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Aus seiner langjahrigen Praxis in der Qualitatssicherung
des BMW-Werks Spartanburg kennt Dr. Klaus Seidl das
Qualititswesen der OEMs von innen. Heute selbststin-
diger Industrieberater, hat sich sein Blick darauf geéin-
dert. Im exklusiven AP-Interview spricht er Klartext. 12

KOSTEN SENKEN UND KUNDEN BINDEN

Der verscharfte Kostendruck und steigende Qualitats-
anforderungen riicken das Thema Gewahrleistungs-
management zunehmend in den Fokus des Branchen-
interesses, IT-gestiitzte und integrierte Garantie-
prozesse stirken die Kundenbindung und fardern

den Umsatz. 26
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FEHLERFREIE PROZESSE

Eine Qualititssicherung, die ausschlieBlich auf die
Produktqualitit ausgerichtet wird, greift zu kurz.

Auch die Verflechtung der Prozessschritte muss
beriicksichtigt werden. Denn nur fehlerfreie Prozesse
garantieren fehlerfreie Produkte. 32
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Eine neue Qualifikationsstrategie fir
Halbleiter setzt bei OEMs und Zulie-
ferern grofie Kostenpotenziale frei,
Mun soll das Prinzip der Robustness
Validation' auch auf andere Bereiche
iibertragen werden. Helmut Keller,

[Robustness Validation weilk wie. 22



Bilder: Porsche

PRAXIS

Viel Gefiihl fiir das Finish: Das Gewihrleistungsmanagement I3sst
sich mit einer Vielzahl unterschiedlicher Stellhebel verbessern.

Kosten senken und Kunden binden

Der verscharfte KOSTENDRUCK und steigende Qualitatsanforderungen riicken das Thema
Gewabhrleistungsmanagement zunehmend in den Fokus des Brancheninteresses. IT-gestiitz-
te und integrierte Garantieprozesse starken die Kundenbindung und férdern den Umsatz.

i Garantickosten eines Unter-
D1'It‘|‘llm‘l‘l."- belaufen sich je nach

Branche aul ctwa vier Prozent
des Umsatzes. Allein die amerikanische
Automobilindustrie musste im Jahr
2006 rund ell Milliarden Dollar fiir Ga-
ramticzahlungen aufwenden.

Tronz dieser beeindruckenden Zahlen
lihre das Thema ,Gewdhrleistungsma-
nagement” iiber lange Zeit ein Schatien-
dascin in der betrieblichen Diskussion.
ie Grinde dafiic liegen oltmals in
komplexen, oft zeitverzigerten Ursache-
Wirkung-Bezichungen. So senken etwa
Einsparungen an Zuliclerteilen die Kos-
ten cines Neuprodukt-Projekies solort,
Der durch die verminderte Teilequalitat
verursachie gegenlaufige Effekt durch
erhohte Garantie- und Kulanzaulwen-
dungen schlagt hingegen nur schr zeit-
versdeert u Buche.
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Der stdndiz wachsende Kostendruck
und dic gestiegenen Anforderungen an
die Produktqualitit riicken die Garan-
tieprozesse in den Umiernchmen der
Automaobilindustrie zunehmend in den
Fokus des Interesses. Auch die wach-
sende Zahl von Rickrufen [ordert diese
Entwicklung, da diese sich negativ auf
die Kundenzufriedenheit answirkr,

Vor dicsem Hintergrund wachst die
Erkenntnis, dass durch organisations-
und funktionsitbergreifend integriere
Gar;1||lit'|1rnm:sfu: brachlicgende Polen-
riale ausgeschopft werden kinnen -
vom Servicebetrieb tiber den Importeur
bis hin zu den Qualildismanagement-
prozessen bei Hersteller und Zulieferer,

Dach das Wissen um die Moglichkei-
ten wurde in der Realitar der Betricbe
bislang selten umgesetzt: Kaum integ-
rierie Prozesse, mangelhalt unterstine

durch System-Inselldsungen, verursachen
immer noch manuelle und 1eils redun-
dante Titigkeiten, lehlende Ubersichi-
lichkeit sowie lange Durchlauleciven.

Zahlreiche Stellhebel

Dabei ldsst sich das Gewahrleistungs-
management mit einer Yielzahl unter-
schiedlicher Stellhebel verbessern. Da-
i pehort unter anderem eine effigien-
tere und effektivere Gestaltung der ope-
rativen Garanticabwicklung,

Auch konnen Produkigualitar und
Kundenzufriedenheit durch ein intelli-
gentes Kostencontrolling und integrier-
te Fehlerabstellprozesse verbessert wer-
den, Dariiber hinaus lassen sich Garan-
tie- und Servicevertragsprodukie min
gezielten MarketingmaBnahmen  kop-
peln, um zusitdliche Umsatzpotenziale
FUpenerieren,



PRAXIS

Aul dem Gebiet der operativen An-
tragsbearbeitung  bieten sich mehrere
Miglichkeiien, die Bearbeitungszeit zu
vierringern und die Qualitdn #u verbes-
ST unterschiedliche
Auspriagungen haben, je nach produ-
ziertem Produkt und der Position des
Unternehmens in der Supply Chain,

Diese kinnen

Reduzierter Aufwand

So reduzieren zum Beispiel Web-basicr-
te Portalldsungen mit, Online-Antrags-
privflung den Aufwand aul Seiten des
Scrviceberriebes und  pleichzeitipg dic
Fehlerquote bei der Antragserfassung,
In der Zulieferindusirie hillt zudem die
sogenannte Agentensoltware, dic Ga-
rantie- und Qualitdatsmeldungen  der
Kunden aus den unterschiedlichen Lie-
[erantenportalen in die cigenen Quali-
TALSSYSIeme 2u importieren.

Dariiber hinaus ermiglichen kom-
plexe maschinelle Priffungen cine Er-
hihung des Aumomatisicrungsgrades
bei der Antragsentscheidung und hel-
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[en so, die Antragsflut besser zu bewdil-
tigen. Gleichzeitig sorgen intellizente
REoutinen daliin, dass nur die relevanten
Antrage zur manuellen Bearbeitung
ausgesteuert werden,

Dadurch erhiht sich die Qualitar der
Antragsbearbeitung, die Kosten durch
unberechiigle Antrdge sinken und die
Progess- und Datengualitat verbessert
sich, Automatisicrung und Stammda-
tenintegration ermaglichen zudem cine
rigigere und  effektivere Abwicklung
weilerer Prozesse. Hier seien die The-
men Kulanzanfragen, Rickrule und
servicemalnahmen sowie Abrechnung
von Servicevertrigen als Beispiele ge-
nanni,

Im Rabumen der Garantie- und Ku-
lanzbearbeitungsakiivititen werden In-
formationen  generiert,  aul  deren
Grundlage die Produkigualitit gestei-
poert und somit die Kundenzufrieden-
heit erbaibn werden kann. Vorausset-
rung hicerlic ist jedoch, dass die von
den Produktverantwortlichen beniiig-

Qualitdtskontrolle in der Fertigung: Durch
organisations- und funktionsiibergreifend
integrierte Garantieprozesse kénnen brach-
liegende Potenziale ausgeschdpft werden.

ten Informationen  #um  Schadensge-
schehen vom Servicebetrieh dber die
Garantivantrage korrekt und auswernt-
bar dbergeben werden,

Die aul diesen Inlormationen aufset-
rende Garanticdatenanalyse muss neue
Schadensbilder schnellsimaglich erken-
nen und zur Fehlerabstellung cinsteu-
ern. Der Status der Fehlerabstellung ist
bis wur endgiliigen Besttigung durch
reduzierte Garantickosten zu tiberwa-
chen.

Hierbei ist zu beachien, dass sowohl
der Informationsiluss als auch das Abar-
beitungscontrolling  organisations- und
abteilungsiibergreifend liber alle Ver-
triebskanile hinweg realisicrbar ist. Zu-
sitelich zum Qualitatscontrolling kann
cin schlagkriftiges Prozesscontrolling,
eng verzahint mit Revision und Aultrags-
bearbeitung, dic Garantickosten aufgrund
ungerechtfertigter Antrige reduzieren
und Schwachstellen in der Abwicklung
aufdecken.

Dariiber hinaus erhiht ein fundier-
tes Ricksiellungscontrolling, das mit
dem Qualititscontrolling und der Pro-
duktbetreuung vernetzn s, die Pla-
nungssicherheit,

Service ist Marketing

Meben den Controllingaspekien in Be-
aug aul das Gewahrleistungsmanage-
ment lohnt auch der Blick aul die ,Ser-
vice Marketing-Aspekte des Themas
JGarantie', 5o differenzieren sich mitt-
lerweile viele Hersteller durch erwei-
terie Werksgaranticleistungen, um das
angebotene Produkt attraktiver zu ma-
chen und das Vertrauen in dessen Qua-
litdn zu stirken.

Sinnvall st es dabei, die Garantie-
leistung an Rahmenbedingungen zu
binden, wie zum Beispiel die regelma-
Bige Wartung does Produkies beim auto-
risicrien Vertragshiandler, So hat die Ver-
kaulsmalnahme zusdtzliche  positive
Auvswirkungen auf Kundenloyalitat und
Umsatz im Servicebereich.

Auch mit kaulbaren Zusatzgaranticn
oder Servicevertragen lasst sich Umsanz
genericren. Moderne  CRM-Systeme

Abstandskontrolle: Produktqualitiit und
Kundenzufriedenheit konnen durch ein in-
telligentes Kostencontrolling und integrierte
Fehlerabstellprozesse verbessert werden.



bicten enisprechende Funktionalit: :
um diese Dienstleistungen zu vermark-
ten. Kunden kimnen zum Beis

zielt beziiglich erweiterter Serviceange-
bote angesprochen werden, wenn die
Garantic: cines gekaulten Produkts
sin Servicevertrag auslaolt,

Ein Unternchmen, das sich mit ei-
nem  pul organisierten  Gewidhrleis-
tungsmanagement vom  Wetthe
abheben will, sicht sich in der Reg
vorleld eines entsprechenden Projekis
mit drei Fragen konfrontiert:

m An welchen Stellen muss ich kon-
kret ansetzen?

m Wo sind die Abliufe und Sysieme
bereits gut entwickel?

m Wo liegen die Handlungslelder?

Mit dem WValue Assess ranty

Management” hat die Prozess- und [T

Beratung Micschke Holmann und Part-

ner (MHP) cine Methodik entwickel,

um diese Fragen richiig zu beantwaor-

ten. Aul Basis vorberciteter Templates

kann MHP die Prozesse im Bereich Ge-

wihrleistungsmanagement unabhingig

und abjektiv analysicren,
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PRAXIS

Die Akteure der Garantieprozesse verteilen sich Giber die gesamte logistische Kette hinweg.

rden Verbesserungs- und Kos-
wsparpotenziale identifiziert und
migliche Progess- und Systemopiimic-
gsalternativen evaluiert. Diese set-
zen entweder aul der bestehenden Sys-
temumgebung des Unternehmens aul,
oder werden aul Basis aller relevanten
P-Plattformen erarbeiter. Des Weile-
ren lassen sich die fir die Realisicrung
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notwendicen Investitionskosten aufzei-
gen sowie ein Implementicrungsplan
erstellen. B
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