
gab es trotz Steigerung des Marktanteils
von acht auf zwdlf Prozent keine signi-
fikanten Verinderungen. Dennoch ist
Deutschland-Chef Jérg Hempel mit dem
Abschneiden seiner Serviceabteilung nicht
zufrieden. ,Wir haben eine 2,5 angestrebt
und nicht erreicht. Da wollen wir selbst-
kritisch sein.“ Vor allem der Fachkrif-
temangel habe Nordex Probleme bereitet.
So habe man das 2015 neu eroffnete Re-
gionalbiiro in Wiirzburg erst mit drei Mo-
naten Verzug vollstindig mit Kundenbe-
treuern und Koordinatoren besetzen kon-
nen. Auch die Suche nach Technikern sei
schwierig gewesen. Die gute Nachricht:
Der Bedarf ist nun gedeckt. , Wir nehmen
die 2,5 daher fiir dieses Jahr in Angriff,
so Hempel.
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Launischer Senvion-Service
Aus Betreibersicht eher eine Enttduschung
ist Senvion. Nachdem der Service des Un-

ternehmens im letzten Jahr viel Lob erhielt,
weil es sich bei der Kommunikation und
Abarbeitung von Mingeln stark verbes-
sert zeigte, treten alte Schwichen nun wie-
der zu Tage. Senvion rutscht in der BWE-
Umfrage von einer 2,74 auf eine 2,99 und
damit vom zweiten auf den fiinften Rang
ab. ,Gerade die Erreichbarkeit der Ser-
vicemeister ist stark verbesserungs-
wiirdig®, sagt Gerald Riedel, Vorsit-
zender des BWE-Betriebsfiihrerbeirats.
Senvion erklirt zu seinem Abschnei-
den, es habe sich im Juli 2015 neu or-
ganisiert und die Service-Organisation
mit der Life Cycle Engineering-Orga-
nisation und der Quality-, Health- and
Safety-Organisation zusammengefasst. Ziel
sei, dadurch verbesserte Effizienz und Kun-
denzufriedenheit zu erreichen. Auflerdem
werde daran gearbeitet, die Kommunika-
tionswege fiir Serviceeinsitze mit Kunden zu
vereinfachen und zu verkiirzen. Dazu zihl-

ten personelle Verstirkung und Updates.

Positiv fiir das Unternehmen: Bei dem
engen Herstellerfeld kénnten schon klei-
ne Fortschritte geniigen, um im Ran-
king wieder zu klettern. Bleiben sie aber
aus, kénnte Senvion auch leicht auf den
letzten Platz abrutschen. Dort steht der-
zeit mit einer 3,09, also nur mit sehr ge-
ringem Abstand, Siemens. Die Windspar-
te des Konzerns hat in vielen Kategorien,
besonders bei Qualitit und Schnelligkeit,
Boden gutgemacht und wiirde wesentlich
besser dastehen, wenn es Kunden gegenii-
ber kulanter auftreten wiirde. Die Betrei-
ber bewerten Siemens® Leistung in diesem
wichtigen Punkt nur noch mit einer 4,15
(2014: 3,58). Dies ist die schwichste Note
der gesamten BWE-Umfrage.

Doch wihrend sich der Herstellerservice
insgesamt auf recht gutem Niveau etabliert
hat, erscheint die Zukunft des unabhin-
gigen Service eher ungewiss. Noch erhalten
die Anbieter von den Betreibern fiir ihre
Leistung im Durchschnitt eine glatte Zwei.
Doch kénnen sie den Herstellern langfris-
tig Paroli bieten? Mit welchen Servicekon-
zepten kann das gelingen? Oder lisst sich »



Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2015: Unabh&ngige Anbieter

Datengrundlage Fragebogen 35 65 20 20 26 14
Anlagenanzahl 284 245 38 54 103 26

1. Absprache und Einhaltung der 1,79 2,52 2,50 2,15 1,12 1,77
Wartungstermine

2. Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 1.91 2,06 2,45 1,60 . 1,72 1,77

3. Riickmeldung vorgenommener Wartungs- 1,73 2,22 2,65 1,35 1,16 2,00
arbeiten (Tatigkeitsberichte, Protokolle)

4. Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungsverhaltnis 2,29 2,48 2,90 1,25 1,32 1,77

5. Erreichbarkeit des Serviceteams 1,65 1,75 2,20 1,45 1,12 1,69

6. Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung 1,94 2,02 2,50 1,55 1,46 1,54
von betriebsnotwendigen Teilen

7. Schnelligkeit der Wiederinstandsetzung 2,12 2:22 2,56 1,90 1,65 1,69
von sonstigen Teilen

8. Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 2,03 2,02 2,50 1,55 1,88 1,62

9. Rickmeldung vorgenommener Arbeiten 1,82 2,17 2,68 1,35 1,31 1,85
(Tatigkeitsberichte, Protokolle)

10. Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungsverhaltnis 221 2,49 3,05 1,25 1,77 1,69

11. Verbesserungen ohne besonderen Auftrag 2,33 2,66 3,88 2,33 1,80 1,82
(Updates etc.)
12. Kulanzbereitschaft 2,26 2,32 3:25 1,58 1,52 1,82

Ergebnisse der Serviceumfrage fiir 2015: Unabh&ngige Anbieter
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Komponententausch: Ein Servicetechniker von Availon wechselt
einen Luftfilter aus.

die Konsolidierung im Windservice nicht
mehr aufhalten? Durch die Availon-Uber-
nahme kénnten die Dimme endgiiltig ge-
brochen sein. Auch Enertrag wirft Fragen
auf: Das Unternehmen fillt in der BWE-
Umfrage iiberraschend deutlich von einer
1,95 auf eine 3,01 ab, zudem bewerteten
die Betreiber im Vergleich zum Vorjahr nur
noch ein Zehntel seiner Anlagen. Stof3t der
erste grofle freie Serviceanbieter an seine
Leistungsgrenze?
Bei Enertrag wird dies deutlich verneint.
»Wir kénnen mit dem Umfrageergeb-
nis nicht zufrieden sein, aber wir wissen,
wo der Schuh driickt und steuern bereits
dagegen®, erklirt Unternehmensspre-
cher Robert D6-
ring. Erste Trends ,,
zeigten, dass die  Bei groflen internationalen
cingeleiteten Mafl-— Wrin dparkportfolios geht

nahmen, vor allem

ein intensiverer Di- der Trend yon

alog mit den Kun- Vollwartungskonzepten
den, fruchteten.
Auch Deutsche
Windtechnik-Chef =~ Matthias Brandt, Deutsche Windtechnik
Brandt blickt op-

timistisch in die Zukunft und will dem

zu Mischformen.“

Herstellerservice kiinftig vor allem mit
individuellen Servicelésungen Konkur-
renz machen. ,Bei groffen internationalen
Windparkportfolios geht der Trend von
Vollwartungskonzepten zu Mischformen.
Die Investoren gehen bei der Wartung in-
zwischen etwas mehr Risiko ein, um Kos-
ten zu sparen. Das wollen wir stirker be-
riicksichtigen®, sagt Brandt. Die nichste
Serviceumfrage wird zeigen, ob sich der
freie Service weiterhin erfolgreich behaup-

ten kann. €
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