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1. Einleitung

Der Stellenwert einer effizienten Produktionslogis-

tik als Basis fiir die wertorientierte Unternehmens-
fithrung und einer kundenorientierten Vertriebs-
logistik als Differenzierungskriterium gegeniiber
dem Wettbewerb ist aus Wissenschaft und Praxis
heute hinreichend bekannt.

In vergleichbarer Relevanz kommt die Rolle der
After-Sales-Logistik insbesondere dann zum Tra-
gen, wenn es sich um die Steigerung der Kunden-
zufriedenheit, um Kundenbindung und die Wieder-
kaufsquote dreht.

Eine leistungsfahige Ersatzteillogistik ist grund-
legende Voraussetzung fiir eine schnelle Stor-
fallbeseitigung, die unmittelbar in die Erfahrung
des Produktgebrauchs und -nutzens beim Kunden
eingeht und dabei auch tempordr wesentlich ndher
an den Zeitpunkt des Wiederkaufs gekoppelt ist.
Diese Erkenntnis spiegelt sich in dem Slogan ,,Die
erste Maschine verkauft der Vertrieb, alle weiteren
der Kundendienst*®.

Da der Produktausfall vom Kunden als Negativ-
erlebnis empfunden wird, sind alle servicerele-
vanten Prozesse auf die ,,Wiederherstellung der
Kundenzufriedenheit* auszurichten. Dazu reichen

traditionelle Performance-Kriterien der Logistik
wie Verfligbarkeit, Schnelligkeit, Plinktlichkeit
und Lieferqualitat allein nicht mehr aus, da diese

als Hygienefaktoren vorausgesetzt werden. Den
Kunden muss heute die Moglichkeit zur Wahl aus
einer Palette von spezifisch ausgerichteten Leis-
tungen und Prozessen gegeben werden. Nur durch
eine Ubererfiillung der Kundenerwartung mittels
anspruchsvoller Leistungs- und Begeisterungs-
faktoren kann der Kunde zuriickgewonnen und
nachhaltig an das Unternehmen und die Marke
gebunden werden.

Parallel zum voranschreitenden Wertewandel in
unserer Gesellschaft vollzieht sich auch der Para-
digmenwechsel in der Definition des betriebswirt-
schaftlichen Zielsystems. Traditionelle Bindungen
und Strukturen haben im Kaufverhalten ihren
Stellenwert weitestgehend verloren. Der Kunde
orientiert sich heute starker am Preis als an der
Marke. Somit ergibt sich fiir Wirtschaftsunterneh-
men die Notwendigkeit neben den klassischen
Zielen wie Umsatz, Marktanteilen und Image, nun
auch erweiterte Ziele wie Kundenzufriedenheit,
-bindung und -loyalitdt konsequent zu verfolgen,
um der Trendwende vom klassischen Marketing
zum Beziehungsmarketing entsprechend Rech-
nung zu tragen.

Mit dem nachfolgend dargestellten ganzheitlichen
Logistikkonzept werden Antworten auf die Heraus-
forderungen der Zukunft gegeben.




» TOTAL CUSTOMER LOGISTICS «
Der Schliissel zu begeisterten Kunden

Unter diesem Titel wird ein erweitertes Leistungs-
portfolio der Ersatzteillogistik dargestellt, das
ganzheitlich auf Kundenzufriedenheit, Kundenlo-
yalitdt und Kundenbindung ausgerichtet ist. Dazu
wurden traditionelle Basis- und Leistungsfaktoren
durch die Erhdhung der internen Performance er-
neut justiert und innovative Logistikprozesse neu
installiert, die als Begeisterungsfaktoren tiber der
herkémmlichen Erwartungshaltung der Kunden
liegen. Sie leisten damit einen {iberproportionalen
Beitrag zur Kundenzufriedenheit.

Den inhaltlichen Kern des Konzeptes bildet dabei
das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit (Seite 7),
an dem — wie bei einer Landkarte — das differenzier-
te Leistungsspektrum tiber die unterschiedlichen
Kundengruppen und Logistikfunktionen gespiegelt

wird.

Von dieser neuen Ausrichtung zur Gestaltung des
logistischen Leistungsportfolios bleibt die weitere
Gliltigkeit der klassischen betriebswirtschaftlichen
Ziele unberiihrt. Insbesondere in der von sinken-
den Markteintrittsbarrieren und Preisverfall belas-
teten Hausgeradte-Branche besteht weiterhin die
Notwendigkeit zur nachhaltigen Reduzierung der
Kostenseite. Dazu werden Prinzipien wie Zentrali-
sierung und Konsolidierung, Standardisierung und
Differenzierung liber verschiedene Anwendungsfel-
der der Logistik beleuchtet. Einen besonderen Stel-
lenwert des Kostenmanagements nehmen dabei

die Erhaltung der Flexibilitdt und die Beherrschung
der Komplexitat ein.

Im Jahr 2000 wurde das Projekt Total Customer
Logistics gestartet. Die einzelnen Projektbaustei-
ne wurden Schritt fiir Schritt bis zum Jahr 2005
umgesetzt. Als oberstes Ziel wurde die Erh6hung
der Kundenzufriedenheit bei gleichzeitiger Kosten-
reduzierung angestrebt.

Mit dem beschriebenen Konzept inklusive seiner
Auswirkungen auf das Reparatur- und das Kernge-
schaft wurde in den letzten fiinf Jahren
» die Kundenzufriedenheit messbar gesteigert
» Marktanteile im Kerngeschaft hinzugewonnen
» die Kosten in der Ersatzteillogistik

um 26% gesenkt.

Auf den nachfolgenden Seiten wollen wir hnen
zeigen, wie wir diese Ergebnisse realisieren konn-
ten. Lassen auch Sie sich durch unsere Logistik-
leistungen begeistern!

Kundenzufriedenheit Werkskundendienst
[Skalierung von 1 bis 5 *]

2,22 2,22 2,26 2,12 2,07 2,03

2000

2001 2002 2003 2004

* wobei 1 = vollkommen zufrieden = bestes Ergebnis

2005



2. Stark gewachsen — Die BSH und ihre Kundendienst-Logistik

Ebit
[in Mio. €]
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Die BSH Bosch und Siemens Hausgerdte GmbH wurde 1967 als Joint Venture
zwischen der Robert Bosch GmbH und der Siemens AG gegriindet. Insbeson-
dere in den letzten zwei Jahrzehnten ist die BSH rasant gewachsen. Das Unter-
nehmen ist mit 43 Fabriken in 15 Landern in Europa, USA, Lateinamerika und
Asien vertreten.

Zusammen mit einem weltumspannenden Vertriebs- und Kundendienstnetz
sind heute {iber 70 Gesellschaften in 44 Landern mit mehr als 35.500 Mitarbei-
tern fuir die BSH tatig.

Bei einem Jahresumsatz von {iber 7,3 Milliarden € gehért die BSH zu den drei
weltweit flihrenden Hausgerdteherstellern und ist Marktfiihrer in Westeuropa
und Deutschland.

Der Kundendienst der BSH wird je nach Marktgegebenheiten durch eigene
Tochtergesellschaften oder durch externe Vertragspartner durchgefiihrt.

Die Grofe des zu reparierenden Gerdtes entscheidet iiber die Logistikstra-
tegie: ,,Ware zum Mann“ oder ,,Mann zur Ware*. In Europa sind {iber 2.000
eigene Techniker des Werkskundendienstes mit Reparaturen von Herden,
Waschepflege-, Spiil- und Kiihlgeraten vor Ort in den Haushalten beschéftigt.
Kleingerdte hingegen werden in zentralen Reparaturwerkstdtten aufgearbeitet,
um die Skaleneffekte der Zentralisierung zu nutzen.

Eingebettet in das Vertriebs- und Reparaturgeschift leitet die Ersatzteillogistik
als Dienstleister seine Logistikstrategie aus dem Kerngeschaft ab. Hier ver-
folgt die BSH die klare Strategie der Leistungsfiihrerschaft. Dies ist einerseits
notwendig zur Unterstiitzung eines erstklassigen Reparaturservices fiir hoch-



wertige Markengerate und andererseits zur Differenzierung gegeniiber den
kostengiinstigen Grau-Markt-Anbietern. Zur kosteneffizienten Bereitstellung
des erforderlichen Services gilt es dabei mittels Landtransporten ,,auf dem
Boden* zu bleiben. Die Breite an Marken und Geratearten erfordert zusatz-
lich differenzierte Logistikleistungen, die auf den nachfolgenden Seiten naher
erldutert werden.

Das globale Logistiknetzwerk fiir Ersatzteile orientiert sich am internationalen
Fertigungsverbund der Produktbereiche. Weltweit sind sieben Zentrallager
tiber vier Kontinente verteilt. Auf Zentrallagerebene werden interkontinentale
Warenbewegungen konsolidiert, um unwirtschaftliche Kleintransporte zu ver-
meiden. Die Lieferstrome sind eindeutig definiert. Die BSH-Fabriken liefern nur
an das ihnen zugeordnete Zentrallager. Den Landesgesellschaften ist jeweils
ein flihrendes Zentrallager zugeordnet.

Im frankischen Fiirth befindet sich das grofite zentrale Ersatzteillager der BSH.
Entsprechend einer Standortiiberpriifung wird der Standort Fiirth den strategi-
schen Anforderungen der globalen Ersatzteillogistik langfristig gerecht.
Demzufolge investierte die BSH in den Erwerb dieser Logistik-Immobilie im
Herzen Deutschlands.

i BOSCH
SIEMENS
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O IDEX

PROFiLO
Thermador
ufesa

VIviQ




W 3. Rundum begeistert — Leistungsstarke Ersatzteillogistik zur Kundenbindung

Kundenzufriedenheit ist das Ergebnis eines Vergleichsprozesses zwischen
der wahrgenommenen Leistung und der Erwartung an ihre Erfiillung.

Sie ist eine notwendige Voraussetzung zur Erreichung der Kundenbindung.
Die wichtigste Rolle im Kundenbindungsmanagement spielt dabei der
After-Sales-Bereich, der unmittelbar durch die Leistungsfahigkeit der
Ersatzteillogistik bestimmt wird.

—
Begeisterur

Wihrend bei Basisfaktoren sogar ein Ubertreffen der Erwartung nicht zwin-
gend zur Zufriedenheit fiihrt, wird das Vorhandensein von Leistungsfakto-
ren mit Zufriedenheit honoriert. Mit Begeisterungsfaktoren hingegen kann
der Kunde tiberrascht werden und der Kunde neigt zur Aufwertung des
gesamten Produkt- oder Leistungs-Nutzens. lhr Nicht-Vorhandensein [6st

j—
nicht unbedingt Unzufriedenheit aus und sie gehdren zumeist nicht zum
Kern des Leistungsangebotes.? -

Die logistischen Prozesse miissen auf unterschiedlichste Erwartungen der Leistu “E'Efa kte
verschiedenen Kundengruppen wie Regionalldger, Techniker, Grof3- und

Handelskunden sowie Endkunden spezifisch ausgerichtet sein. Wahrend

die Kofferraum-Direktbelieferung und Werkzeugkalibrierung fiir Regional-

ldger und Techniker einen Leistungsfaktor darstellen, wird der Roll-out die-

ser Prozesse auf Handelskunden als Begeisterungsfaktor wahrgenommen.

Endkunden sind vor allem dann begeistert, wenn ihnen fiir ein tiber 20 Jah-
re altes Hausgerat ein Ersatzteil zwischen den Feiertagen gegebenenfalls
auch kostenlos bis in das spanische Ferienhaus zugestellt wird oder wenn
ihnen das Vertrauen entgegengebracht wird, ohne die tibliche Nachnahme-
gebiihr innerhalb von 24 Stunden beliefert zu werden.

1) Quelle: Jiirgen Gerdes, Optimieren Sie den Dialog — Wirkungsvolle
Strategien im Dialogmarketing, Hrsg: Siegfried Végele Institut, Bonn
2005, Seite 36-49

Quelle Grafik: Matzler, K., Stahl, H., Hinterhuber, H., Die Custo-
mer-based View der Unternehmung, in: Hinterhuber, H., Matzler, K.
(Hrsg.), Kundenorientierte Unternehmensfiihrung, 4. Aufl. Wiesbaden
2004, S. 20



Kunde
sSehr fufieden,
begestern

Erwartungen
nicht erfiliE

Logistikfaktoren im Kano-Modell

1. Basisfaktoren

1.01
1.02
1.03
1.04

1.05
1.06
1.07
1.08

Richtigkeit, Qualitat des Produktes
Unversehrtheit der Sendung
Vollstéandigkeit der Sendung
Vollstandigkeit der Rechnung /
Lieferpapiere

Marktuibliche Preise
Komplettlieferkennzeichen
Schnellbrief bei Nicht-Verfiigbarkeit
Track & Trace

2. Leistungsfaktoren

2.01
2.02
2.03
2.04

24-Stunden-Erreichbarkeit im Callcenter
Liefergeschwindigkeit

Bearbeitungszeit Angebote / Bestellungen
Lieferbereitschaft, Verfligbarkeit

sehr unsulriede

3.01
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3.12
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3.14
3.15
3.16
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3.23

Ersartunzen
Uheriroifen

3. Begeisterungsfaktoren

Technikerbelieferung im Nachtsprung
Streckengeschaft — Dienstleistung
Retouren-Service und Lagerbereinigung
Vorkommissionierung fiir Cross-Docking
NCC Notebook-Configuration-Center
Calibration-Center mit Werkzeugpool
Versandkostenfrei bei Bankeinzug
Online-Rabatt

Zahlschein statt Nachnahme
Bestellanalyse der Ersatzteil-Beziige
Abonnement-Service

Ersatzteile langer als 10 Jahre lieferbar
Kostenlose Ersatzteil-Lieferung

fiir treue Kunden

Portofreie Prospektbheilage

Lieferung an Feiertagen

Wahl der Versandart
Prio-Kundennummer

Internationaler Endkunden-Versand
Freeway-Versand

Abhol- und Bringdienst

Technokurier

Leihgerate-Service Hand-2-Hand
Order-Tracking Online
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14

15
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4. Konsequent gebiindelt — Zentralisierung und Konsolidierung

Direktbelieferung ab
Zentrallager Fiirth

- Deutschland
- Niederlande
- Belgien

- Osterreich

- Italien

- Slowenien

Direktbelieferung ab
Poollager Schweden

- Finnland
- Norwegen
- Ddanemark
- Baltikum

Zentrallager ,J
Regionallager -J

Logistikkosten
Europa*
[indexiert in %]

100 74

100
80
€0 -26%
40
20

2000 2005

* Deutschland, Osterreich,
Belgien, Niederlande, Italien

Warenausgang
& Retouren
[Positionen in Tsd.]

3.750 5.860

5.0
4.0
3.0

Leistungssteigerung und gleichzeitige Kostensenkung stehen keinesfalls im
Widerspruch. Das zeigt eindeutig die Umsetzung des Zentralisierungskonzepts
in der europdischen Ersatzteillogistik. Mit der Einfiihrung der Direktbelieferung
ab Zentrallager konnten acht Regionalldger in sieben europdischen Landern
und 55 Kundendienstlédger in Deutschland und Osterreich aufgeldst werden.

Durch Biindelungseffekte konnten Bestands-, Verschrottungs- und Perso-
nalkosten reduziert werden. Die Techniker konnen einen Reparaturauftrag
mehr pro Tag erledigen. Der bei Kunden besonders beliebte 7-Uhr-Termin wird
ermoglicht. Die Ersterledigungsquote bei Reparaturen wird verbessert, da die
Ersatzteile mit der hohen Verfiigbarkeit von {iber 97 Prozent geliefert wer-
den. Durch schnelle Direkt-Transporte wird die Cut-off-Zeit verlangert und die
Durchlaufzeit reduziert.

Europaweit werden mittlerweile 8oo Kundendienst-Techniker in Deutschland,
Osterreich, Belgien und den Niederlanden direkt ab Zentrallager Fiirth im
Nachtsprung beliefert.

Die Abliefererfiillung der Spediteure wird in einem monatlichen Benchmarking
gemessen und in einem Bonus-Malus-System bewertet. Die High-Tech-Dienst-
leistung der Technikerbelieferung wird je Warenausgangs- und Retourenposi-
tion gesondert an die Kunden verrechnet.




Zusatzlich werden auch Grof3- und Handelskunden,
Vertragsdienste und Endverbraucher in den oben
genannten europdischen Nachbarstaaten direkt ab
Zentrallager innerhalb 24 bis 48 Stunden beliefert.
Mit der Konzentration der Europalogistik auf das
Zentrallager Fiirth wurde Wertschépfung vom Aus-
land transferiert und der Logistikstandort Deutsch-
land weiter gestarkt. Das Positionsvolumen in Fiirth
stieg um Uber 50 Prozent.

@ Technikerbelieferung
Die Auftrdge fiir deutsche Techniker werden taglich

bis 15 Uhr ibermittelt. Nach der auftragsbezoge-
nen Kommissionierung werden die Sendungen in
Mehrwegbehiltern bis 20 Uhr an die Spediteure
ibergeben. Die Belieferung erfolgt bis 7 Uhr direkt
in das Technikerfahrzeug oder andere vereinbarte
Ubergabepunkte. Nicht benétigte Teile des Vortags
werden in einem Zug retourniert. Nebenprozesse
wie Sortierung, Entsorgung und Neuverpackung
sind integriert. Die Techniker-Direktbelieferung
wird auch dem Handel angeboten.

€XD Streckenlieferung

Streckenlieferungen werden durchgefiihrt
ab Zentrallager
» im Auftrag des Regionallagers zum
Handels- oder Endkunden
» im Auftrag des Handels zum Endkunden.
Dabei kann die Rechnungslegung wahlweise auch
an den Auftraggeber erfolgen.

@ Retouren-Service und Lagerbereinigung
Dem Techniker werden reparaturbezogen so ge-
nannte ,,Kann-Teile“ vorgeriistet, um die Ersterledi-
gung beim Kunden positiv zu beeinflussen.

Bei einer durchschnittlichen Retourenquote von

50 Prozent werden téglich iber 5.000 Teile wieder
eingelagert. Der Retourenservice tragt direkt zur
Verbesserung der Reparatur-Ersterledigung bei.
Regionalldgern, Vertragsdiensten und Handels-

kunden wird gegen eine Bearbeitungsgebiihr die

Riickgabe von originalverpackten Uberbestin-
den und Langsamdrehern erméglicht.

Garantie-Weiterleitungen

Zur Verbesserung der Entwicklungsqualitat
werden ausgebaute Defektteile an die Qualitdts-
sicherung der Werke weitergeleitet. Fiir Forde-
rungen aus Gewdhrleistungsanspriichen werden
Teile an die herstellenden Lieferanten gesendet.

Zentrale C-Teile-Bevorratung und
Vorkommissionierung fiir Cross-Docking

Die Bevorratungsstrategie sieht vor, dass lang-
samdrehende C-Teile nur auf Ebene des Zentralla-
gers vorgehalten werden. C-Teile und Riickstéande
werden dann unter einer gesonderten Kunden-
nummer auftragsbezogen mit Express versendet,
um getrennt von der Refilling-Lieferung im Wa-
reneingang des Regionallagers einem schnellen
Cross-Docking-Prozess unterzogen zu werden.
Fiir GroBkunden und Regionalldger wird die Kom-
missionierleistung fiir das 1-stufige (sendungsbe-
zogene Vorkommissionierung) und das 2-stufige
Cross-Docking (anonym) angeboten.

@ NCC Notebook-Configuration-Center
Im Zentrallager wird ein Bestandspool an Aus-
tausch-Notebooks fiir die direkt belieferten
Techniker vorgehalten. Neben dem Notfall-Aus-
tausch werden auch First-Level-Wartung und
Software-Updating im Zentrallager durchge-
fiihrt.

@ Calibration-Center mit Werkzeugpool
Elektronische Messwerkzeuge wie Stromzangen
und Lecksuchgerdte miissen nach VDE-Richtlinie
zyklisch gewartet und kalibriert werden. Zusatz-
lich zur auftragsbezogenen Zusendung mit Ein-
zelgerate-Verfolgung erfolgt die messtechnische
Wartung des Bestandspools. Die Dienstleistung
der Kalibrierung wird fiir Regionalldger, Techni-
ker und Handelskunden erbracht.




5. Stets erreichbar — Bestell- und Auskunftsservices

Bei Ersatzteilen handelt es sich im Allgemeinen um Die Callcenter wurden im Jahr 2000 zur Wahrneh-

erkldrungsbediirftige Giiter. Fiir die Ersatzteilklad- mung von Skaleneffekten aus vier Standorten zu

rung und Bestellannahme stehen deshalb unsere einem Standort konsolidiert und zentralisiert.

Mitarbeiter im Callcenter und in Service-Shops

personlich zur Verfiigung. Eine elektronische Die Service-Shops

Losung ohne Verkaufsberatung wird durch den Mdochte der Kunde eine Beratung von Angesicht zu

Kundendienstmarktplatz auf der Fachhandels- Angesicht, dann stehen in Deutschland 36 Service-

plattform ,, Tradeplace® On- und/oder Offline Shops zur Verfiigung. Die gangigsten Ersatzteile

angeboten. und Zubehorteile werden hier direkt abholbereit
vorgehalten. Neben den Erfassungs- und Aus-

Das Callcenter kunftsleistungen der Callcenter und Einbauhin-

Ersatzteilklarungen und -bestellungen werden weisen werden hier alle kundendienstrelevanten

telefonisch 24 Stunden an 365 Tagen im Jahr zum Informationen gegeben.

kostengiinstigen Ortstarif im Festnetz entgegenge-
nommen. Dabei werden auch sonstige Auskiinfte
wie Preise, Verfiigbarkeit, Track & Trace und Zube-

hor-Tipps gegeben.
o Y o o,
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Technische Dokumentation auf einen Blick

Der Bestellung geht die Kldrung voraus, welches
Ersatzteil benotigt wird. Dazu stehen, neben einer
Vielzahl an allgemeinen Informationen, die zur
Bestellung erforderlichen Stiicklisten und Explo-
sionszeichnungen auf den Markenhomepages zur
Verfligung.

Von vier der fiihrenden Hausgerateherstellern wur-

de speziell fiir Handelskunden das Online-Portal
»Iradeplace® geschaffen. Die Benutzeroberflache
des Kundendienstmarktplatzes ist dabei fiir alle
Hersteller und Marken einheitlich gestaltet.

Alle Informationen rund um die Bestellung, inklusi-

ve dem aktuellen Status kénnen jederzeit bequem
abgerufen werden.

Zusatzlich wird der Tradeplace Partsfinder als Off-
line-Variante (DVD) angeboten. Dies ist beispiels-
weise bei mobilen Technikereinsdtzen und den

dabei notwendigen Ersatzteilkldrungen von Vorteil.

Eine kundenbezogene Bestellung kann dabei bis
zum ndchsten Netzzugang abgespeichert werden.

Abwicklungskonditionen:

€X)) Versandkostenfrei

erhalten Handelskunden unsere Sendungen dann,
wenn sie sich unter einer festen Kundennummer
registrieren lassen und sich fiir das Bankeinzugs-
verfahren entscheiden.

@ Einen Rabatt von 3 Prozent

erhalten Handelskunden, wenn Sie tiber das Onli-
ne-Portal Tradeplace bestellen.

@ Zahlschein statt Nachnahme

Endkunden erhalten unsere Sendung mit einem
einfachen Zahlschein-Vordruck. Die {ibliche Nach-
nahmegebiihr wird nicht erhoben. Vorteil: Dadurch
kann die Sendung auch bei Abwesenheit der Kun-
den sofort zugestellt werden.

@ Bestellanalyse

Auf Wunsch wird das Bestellverhalten analysiert
und mitgeteilt. Der Handelskunde erhilt die Infor-
mation iiber die innerhalb des letzten Jahres be-
stellten Ersatzteile nach deren Haufigkeit sortiert.
Damit kann er seine eigene Lagerhaltung und sein
Bestellwesen nach Schnell- und Langsamdrehern
optimieren.

@ Abonnement

Fiir regelmaBig benotigte Zubehdrmaterialien wie
beispielsweise Staubbeutel, Filter und auch Kaffee
kann der Kunde den Abo-Service wahlen. Damit
wird dem Kunden die erneute Bestellung erspart
oder er wird automatisch an das nachste War-
tungsintervall erinnert.




6. Jederzeit verfiighar — Weltweite Beschaffung

Die Bestandsverfiigharkeit und Lieferbereitschaft
zum Zeitpunkt des Bedarfes ist das am hochsten
priorisierte Ziel in der Ersatzteillogistik. Obwohl
im Ersatzteilgeschéft eine hohere Bestandsreich-
weite vorliegt als im Fertigerzeugnisgeschaft, so
liegt aufgrund der verhaltnisméasiig hohen Spanne
dennoch ein besseres Verhdltnis von Bestand zu
Umsatz vor.

Untersuchungen haben gezeigt, dass die Einspa-
rungen durch losgréBenoptimalen Einkauf die Be-
standskosten (Flache, Kapitalzins) deutlich tiber-
steigen. Mit dieser Erkenntnis wurde der
Paradigmenwechsel zur Anderung der neuen Ziel-
hierarchie eingeldutet:

1. Lieferbereitschaft
2. Materialkosten-Verdnderung
3. Bestandskosten

Seit der konsequenten Umsetzung dieser Erkennt-
nis und der einhergehenden Optimierung der Ein-
kaufslosgroBen konnte die Materialkosten-Verdn-
derung auf stabile Preise reduziert werden. Neben
der eigentlichen Reduzierung der Materialkosten
liegt der grofite Hebel in der Vermeidung von
Preiserh6hungen. Diese wird durch Zwischenein-
deckungen erreicht. Die Besonderheit liegt darin,
dass in einem abgestimmten Informationsprozess
zwischen Werk und Kundendienst letztmalig der
Einkauf von Ersatzteilen zum Serienpreis ermog-
licht wird. Der Bedarf des Kundendienstes wird
dabei in den ,Last call“ des Werkseinkaufes inte-
griert, bevor auf Nachserienfertigung umgestellt
wird.

Komplexitdtsmanagement und
Personaleffizienz

Die immer weiter steigende Variantenzahl und
kiirzere Produktlebenszyklen lieBen die Zahl der
vorzuhaltenden Ersatzteile in den letzten Jahren
um 7-10 Prozent pro Jahr ansteigen. Zur Vermei-
dung von Komplexitdtskosten in der Beschaffung
und Disposition wurden folgende Mafinahmen
umgesetzt:

» Automatisierung der Disposition
fiir BX- und CX-Teile

» Organisatorische Neustrukturierung
der Einkaufsgruppen

» Customising der Bildschirm-Ansichten zur
Vermeidung von Multi-Screening

Die Anzahl der laufend zu beschaffenden
Artikel je Disponent konnte dadurch um
75 Prozent gesteigert werden.

Die Lieferbereitschaft als wichtigster
Leistungsfaktor der Ersatzteillogistik

Steigende Komplexitdt bei gleichzeitig stag-

nierendem Absatz stellt die Beschaffung vor
die Herausforderung von sinkenden Einkaufs-
losgrofien. Die Verfligbarkeit wird negativ beein-
trachtigt, da sich Bedarfsschwankungen auf das
immer breitere Artikelspektrum verteilen.
Die Globalisierung der Beschaffungsmarkte erhéht
zusétzlich das Versorgungsrisiko. Trotzdem konnte
die Lieferbereitschaft gegeniiber den goer Jahren
um beinahe 3 Prozent angehoben werden.
Folgende Mafinahmen wurden ergriffen:
» Artikelstrukturierung in ABC- und XYZ-Klassen
» Anwendung differenzierter Prognoseverfahren
(Konstant, Saison, Trend, Mischformen)
» Umstellung von verbrauchsgesteuerter auf
AE-gesteuerte Disposition in SAP MM
» Frithwarnsystem Gefdhrdetenliste zur
Rickstandsvermeidung
» Quotierung von GroBauftragen mit
Neuzuteilung auf Kleinauftrage

Materialpreis-
Verdnderung
[indexiert in %]
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» Einflihrung mehrfacher untertagiger
Neuterminierungen
» Lieferantenbewertung und Benchmarking
von A-Lieferanten
» Wochentliche Messung der Riickstande und
Abliefererfiillung zuliefernder Werke
Aufgelaufen im ersten Halbjahr 2006 konnte ein
Lieferbereitschaftsgrad von 97,5 Prozent erreicht
werden.

Paradigmenwechsel
im Bestandsmanagement

Das Bestandsmanagement wurde einem strikten
Paradigmenwechsel unterzogen. Es darf keines-
falls isoliert betrachtet werden, sondern muss in

Lieferbereitschaft
pro Artikel
[indexiert in %] [indexiert in %]

93,6 96,2 100

@ 1996 -99 @ 2000 - 05

Bestandswert

der Zielhierarchie hinter den Aspekten der Kun-
denzufriedenheit und Gesamtwirtschaftlichkeit
stehen.

Prozesse wie Regionallagerbereinigungen, Re-
tourenmanagement, Zentrale C-Teile-Bevorratung
und optimierte Einkaufslosgréflen laufen den
singuldren Bestandszielen prinzipiell entgegen,
erweisen sich jedoch unter gesamtwirtschaftli-
cher Betrachtung als richtige Entscheidung.

Trotz dieser gegenldufigen Effekte konnte der
Bestandswert je Artikel um tiber 20 Prozent redu-
ziert werden. Als wesentliche Ursache ist hierfir
ein konsequentes Life-Cycle-Management mit per-
manenter Pflege des Artikelstamms zu nennen.

Personaleffizienz
Disposition
[indexiert in % *]

100

79 175

200

150

.

1996

2005

* Materialien je Mitarbeiter




Preisverdanderung

Prognosequalitat

Zeitgleich mit dem Vertriebsstart der Fertigerzeug-

nisse beginnt auch der Lebenszyklus der Ersatz-
teile, die dann sofort flir Garantie-Reparaturen
zur Verfligung stehen miissen. Untersuchungen
ergaben, dass 30 Prozent der Ersteindeckungen in
den ersten drei Jahren keinen Verbrauch zu ver-
zeichnen hatten und einen nicht unwesentlichen
Teil am Gesamtbestand bildeten. Zur Vermeidung

unnitzer Bestande wurde der Ersteindeckungspro-

zess differenziert gestaltet.

Differenzierte Ersteindeckung

Im Corporate-Master-Data-System wird das Kenn-
zeichen ,,Funktions-, Komfort-, Designteil“ je
Artikel gepflegt. Dies ist ein wesentliches Kriterium
fir die Wichtigkeit der Bestandshaltung, denn
reparaturrelevante Funktionsteile miissen sofort
lieferbar sein. Der Wert eines Teiles dient als
weiteres Kriterium, damit eine Mindestmenge ein-
gedeckt wird, deren Wert liber den Prozesskosten
der Einlagerung liegt.

Pflege das Artikelspektrums

Die Vereinheitlichung von Teilen und die Umstel-
lung auf Ersatzmaterial zieht neben dem Vorteil
der Variantenreduzierung auch eine glattende

Bedarfskonsolidierung und giinstigere Einkaufs-

-100 -80-60 -40 -20 -0 20 40 60 80 100

* Bedarfsabweichungin %

7. Lange lieferbar — Life-Cycle-Management von der Erst- bis zur Schlusseindeckung

Teilepreis und
Absatzverhalten

preise nach sich. Unterschieden wird zwischen der
kontinuierlichen Vereinheitlichung, wie sie in den
Produktentstehungsprozess eingebunden ist und
den Vereinheitlichungs-Aktionen, bei denen spezi-
elle Teilegruppen gezielt untersucht werden.

Eine weitere wesentliche pflegerelevante Maf3nah-
me ist die Bereinigung und Entsorgung von Uber-
bestdnden. Da bei manchen C-Teilen die Erstein-
deckung oder die letzte Mindestbestellmenge den
Lebensbedarf libersteigt, wird das Artikelspektrum
standig mittels Teil- und Vollverschrottungen ge-
pflegt.

Verkaufsorientierte Schlusseindeckung

- langer als 10 Jahre lieferbar
Die BSH verpflichtet sich, wesentliche Funktions-
teile bis zu zehn Jahre nach Auslauf der Produktion
vorzuhalten. Wenn Ersatzteile noch einen nen-
nenswerten Verbrauch verzeichnen, wird die letzte
Einkaufslosgrofe auch iiber die 10-Jahres-Reich-
weite hinaus geplant und bevorratet. Fiir die Kun-
den stellt es einen Begeisterungsfaktor dar, wenn
sie flir ihr 20 Jahre altes Gerdt noch Teile erhalten.
Insgesamt sind 15 Prozent der abgesetzten Teile
dlter als zehn Jahre und iibertreffen damit die Er-
wartungshaltung der Kunden.




Umsatzverlauf

02 4 6 8 10 12

Wirtschaftliche Optimierung
der Schlusseindeckung

Zur Erreichung einer kostenreduzierten langjah-
rigen Versorgungssicherheit erstrecken sich die
Optimierungsansatze tiber ein breites und komple-
xes Feld an Einflussfaktoren. Hier sind vor allem die
Prognosequalitat, EinkaufslosgroBe, Bedarfsver-
halten, Beschaffungsrisiko und die Teile-Beschaf-
fenheit zu nennen.

Die Prognose des Allzeit-Bedarfs bewegt sich zwi-
schen den Polen Versorgungsrisiko und Verschrot-
tungsrisiko. Nach der intensiven Optimierung des
angewendeten Instrumentariums konnten Werte
erreicht werden von nur 0,7 Prozent Verschrottung
vom Jahresumsatz und o,5 Prozent von abgesagten
Auftragen, da die Teile nicht mehr lieferbar waren.
Dieser enge Streuungskorridor spricht fiir eine sehr
gute Planungsqualitat.

14 16 18 20 22 2

Optimierter Allzeit-Bedarf

98,8 %

Verschrottung

0,7 %

Auftragsabsage

0.5 %

Verfligbar

Folgende Mafinahmen trugen
zu diesem Erfolg bei:

» Validierung verschiedener Prognoseverfahren
anhand von Ist-Daten

» Vertragliche Verpflichtung der Lieferanten auf
10 Jahre Ersatzteil-Lieferung

» Beriicksichtigung sprungfixer Staffelpreise in der
optimalen Einkaufslosgréfie

» Teilegruppenspezifische Eindeckungsstrategien
(bestands- versus verkaufsorientiert)

@ Kostenlose Ersatzteile fiir treue Kunden
Bei der Pflege des Materialstamms werden auch
Teilverschrottungen durchgefiihrt. In diesem Zug
werden dltere, geringwertige, langsamdrehende
Designteile gekennzeichnet und auf den Preis
von 0,00 EUR gesetzt. Diese Teile werden dann
unter dem Zusatztext ,,Fiir unsere treuen Kunden
kostenlos“ versendet. Dafiir steht ein definiertes
Jahresbudget zur Verfiigung. Die Kunden sind nicht
nur zufrieden, dass die alten Teile iberhaupt noch
lieferbar sind, sondern sind begeistert, dass sie
aufgrund ihrer Treue kostenlos geliefert werden.

Gebrauchsanleitungen der Marke Gaggenau wer-

den kostenlos versendet. Im Internet steht eine
Vielzahl an Produkt-Schriften fiir alle BSH-Marken
zum kostenlosen Download zur Verfiigung.




8. Geschickt gepickt — Warehouse-Management als logistischer Kernprozess

Den grofiten Kostenblock in der Hausgeradte-Ersatz-
teillogistik bildet das Warehousing mit den Prozessen
von der Warenvereinnahmung tber die Lagerung bis
zum Versand. Die Anforderung an die Beherrschung
von Flexibilitat und Komplexitat steigen stetig an,
indem die Zahl der zu lagernden und kommissionie-
renden Teile als auch die Auftragsschwankungen in
Struktur und Volumen weiter zunehmen. Die Schwan-
kungsbreite erstreckt sich dabei von 13.000 bis zu
26.000 Auftragspositionen taglich, die zu 99,8 Pro-
zent tagesfertig abgewickelt werden. Nachfolgend
dargestellte Losungsansdtze tragen mafigeblich zur
Steigerung der Logistikleistung bei gleichzeitiger Er-

hohung der Personal- und Flachenproduktivitdt bei.

Punktuelle Automatisierung

Die Automatisierungslosungen sind derart gestaltet, dass die Produktivitat
erhdht wird, die Flexibilitdat gewahrt bleibt und keine Kapazitdtsengpdsse
entstehen. Mit der Installation einer eigens entwickelten Verpackungsan-
lage mit integrierter Kuvertierstrafe wurden diese Ziele innerhalb einer
zweijdhrigen Amortisationszeit erreicht. Bei einer Taktzeit von 6 Sekunden
verpacken zwei Mitarbeiter bis zu 4.000 Sendungen am Tag. Dazu wurden
zwei Kartongréflen in einem steten Anpassungsprozess so optimiert, dass
sie fiir 60 Prozent der Sendungen geeignet sind.

Als weitere Automatisierungslosungen sind zu nennen:

» Materialflusssteuerung mit automatischem Wannenstart
fiir die Kommissionierung

» 2.500 m Fordertechnik mit 19 Kommissionier-Bahnhofen

» Verschieberegalanlagen fiir 10.000 Palettenpldtze

Der Produktivitatsvergleich in zahlreichen Benchmarking-Aktivitaten
zeigte, dass die BSH hier eine Automatisierungstiefe gewahlt hat, die eine
hohe Produktivitadt bei geringen Kapitalkosten erméglicht.

@ Portofreie Prospektbeilage

Die Verpackungsanlage ist mit drei automatisierten Beilagenspendern
ausgeriistet. Damit wird den Paketen portofrei ein Verkaufs- oder Image-
Prospekt beigelegt. Die Beilage kann kundengruppenspezifisch fiir bis zu

drei verschiedene Lander erfolgen.




Flexibilisierung der Personalkapazitdten

Zur Sicherstellung einer tagesfertigen Abarbeitung des Sendungsvolumens
wurde ein Jahresarbeitszeitmodell mit Grenzwerten von +/-150 Stunden verein-
bart. Eine Qualifikationsmatrix tiber alle Mitarbeiter und Job-Rotation legten
die Basis fiir den Personalaustausch zwischen Arbeitsgruppen. Zu guter letzt
wird auf externe Leiharbeitnehmer zuriickgegriffen, was neben der Flexibilisie-
rung auch eine Reduzierung der Lohn-Faktorkosten bewirkt.

Verdichtung

Aufgrund des drastischen Anstiegs der Teilekomplexitat werden mittlerweile
130.000 Artikel bestandshaltig vorgehalten. Das Teilespektrum erstreckt sich
dabei von der Schraube bis zur Kithlschranktiire. Fiir eine flachenprodukti-
ve Lagerung werden verschiedene Lagerarten unter Beriicksichtigung des
Picking-Prozesses eingesetzt. Volumindse Schlusseindeckungen und Lang-
samdreher werden in Verschieberegalanlagen komprimiert und C-Kleinteile in
,mehrfachtiefen“ Behaltnissen einer Paternosteranlage aufbewahrt.

Die Verdichtung von Bestdanden auf Mischpaletten wurde in den Nachschub-
prozess integriert, wodurch neben der Flachen- auch die Pick-Produktivitat
erhdht wurde aufgrund kiirzerer Wege in der Pick-Dichte.

Six Sigma und der kontinuierliche Verbesserungsprozess (KVP)

Im Lagerbetrieb bringen sechs KVP-Teams ihre Ideen zur standigen Weiterent-
wicklung der Abwicklung ein. Zur Unterstiitzung stehen den Teams ausgebilde-
te Moderatoren zur Seite.

Ein vorrangiges Thema dieser Gruppen ist die Reduzierung der Handlingvor-
génge und die Verbesserung der Pick-Qualitét. Durch Uber- und Unterbau der
Fordertechnik und ABC-optimierende Umlagerungen konnte die Zahl der zwei-
stufigen Pick-Positionen halbiert werden.

Weiterhin erfolgt ein kontinuierliches Monitoring der Prozessqualitdt mit dem
statistischen Repertoire von Six-Sigma. Fuir den Kernprozess der Kommis-
sionierung wird ein Wert von 4,3 sigma erreicht. Dies entspricht einer Qualitéat
von 99,999 Prozent.

@ Lieferung an Feiertagen

An drei nicht-bundeseinheitlichen bzw. nicht-europaeinheitlichen Feiertagen
pro Jahr werden im Logistikzentrum Fiirth tagesfertig Ersatzteilauftrdge ver-
sendet. Spezielle Abkommen mit den Frachtdienstleistern bzw. die Abwicklung
liber Verteilzentren in anderen Bundeslandern erméglichen die Auslieferung

der Sendungen am ndchsten Tag.

Anzahl zweistufiger
Pick-Positionen
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Bevorzugung eines
speziellen Paketdienstes
[indexiert in %]
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9. Flott unterwegs — Weltweite Distribution

Ganzheitliche Logistik schlieft das Distributionsmanagement mit ein. Die Ver-

antwortung endet nicht an der Rampe mit der Ubergabe an den Fracht-Dienst-
leister, sie reicht bis hin zur Ablieferung beim Kunden.

Das Zentrallager in Fiirth versendet im Durchschnitt
circa 7.000 Sendungen mit 40.000 Teilen pro Tag.

Zwei Drittel der Sendungen werden an Paketdienste ibergeben. Die Ausliefe-
rung an Kunden innerhalb Deutschlands erfolgt zu tiber 97 Prozent am néchs-
ten Tag. Zur Erreichung einer hohen Distributionsleistung und niedriger Kosten
werden Ausschreibungen rollierend durchgefiihrt und das Volumen gegebe-
nenfalls auch auf mehrere Speditionen aufgeteilt.

In der Ersatzteil-Logistik der Hausgeratebranche werden Transporte tblicher-
weise mit Landfahrzeugen durchgefiihrt. Der Einsatz von Sprintern stellt die
Grenze der gegeniiber Kunden vertretbaren Versandkosten dar. Nur bei inter-
kontinentalen Transporten wird fiir Refillings der Seeweg und fiir auftragsge-
bundene Sendungen Luftfracht eingesetzt.

@ Wahl der Versandart

Im operativen Tagesgeschéft erfolgt die sendungsspezifische Speditionsaus-
wahl automatisiert im System nach Parametern wie beispielsweise Gewicht,
Volumen, Gurtmaf, Gefahrstoffklasse und der Uhrzeit. Die Versandart ist
jedoch manuell tibersteuerbar und kann bei der Auftragsanlage sowohl fest
als auch auftragsbezogen eingestellt werden. Somit werden zur Erfiillung
spezieller Kundenwiinsche taglich Express- und Kuriersendungen abgewickelt
als auch fiir eigens gewiinschte Kundenspediteure und Selbstabholer bereit-
gestellt.

Express-Sendungen

Bei Bestellung bis 17:00 Uhr wird der Kunde am nachsten Tag bis 9:00 Uhr
(inklusive Samstag) morgens beliefert.



@ Prio-Kundennummer

Grofkunden und Regionalldger erhalten auf
Wunsch eine zusatzliche Kundennummer, die mit
schnelleren Versandbedingungen verknipft ist.
Dies beinhaltet neben spéateren Cut-off-Zeiten und
einem schnelleren Kommissionierprozess auch
einen getrennten Versandweg. Genutzt wird dieser
Service fiir eilige Riickstande, auftragsgebundene
C-Teile und das zweistufige Cross-Docking.

Internationaler Endkunden-Versand
mit Wahl der Versandart

GemadR dem Anspruch eines Global Players werden
vom Zentrallager in Fiirth auch Endkunden weltweit
beliefert. Dieser Service wird geboten, wenn keine
Landesgesellschaft zur Verfligung steht, ein Teil
nicht im regionalen Programm gefiihrt wird oder
der Kunde mit Ferienhaus im Ausland in deutscher
Sprache bedient werden méchte.

Bonus-Malus-System in der Technikerbelieferung
Im Rahmen der Technikerbelieferung erfolgt ein
ldnderiibergreifendes Benchmarking. Das Repor-
ting beinhaltet neben der Lieferqualitat insbeson-
dere die in-time-Ablieferqoute. Diese flieBt in das
mit den Speditionen vereinbarte Bonus-Malus-Pra-
miensystem ein. Der mehrstufige Prozess ist zur
Messung mit mehreren Scanning-Punkten hinter-
legt. Bei eventuellen Stérfallen und daraus resultie-
renden Verspatungen werden gemafs dem definier-
ten Notfallkonzept alternative Ablieferpunkte je
Techniker beliefert.

Wer fragt gewinnt

In einer Kundenbefragung wurde neben der Zufrie-
denheit auch die Erwartungshaltung der Kunden
zur Liefergeschwindigkeit, Samstagsanlieferung
und zum KEP-Dienstleister ermittelt. Nur 13 Pro-
zent der belieferten Kunden erwarten eine Belie-
ferung innerhalb von 24 Stunden. Entsprechend
der Cut-off-Zeiten fiir Endkunden (11:30 Uhr) und
Handel (13:00 Uhr) werden iiber 60 Prozent der
Kunden am néchsten Tag beliefert.

Das Ubertreffen der Kundenerwartung spiegelt
sich darin wieder, dass 97,2 Prozent der Kunden
mit der Belieferung zufrieden waren. Auch in
punkto Samstagsanlieferung wird die Erwartung
ibertroffen, da nur 52 Prozent der Kunden dies
voraussetzen.

Saisonale Sendungsentwicklung
[Durchschnittliche Sendungen pro Tag]
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10. Schnell repariert — Die zentrale Reparaturwerkstatt

Wahrend die Reparatur von Grofigerdten nach dem logistischen Prinzip
»Mann zur Ware“ durchgefiihrt wird, erfolgt dies bei den Kleinen Hausge-
rdten wie beispielsweise Toaster, Kaffeemaschinen und Staubsauger nach
dem Prinzip ,,Ware zum Mann*.

Fiir einen qualifizierten Reparaturprozess innerhalb kiirzester Zeit bedarf
es der Unterstiitzung einer ausgekliigelten Logistik. Der weitaus grofite
Zeitanteil am Gesamtprozess wird fiir die logistische Abwicklung des Hin-
und Riicktransportes, der Warenvereinnahmung und des Versandes beno-
tigt. Fiir die Zufriedenheit der Kunden ist es deshalb unabldssig, gerade die
kundenrelevanten Logistikprozesse mit einem besonderen und erweiterten
Serviceangebot zu bereichern.

Wenn eine Reparatur nicht durch die professionelle telefonische Beratung
und die Zusendung von Ersatz- oder VerschleiBteilen vermieden werden
kann, dann wird der Kunde iiber die angebotenen Serviceleistungen infor-
miert und gegebenenfalls ein Abholtermin vereinbart.




€D Freeway

Via Callcenter wird dem Kunden ein Freeway-Versandetikett zugestellt, mit

dem er das Gerdt kostenlos in die Zentralwerkstatt einsenden kann. Der Kunde
muss sich nicht um die Adresse und das Porto kiimmern. Das Paket wird so-
gleich vom Postboten entgegengenommen und das Transportrisiko liegt sofort
bei der BSH.

@ Abhol- und Bringdienst

Das Gerdt wird von einem Paketdienst mittels einer speziellen Transportbox
direkt beim Kunden abgeholt. Eine weitere Verpackung ist nicht notwendig.
Der Abholtermin wird am Service-Telefon vereinbart und die voraussichtliche
Reparaturzeit wird genannt. Nach erfolgter Reparatur wird das Gerat in der
gleichen Transportbox wieder zuriickgeliefert.

@Technokurier

Durch speziell geschultes Kurierpersonal werden fest montierte Gerate, wie
beispielsweise ein Kaffee-Vollautomat, beim Kunden fachmannisch ausgebaut
und bei der Riicklieferung wieder montiert. Dies entspricht einer logistischen
Komplettabwicklung fiir den Kunden.

@ Leihgerite-Service Hand-2-Hand

Auf Wunsch wird dem Kunden fiir die Dauer der Reparatur ein Leihgerdt zur
Verfligung gestellt. Der Logistikprozess lduft nach dem Prinzip des Abhol- und
Bringdienstes, wobei das Bringen des Leihgerdtes und die Abholung des De-
fektgerdtes durch den Kurier in einem Zug erfolgt.

@ Order-Tracking: Transparente Logistik

Bei der Annahme eines Auftrages wird dem Kunden die Auftragsnummer mit-
geteilt. Damit kann der Kunde im Internet den Status seiner Gerate-Reparatur
verfolgen. Unter Verwendung der Kundennummer steht diese Online-Auskunft
ebenfalls allen Handelskunden zur Verfiigung.



11. Weiter gedacht — Ausblick

Die Kiir von heute ist der Standard von morgen.
Was den Kunden heute begeistert, wird er morgen
verlangen und ibermorgen bereits als selbstver-
standlich voraussetzen. Deshalb ist es notwendig,
das Dienstleistungsportfolio einem stdndigen
Uberpriifungs- und Anpassungsprozess zu unter-
werfen.

Eine Gefahr von Begeisterungsfaktoren liegt in der
sich dahinter verbergenden Kostenfalle, da die
Kundenbegeisterung durch Gewshnungseffekte
abklingen kann. Gleichzeitig steigen die Kosten.
Der gewiinschte Effekt bleibt aus.

Eine Basis-Aufgabe fiir die Zukunft liegt in der
standigen Marktbeobachtung. Die Dienst-
leistungen sind geméf} der Unternehmensstrategie
so zu justieren, dass anhand der Leistungsfaktoren
bereits ein hohes Niveau an Kundenzufriedenheit
erreicht wird.

Die Zielsetzung fiir die Lieferbereitschaft als
wichtigsten Leistungsfaktor wurde auf 99,0 Pro-
zent definiert. Nur wenn die Voraussetzung eines
hohen Leistungsniveaus erfiillt ist, sollten Be-
geisterungsfaktoren als ,,Sahnehdubchen* on top
gesetzt werden.




Deshalb wird sich die kontinuierliche Kundenbefra- ~ Zusatzlich zu den genannten Innovationsfeldern

gung nicht nur auf die wahrgenommene Zufrieden-  soll der Kreativitdt zur Gestaltung der Zukunft
heit beziehen, sondern auch auf die Erwartungshal-  keine Grenze gesetzt sein. Zum Anreiz soll uns
tung der Kunden. Damit soll die Verdnderung in der  die Erkenntnis dienen, dass wir nur dann neue
Wahrnehmung der Kunden beobachtet werden. Meere entdecken, wenn wir den Mut besitzen,
die Kiiste aus den Augen zu verlieren.
Neue innovative Logistikleistungen befinden sich
bereits heute in Umsetzung, um auch zukiinftig die
Kunden begeistern zu kénnen. Diese beziehen sich
schwerpunktmaBig auf den Ausbau von
» Online Services
» kundenindividuelle Services aus dem
Customer-Relationship-Management
» Shared Services: Ausweitung und Ubertragung
von Services auf andere Kundengruppen.

Erwartete Lieferzeit
innerhalb 24 h
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Quelle Grafik: Matzler, K., Stahl, H., Hinterhuber, H., Die Customer-based View der Unter-
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rung, 4. Aufl. Wiesbaden 2004, S. 20




12. Im Uberblick
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*wobei 1 = vollkommen zufrieden = bestes Ergebnis
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Ergebnisse
Logistikkosten Personal- Flachen-
Europa* produktivitat produktivitat
[indexiert in %] [indexiert in % *] [Artikel pro m?]
100 74 100 124

2,7 3,2

3,5

2000 2005 2000 2005 2000 2005

* Deutschland, Osterreich, * Pos./h direkte u. indirekte MA
Belgien, Niederlande, Italien

Bestandswert Materialpreis- Lieferbereitschaft
pro Artikel Verdnderung lindexiert in %]
[indexiert in %] [indexiert in %]
100 79 2 0 93,6 96,2
100 2,0 100

75 1,0
50 0

25 -1,0
0 -2,0

1996 2005 @ 1996 -99 @2000-05 @ 1996 -99 @ 2000 - 05
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