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Ersatzteillogistik als Geschiftsfeld entdecken

Ob in Eigenregie oder mit Partnern: Ein leistungsfahiger After-Sales-Service bringt Rendite und stiirkt die Kundenbindung

Von Daniel Kiefter
und Dr. Hartmut Zadek

Der After-Sales-Service ist nicht nur
auf Grund der erzielbaren Rendite
verlockend: Ein Kunde, der vom
Service hegeistert ist, wird sich auch
bei einem spiteren Neukauf fiir das-
selbe  Unternehmen entscheiden.
Fiir Produktionsunternehmen wird
dabei das Ersatzteilgeschift zu einer
der wichtigsten Herausforderungen
im After-Sales-Market. Immer mehr
Hersteller sind gefordert, eine glo-
bale Ersatzteilversorgung mit hoher
Sicherheit und kurzen Auslieferzei-
ten zu realisieren. Doch vor dem
wirtschaftlichen Erfolg stehen erst
cinmal die Strategie und das Kon-
rept.

Das After-Sales-Geschiift macht bei
vielen deutschen  Unternchmen 20
Prozent des Umsatzes aus. Bei Ser-
vicefithrern sind es bis zu 40 Prozent.
Dic globale Bedeutung im Ersatzteil-
geschiift hat sich erst in den vergange-
nen zehn Jahren verstirkt entwickelt.
Wihrend Hersteller Anfang der 90er
Jahre noch iiberwiegend regional be-
zichungsweise national fokussiert wa-
ren. miissen sie heute weltweit agieren.

Der Stellenwert des Ersatzteilwe-
sens resultiert heute hingegen weniger
aus den erlosbaren Umsitzen, sondern
cher aus den produkt- und kundenge-
tricbencn Anforderungen. Heute ste-
hen nicht mehr nur die Produktquali-
tait und Leistungseigenschaften im
Vordergrund. sondern verstiarkt der
begleitende Service.

Das Ersatzteilgeschiift sollte einen
Gewinn erwirtschaften. Die Dienst-
letstungen, die dabei angeboten wer-
den Konnen, sind dazu pridestiniert.
Ein gut funktionicrendes Ersatzteil-
management {ordert dariiber hinaus
den Maschinenabsatz und sorgt dafiir,
dass cine hohe Original-Ersatzteilquo-
te erreicht wird.

Fir das Ersatzteilmanagement er-
aibt sich e Zicldreieck mit den dred
Dimensionen Servicegrad, Wirtschaft-
lichkeit und Marktanteil (siche Abbil-
dung). Nur das gleichzeitige Verfolgen
aller drei Dimensionen fithrt 7u einem
nachhaltigen Erfolg und Best-Practice.

Im globalen I\«ll/lu.l]lll(llhl“un‘lt.nt
sind verschiedene \nlmduungcn ab-
/udecken. Welche Teile sollten mit
welcher Performance wo  verfiigbar
sein? Die Disposition der Ersatzteile
ist cine schwicrige Aufgabe, dic mit
Klassischen I'T-Systemen nur schlecht
abzubilden ist. Der Einsatz ciner dyna-
mischen Disposition hingegen bildet
den realen Verbrauch deutlich o genau-
crab. Dies verhindert. dass zu viele Er-
satzteile gelagert werden. die im Laufe
der Zeit nicht mehr in neuen Maschi-
nen verwendbar sind. und letzten En-
des verschrottet werden miissen.

Fiir dic Kundenzufriedenheit sind
Vertigbarkeit und Licferzeit der Er-
satzteile  zwer  wesentliche  Service-
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kennzahlen. Logistikfithrer wie bei-
spielsweise Deckel Maho Pfronten aus
dem Gildemeister-Konzern schaffen
es. emnen Tag nach Auftragseingang
iber 90 Prozent der angeforderten Er-
satzteile zu versenden.

Fiir einc kurze Lieferzeit sind aber
nicht nur das Ersatzteillager mit guter
Disposition oder die kurze Ausliefer-
zeit des cingesetzten Logistikdienst-
leisters wichtig: Vieles hangt von der
Teileidentifikation vor Ort und dem
Order Management des Herstellers
ab. Dic Identifikation kann durch die
Erfassung der Teile im ERP-System
und cinen weltweiten Zugriff auf das
Svstem crleichtert werden. Das Order-
management erfordert neben dem 1T-
Svstem vor allem eine trainierte und
cingespielte: Mannschaft. Dicse kann
nur entstehen. wenn dber mehrere
Jahre das erforderliche Know-how
aufgcbaut und angewendet wird. Da-
bei ist die Starkung der im Ersatzteil-
wesen beschiiftigten Mitarbeiter durch
cine eigene organisatorische Einheit
zu empfehlen.

In diesem Aspekt liegt auch hiufig
ein Allclnstul]ungsmcrkmal im Ver-
gleich zu Wetthewerbern begriindet,
da dic Teamleistung mit langjdhrigem
Know-how(- VorsprunO)nur schwer zu
imiticren ist.

Dic  zunehmende Globalisierung
der Mirkte fiihrt zu ciner weltweiten
Distribution der Produkte. Hersteller
sind gezwungen. Vertrieb und Service
weltweit auszurichten. Das fiihrt auch
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zu erhohten Anforderungen an das Er-
satzteilmanagement.

Fiir die globale Leistung ist das Ver-
sorgungskonzept iiber Lagerstandorte
wichtig: Wie viele Standorte sind vor-
zusehen und wo? Pauschal kann dies
nur schwer beantwortet werden. Viel-
mehr muss auf Basis der bisherigen
Liefermengen der Bedarf in den ein-
zelnen Mirkten genau analvsiert wer-
den. Gleiches gilt fiir die Logistikkos-
ten.

Problem bei vielen Unternchmen ist
jedoch. dass sie ihre wirklichen Logis-
tikkosten — auf Prozesskostenbasis —
nicht kennen. Hier lohnt sich oftmals
die Einbindung von Logistikspezialis-
ten, die auf Basis der weltweiten Lie-
ferdaten mit geeigneten  Software-
Tools die Kostenstruktur ermitteln.
Fir die Ableitung eines optimalen
Versorgungskonzeptes sind verschic-
dene Alternativen bestehend aus Zen-
tral- und Regionallagern auf Basis der
Logistikkosten und  Lieferzeiten zu
vergleichen.

Ein weitere Herausforderung be-
steht in der Beherrschung des wach-
senden Ersatzteilspektrums. das durch
die Verkiirzung der Produktlebenszy-
klen von Maschinen sowie die hohere
Variantenvielfalt  verursacht  wird.
Hinzu kommen gesetzliche und ver-
tragliche Verpflichtungen mit abzude-
ckenden Versorgungszeitraumen und
Servicegarantien.

Die Kunden fordern eine hohe Tei-
leverfiigbarkeit. um Produktionsaus-
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fall und Stillstandskosten zu vermei-
den. Mangels gercgelter Ersatzteilstra-
tegien und Logistikkonzepte wird das
immer noch in viclen Fillen tiber um-
fangreiche lagerbestinde erreicht.
Angesichts der explodierenden Teile-
vielfalt ist dieses Vorgehen aber keine
zukunftsweisende Strategie. Stattdes-
sen miissen die Teile tber Produktge-
nerationen hinweg standardisiert wer-
den. um die Teilevielfalt zu begrenzen
und die Einsatzdauer zu steigern.

Um den vielfdltigen Aufgaben und
dicser Komplexitiit gerecht zu werden,
ist ein unternchmensspezifisches Er-
satzteilmanagement  gefordert.  Fir
cine fundierte Ausarbeitung cines ent-
sprechenden Logistikkonzeptes  sind
folgende Schritte erforderlich:

- Definition der Ziele fiir das unter-
nchmensspezifische Ersatzteilmana-
gement

- Analyse von Strukturen und Prozes-
sen

- Erhebung und Prognose des Ersatz-
teilmengengeriistes
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- Ermittlung der Kundenanforderun-
gen und Ersatzteilsegmentierung

- Entwicklung mchrerer Alternativen
zur globalen Ersatzteilversorgung

— Alternativenbewertung  und - -aus-
wahl

— Prozessgestaltung und 1T-Anforde-
rungen.

Nicht selten dndert sich mit einer neu-
en Ersatzteillogistik auch die Organi-
sationsstruktur im Unternchmen. His-
torisch bedingt ist heute oftmals noch
der Einkauf von der Logistik getrennt.
Letztere ist mehr mit dem Vertrieb
verzahnt. Moderne Ersatzteilsysteme
integricren den Einkauf zunchmend in
den Bereich der Logistik und stellen
den globalen Vertricb mcehr dezentral
auf. um vor Ort zu agicren.

Wie lautet das Fazit? Die Viel-
schichtigkeit des Themenfeldes Er-

satzteilmanagement verdeutlicht, dass
am Anfang ciner Optimicrung erst dic
Strategiefindung und Konzepterarbei-
tung steht. bevor einzelne operative
MaBnahmen eingeleitet werden.

Der Mittelstand ist dabet hiufig
liberfordert — téglich ruft das operative
Geschiift. Is bleibt zu wenig Zeit. auch
das Servicegeschift als lukratives Ge-
schiiftsfeld zu gestalten. Denn auch
hier sind Innovationen und weiterfiih-
rende Serviceleistungen gefordert, um
flir den Kunden attraktiv zu bleiben
und hohe Margen erzielen zu koénnen.

GroBunternehmen sind oftmals in
der Lage, global verteilte Standorte
selbst aufzubauen. Mittelstindische
Unternehmen miissen in der Regel aus
Kostengriinden nach Alternativen su-
chen. Hier bicten sich Kooperationen
mit Unternchmen in Schltssellindern
an - Zicl: ein weltweites Netzwerk aul-
zubaucn. Einerseits konnen Hersteller
mit dhnlich gelagerten Zielen und Fra-
gen Service-Center und Ersatzteillager
7u getetlten Kosten gemeinsam vor
Ort betreiben. Andererseits kénnen
clablierte  Logistikdienstleister — mit
cntsprechendem Servicenctzwerk ein-
gebunden werden, um die globalen
Antorderungen abzudecken. Fir diese
schr Einderspezifischen Fragen lohnt
es sich. Experten hinzuzuzichen. Ist
der Ersatzteilbedart in auslindischen
Regionen wic Amerika oder Asien
noch nicht so umfangreich. kann dic
Versorgung auch aus dem Zentralla-
gerin Europa erfolgen und ein Dienst-
leister vor Ort eingesetzt werden.
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