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Gewahrleistungskosten |

Exakte Analyse von Garantiefallen

Ein IT-gestttztes Controlling hilft, die Produktqualitdt von Fahrzeugen zu verbes-

sern. Bis zu drei Prozent an Gewahrleistungskosten lassen sich so einsparen.

prechen Fahrzeughersteller tiber

ihre Ziele fiir die nachsten Jahre,
steht ein Thema auf jeder Agenda
weit oben: die Senkung der Garan-
tiekosten. Davon jedenfalls ist Ivo
Schwarz, Senior Manager Compe-
tence Center Service & Warranty
Management der IT- und Prozess-
beratung Mieschke Hofmann und
Partner, tberzeugt. Und dies nicht
nur, weil die direkten Kosten durch
Gewdhrleistungsanspriiche in der
Automobilindustrie durchschnitt-
lich zwei bis drei Prozent des Um-
satzes ausmachen.

LEs hat sich
inzwischen he-
rumgespro-
chen, dass hohe
Garantiekosten
als  Indikator
fir schlechte
Produktquali-
tat mit entspre-
chenden Aus-
wirkungen auf
Kundenzufrie-
denheit und Fir-
menimage die
Produkt-Ver-
kaufszahlen
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Wenn
Werkstat-
ten das

| Wissen
| tuber Repa-

raturmég-
lichkeiten
fehlt, wer-
den Teile
haufig
durch
Neuteile
ersetzt.

negativ  beein-
flussen®, erklart
Schwarz.

Zudem seien Garantiedaten eine
zentrale Informationsquelle iber
das Ausfallverhalten der Produkte.
Sie sind damit sowohl fir die
Fehlerfritherkennung als auch fiir
die Ursachenanalyse wichtig. Jeder
Tag, der bei der Erkennung von Pro-
duktfehlern gewonnen wird, spare
bares Geld und sorge fiir mehr zu-
friedene Kunden.

Des Weiteren konne eine intensi-
ve Auseinandersetzung mit den Ur-
sachen flr hohe Gewdhrleistungs-
kosten auch interne Prozessdefizite
aufdecken. So lassen sich durch die
zentrale Produktbetreuung man-
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gelndes Reparatur-Know-how des
Servicepersonals oder schlechte In-
formationsfliisse erkennen. Wenn
eine Werkstatt nicht tiber aktuelle
Reparaturvarianten — etwa fir ein
defektes Cabriodach — informiert
ist, wird sie die Komponente immer
wieder durch eine neue ersetzen, er-
liutert der Unternehmensberater.
Dabei hitte es méglicherweise ge-
nigt, ein bestimmtes Ersatzteil aus-
zutauschen und dadurch die Kosten
deutlich niedriger zu halten. Nicht
zuletzt ermoglicht das Wissen iiber
Ursachen und zukunftige Verldufe

der Gewahrleistungskosten Progno-
sen hoherer Qualitat und somit an-
gemessene Riickstellungssummen.
Die Implementierung eines ge-
eigneten Analysetools wie etwa SAP
NetWeaver Business Intelligence ist
fir Schwarz eine wesentliche Grund-
lage fiir ein effektives Gewdahrleis-
tungs-Controlling. Haufig werde je-
doch die Wichtigkeit hochwertiger
Rohdaten aus den Aftersales-Prozes-
sen fiir aussagekréftige Ergebnisse
und Prognosen des Gewihrleis-
tungs-Controllings unterschatzt.
Hat die Datenanalyse Erkenntnis-
se Uber Kostentreiber und Problem-
schwerpunkte ergeben, beginnt fiir

Schwarz die anspruchsvollste Phase
des Gewihrleistungs-Controllings:
die effiziente und effektive Ein-
steuerung dieser Informationen in
die Fehlerabstellungsprozesse so-
wie deren ziligige Abarbeitung bis
zur Losung der Probleme vor Ort.

Anspruchsvoll deshalb, weil sich
zum einen ganz unterschiedliche
Faktoren auf die Entstehung von
Gewdhrleistungskosten auswirken.
Entsprechend vielfdltig und organi-
satorisch verteilt sind die Stellhebel
zur Fehlerabstellung — angefangen
bei den technischen Bauteilverant-
wortlichen iiber
die Aftersales-
Produktbetreu-
ung bis hin zur
Serviceorgani-
sation. Zum an-
deren ist durch
verzogerte und
nicht eindeuti-
ge Ursache-Wir-
kung-Bezichun-
gen ein Erfolgs-
nachweis der
Mafnahmen oft
schwer zu er-
g : bringen, so die
== Erfahrung von
Schwarz.

Ziel aller Bemithungen sollte es
sein, ein Gewdhrleistungs-Control-
ling aufzubauen, das einerseits auf
einer ausgereiften IT-Plattform mit
qualitativ hochwertigen Daten und
aussagekriftigen Analysemoglich-
keiten aufsetzt und sich andererseits
auf effektive und transparente Pro-
zesse zur Abstellung der Kostentrei-
ber stiitzen kann. Wenn diese Vor-
aussetzungen erfullt sind, kann Ge-
wahrleistungs-Controlling einen we-
sentlichen Beitrag zur nachhaltigen
Qualititssteigerung der Produkte
sowie der Senkung der Gewahrleis-
tungskosten leisten, ist Schwarz
iberzeugt.  Klaus-Dieter Flirecke






