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Dollar oder Euro: Die Gewahrleistungskosten der Fertigungsindustrie gehen in die
Milliarden. Sowohl die indirekten Belastungen durch gesetzliche Auflagen als
auch die Abwanderung von unzufriedenen Kunden nehmen zu. Ein zeitgemaBes
Gewahrleistungswesen macht sich daher nicht nur die Automatisierung veralteter,
papierlastiger Prozesse zur Aufgabe, sondern strebt auch danach, Konstruktion
und Konstruktionsdnderungen zu beschleunigen, besser auf Kundenwiinsche
einzugehen, die Zusammenarbeit mit dem Vertrieb zu optimieren und die Gewinn-
margen im Servicegeschaft auszuweiten.

Das moderne Gewabhrleistungswesen soll mehr leisten, als reaktiv die Folgen von
Fehlern auszugleichen; proaktives Handeln ist erforderlich. Es besitzt das Poten-
zial, Qualitatsprobleme und Verbesserungschancen friihzeitig aufzuspulren, sich
durch einen exzellenten Kundendienst vom Wettbewerb abzuheben, Kunden an
das Unternehmen zu binden, Marken aufzuwerten und langfristig lukrative Ge-
schéftsbeziehungen zu pflegen.

Um dies zu erreichen, missen Hersteller die vorhandenen Daten konsequent aus-
werten. Von kostspieligen Markterhebungen abgesehen, geben Gewahrleistungs-
daten am besten dartiber Aufschluss, ob und wie ein Produkt in den Handen des
Kéaufers funktioniert.

Mit dem Reporting dieser Daten ist es allerdings nicht getan. Dies wére eine rein
reaktive Strategie, die zu spét greift. Daher analysieren vorausschauende Unter-
nehmen ihre Gewahrleistungsdaten mit statistischen Analyseprogrammen, bevor
sie Garantieanspriiche anerkennen. Solche Analysen liefern ein genaues Bild der
Vergangenheit, aus dem sich Prognosen fir die Zukunft ableiten lassen. So
kénnen Hersteller das Gewabhrleistungsaufkommen abschétzen und Qualitats-
problemen vorbeugen.

Das breite Funktionsspektrum von SAS Warranty Analysis liefert ihnen strategisch
relevante Informationen. Durch Zugriff auf ihre Transaktionssysteme erhalten
Fertigungsunternehmen eine Komplettldsung, die sich auf anerkannte Branchen-
prozesse stitzt.

Die Analyse-, Reporting- und Kommunikationsfunktionen dieser Lésung erfillen
den Bedarf aller Nutzergruppen — von der Fihrungskraft, die KenngréBen zur
Leistung der Firma oder einzelner Abteilungen ablesen mdchte, lber die Mit-
arbeiter der kaufménnischen Abteilungen, die dank SAS auch ohne Statistik-
kenntnisse aus Gewahrleistungsdaten verwertbares Wissen gewinnen kénnen,
bis zum fortgeschrittenen Anwender, der anspruchsvolle, justierbare Analyse-
werkzeuge bendtigt.

Es folgt eine kurze Darstellung zehn exemplarischer Sachzwéange, denen das
Gewahrleistungswesen heute unterliegt, sowie der MaBnahmen, mit denen sich
Unternehmen auf diese einstellen kénnen.

Gewdhrleistungen beeintrédchti-
gen das Geschdftsergebnis,
die Zufriedenheit der Kunden
und den allgemeinen Eindruck,
den die Offentlichkeit von der
Zuverldssigkeit und Sicherheit
der Produkte eines Herstellers
gewinnt. Ein erfolgreicher
Kundendienst achtet heute
nicht nur auf kurze Reaktions-
zeiten, vielmehr ldsst er die
passive Abwicklungsmentalitét
der Vergangenheit hinter sich,
um proaktiv Wert zu schépfen.
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Infolge der unerfreulichen Publicity ist das Geschéftsklima fir Unternehmen, die
ihren Umsatz mit der Herstellung, dem Vertrieb und der Wartung von Gebrauchs-
gltern erzielen, splrbar rauer geworden. Selbst bei gréBter Sorgfalt sind Produkt-
mangel nicht immer vermeidbar; der Preis dafir ist jedoch gestiegen. Die Toleranz
der Verbraucher hat sich erschépft. Sie sind nicht mehr bereit, derartige Méngel
durchgehen zu lassen.

In der Fertigungsindustrie stellt sich die Lage &hnlich dar. Angesichts steigen-
der Haftungsrisiken bei schmalen Gewinnspannen mussen Zulieferer genau im
Auge behalten, wie sich ihre Produkte entlang der Vertriebskette bewahren, und
potenziellen Qualitatsproblemen gegensteuern, bevor diese den Profit zunichte
machen oder in den Medien publik werden.

Was nach dem Verkauf kommt, galt lange als zweitrangig. Auf Dauer erfolgreich
sind aber vor allem diejenigen Unternehmen, die im Service neue Wege gehen,
verstarkt auf hochwertige Erzeugnisse setzen und auf allen Vertriebskanélen Neu-
und Anschlussgeschéft erzeugen. Neuerungen im Kundendienst gehen dabei
h&ufig vom Gewahrleistungswesen aus.

Eine stéarkere Konzentration auf das Servicegeschaft wird auch insofern immer
wichtiger, als der Bestand der im Umlauf befindlichen Produkte stetig steigt und
somit das Umsatzwachstum abflacht. In vielen Branchen liegt der Produktumlauf
um einige GréBenordnungen Uber dem Jahresabsatz. So ist der Kraftfahrzeug-
bestand in den USA seit den flinfziger Jahren von 60 Millionen auf 300 Millionen
gestiegen, wahrend die Zahl der Neuk&ufe seit langerem stagniert.

Dieser beachtliche Marktfaktor wirft die Frage auf, wie sich ein Unternehmen
durch ein modernes Gewahrleistungswesen vom Wettbewerb abheben kann.
Begnugt sich die Serviceabteilung mit der Bearbeitung des Beschwerde-
eingangs? Oder kommt sie potenziellen Qualitdtsproblemen so zeitig auf die
Spur, dass groBere Folgeschaden gar nicht erst auftreten kdnnen? Unternimmt
der Hersteller alles Erdenkliche, um den langfristigen Wert seiner Geschaftsbe-
ziehungen zu maximieren?

Um dies alles leisten zu kénnen, miissen Unternehmen

aktiv nach sich abzeichnenden Méangeln suchen und diese unverziglich
abstellen;

genau verfolgen, wie sich ihre Erzeugnisse auf dem Markt bewéhren;

das Gewabhrleistungsaufkommen und die damit verbundenen Kosten senken;

das Gewabhrleistungswesen an andere Geschéftsbereiche riickkoppeln.



Dabei sind typischerweise die folgenden Sachzwénge zu beriicksichtigen.
2.1 Pannen sind nicht immer vermeidbar

Trotz aller Vorsorge kommt es immer wieder zu Defekten. Vielleicht sind Schmutz-
partikel in die Lackierkabine eingedrungen, vielleicht hat sich eine Maschine
Uberhitzt. Derlei Probleme sind nie ganz auszuschlieBen, missen aber umgehend
behoben werden. Méngel aufzuspiren, zu untersuchen und zu beseitigen kann
Monate, wenn nicht Jahre dauern. Bis zur Lésung des Problems verlasst eine
potenziell mangelhafte Tagesproduktion nach der anderen die Fabrik. Gerade in
Zeiten, da sich Rlckrufaktionen und spektakuldre Schadenersatzprozesse haufen
und die Aufsichtsbehdrden immer strengere Vorschriften erlassen, bemuihen sich
vorausschauende Unternehmen, die interne Fehlersuche zu beschleunigen,
Qualitatsprobleme bereits beim Entstehen abzufangen und somit das Haftungs-
risiko zu senken.

2.2 Es steht viel auf dem Spiel

Nach Angaben des Bankhauses US Bancorp Piper Jaffray belauft sich der
Jahresumsatz des Ersatzteilhandels in den USA auf 700 Milliarden Dollar; dies
entspricht acht Prozent des amerikanischen Bruttosozialprodukts. Auch die
Gewabhrleistung ist ein stattlicher Posten: Allein die nordamerikanische Auto-
mobilindustrie gibt jahrlich zehn Milliarden Dollar fir Garantie und Gewahrleistung
aus.

Unternehmen, die sich mit der Modernisierung ihres Gewahrleistungswesens Zeit
lassen, riskieren strengere behdrdliche Auflagen, auBerplanméaBige Verbind-
lichkeiten, Verargerung bei Kunden und Vertriebspartnern, Prestigeverlust sowie
chronische Qualitatsprobleme.

2.3 Nicht zeitgeméBe Prozesse

Allen Fortschritten bei der Automatisierung von Einkauf und Vertrieb zum Trotz
gestalten sich die Bearbeitung von Gewahrleistungen und die Suche nach der
Herkunft beanstandeter Teile in den meisten Unternehmen aufwé&ndig und
schwierig. Die manuelle Sachbearbeitung ist teuer, langsam und fehlertrach-
tig. Nach wie vor muss der Mensch Zahlungen genehmigen, die man auch au-
tomatisch veranlassen kénnte. Und wenn die Abwicklung tatsachlich anhand der
Geschéftsprozesse automatisiert wurde, so beruhen diese Regeln eher auf
subjektiven Annahmen als auf Fakten.

Auch bereitet es den Herstellern teilweise Schwierigkeiten, die Leistungsqualitat
ihrer Zulieferer zu Uberwachen. Daher erweist es sich oft als problematisch, bei
Beanstandungen die Lieferanten verursachergerecht in Regress zu nehmen.




2.4 Bearbeitung dauert zu lange

Sachbearbeiter missen Berge von Gewahrleistungsakten walzen und bendtigen
daher selbst in Routineféllen einen Monat und langer, um Anspriche zu prifen
und zu begleichen. Verzégerungen bei der Erstattung verargern die Vertriebs-
partner und veranlassen diese schlimmstenfalls dazu, kiinftig mit einem Konkur-
renten zusammenzuarbeiten.

Wenn es bereits Wochen dauert, bis ein Hersteller eine Gewahrleistung tberprift
hat, so braucht er womdglich Monate oder Jahre, um die dabei gewonnenen
Daten in die interne Fehlersuche und -l6sung einflieBen zu lassen. Bis die Infor-
mationen zur Auswertung vorliegen, werden potenziell defekte Teile, Kompo-
nenten und Fertigerzeugnisse zu Tausenden weiterproduziert und auf den Markt
geworfen.

2.5 Gewahrleistungskosten sind schwer abzuschétzen

Wegen der Schwankungsbreite der Gewahrleistungsdaten ist die Entwicklung des
Gewahrleistungsbedarfs auBerst schwer vorauszuberechnen. Fehlt es aber an
einer zuverldssigen Prognose, so lasst sich kaum kalkulieren, welche finanziellen
Rucklagen das Unternehmen zum Ausgleich berechtigter Forderungen bilden
muss. Ungenaue Vorhersagen des Gewahrleistungsaufkommens bergen das
Risiko, dass der Hersteller entweder zu wenig oder zu viel Ricklagen fur Ver-
bindlichkeiten aus Gewahrleistungsféllen zurlickhalt und somit das finanzielle
Risiko héher und das Geschéftsergebnis geringer ausfallt.

2.6 Unternehmen zahlen bei unberechtigten Anspriichen

In vielen Unternehmen gelten keine klaren Richtlinien der Handhabung von
Gewabhrleistungen. Ohne ein automatisiertes System, das Forderungen gemaB
der Gewabhrleistungspolitik durchprift, RegelverstéBe aufdeckt und die Bear-
beitung, die Beurteilung und den Ausgleich von Anspriichen regelt, laufen
Hersteller immer wieder Gefahr, Zahlungen auf unbegriindete oder irrtimliche
Forderungen hin zu leisten.

Auch fallt es den Unternehmen schwer, zu ermitteln, ob Beanstandungen auf
fehlerhafte Zulieferteile zurtickgehen und inwieweit sie sich die dadurch ver-
ursachten Kosten vom Lieferanten erstatten lassen kénnen. In zahlreichen
Branchen besteht das Enderzeugnis Uberwiegend aus extern bezogenen Kom-
ponenten; in der Luftfahrtindustrie etwa betragt dieser Anteil durchschnittlich
60 %. Beim Regress fir Gewahrleistungskosten kann es also um enorme Sum-
men gehen. Doch auch der Aufwand zur Ruckverfolgung von Sachméngeln in
einem Stamm von mehreren hundert Zulieferern ist betrachtlich.



2.7 Isolierte Informationen und Entscheidungen

Da Gewahrleistungsdaten in erster Linie vom Kundendienst als Kostennachweis
erhoben und verarbeitet werden, orientiert sich ihre Sammlung weniger an den
Erfordernissen der Fehlersuche als vielmehr an der Begriindung von Ersatz-
anspriichen. Obwohl diese Daten eine Fiille von Angaben zu Kunden, Produkten
und Kosten enthalten, verlauft ihre Beschaffung meist langsam, inkonsequent und
in uneinheitlichen Formaten. Zudem sind viele Informationen schwer zugénglich
und schwer auszuwerten.

Gewabhrleistungsdaten aus verschiedenen Vertriebskanalen, Regionen und Ab-
teilungen zusammenzufiihren, kann sich als problematisch erweisen. Oft scheint
es, als sei ihre Vervollstdndigung zum Beispiel durch Absatzzahlen, Produkt-
merkmale, Lieferantenbewertungen oder Kundenaussagen nicht zu leisten. Ent-
sprechend selten ist es friiher gelungen, bei Sachméngeln Tendenzen nachzu-
weisen, geschweige denn diese vorherzusehen.

2.8 Der Prozess verlauft rein reaktiv

Da sich die Hersteller im Gewahrleistungswesen meist manueller Arbeitsweisen
und einfacher Reportingtools bedienen, reagieren sie nur, statt praventiv zu
agieren. Automatisierte Verfahren zum Aufspiren von Garantiebetrug, techni-
schem Schulungsbedarf oder Produktméngeln sind praktisch nirgends im Ein-
satz — mit der Folge, dass die Qualitat ebenso leidet wie die Geschaftsbezieh-
ungen zu Kunden und Handlern.

2.9 Fertigungstoleranzen und signifikante Abweichungen
sind schwer zu trennen

Welche Informationen man sich auch anschaut, seien es Gewahrleistungsdaten,
Lieferantenbewertungen oder Marktumfragen, konstant ist nur eines: die Schwan-
kung. Was immer man misst, fallt mit an Sicherheit grenzender Wahrscheinlichkeit
entweder besser oder schlechter aus als beim letzten Mal. Solche Abweichungen
gehdren zum Geschaft, kdbnnen aber Entscheidungen gehdrig erschweren. Das
permanente Hintergrundrauschen der Fertigungstoleranzen kann einerseits dazu
fuhren, dass man Uberreagiert und an falscher Stelle investiert, andererseits kann
es ein potenzielles Problem so stark Uberlagern, dass dieses nicht rechtzeitig
erkannt wird.
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2.10 IT-Einsatz wiirde sich lohnen, doch die Geschéftsleitung zieht nicht mit

In einer Umfrage des Marktforschungsinstituts AMR Research unter 125 Ferti-
gungsunternehmen gaben 47 % der Teilnehmer an, fir IT-Projekte im Kunden-
dienst weniger auszugeben als fir die betriebsinformatischen Kernanwendungen.
Auf die Kundendienstsysteme entfielen lediglich 20 % des IT-Budgets, obwohl die
Serviceabteilungen 40 bis 50 % des Gewinns erwirtschafteten.

Diese Investitionslicke hat ihre Ursache in der ebenso verbreiteten wie Uber-
holten Auffassung, das Servicegeschéft sei der Goldesel des Unternehmens und
als ,Ersatzteilhandel” ein bloBes Anhdngsel des Produktgeschéfts, das man im
gegebenen organisatorischen Rahmen unter geringem Aufwand mitlaufen lassen
kénne. Die Uberwéltigende Mehrheit der Kundendienstabteilungen kdmpft hart
darum, wenigstens eine taktische Erweiterung vorhandener IT-Anwendungen
durchzusetzen, wenn sie schon in Ermangelung der erforderlichen Mittel und des
Interesses der Geschéftsleitung keine neuen Systeme anschaffen kann.



Obwohl neue IT-Lésungen im Gewahrleistungswesen hohe Ertrage bei minimalem
Risiko versprechen, behelfen sich noch immer viele Unternehmen mit hetero-
gener und in die Tage gekommener Software. Vorausschauende Hersteller treten
den genannten Sachzwangen entgegen, indem sie ihr Servicegeschaft radikal
modernisieren. Den Ausgangspunkt bilden dabei die Systeme fiir die Gewahr-
leistungsbearbeitung.

3.1 Antwort: Fehler automatisch erkennen, bevor Schiden auftreten
Zu 2.1 Pannen sind nicht immer vermeidbar

Die Pioniere der Fertigungsindustrie stellen gegenwartig vom reaktiven Report-
ing auf eine aktive Analyse ihrer Gewéhrleistungsdaten um. Wer Qualitats-
problemen automatisch auf die Spur kommt, bevor diese massive Folgeschaden
nach sich ziehen, kann seine betrieblichen Ressourcen schnell auf den Handler,
das Produkt, die Fabrik oder den Lieferanten konzentrieren, von denen der Fehler
herrthrt. Durch Integration zuséatzlicher Datenquellen wie der statistischen Pro-
zessleitsysteme aus den Werkshallen oder Markterhebungen kénnen Unter-
nehmen weitere Hinweise auf Qualitdtsprobleme ermitteln, bevor diese sich
negativ auswirken.

3.2 Antwort: Prozesse rationalisieren und verbessern
Zu 2.2 Es steht viel auf dem Spiel

Die Kosten im Gewahrleistungswesen lieBen sich halbieren, wenn die Lieferanten
in Regress genommen, berechtigte Anspriliche zligig ausgeglichen, unbegriindete
oder betriigerische Forderungen abgewiesen, die Fehlersuche beschleunigt und
die Gewahrleistungskosten zutreffend prognostiziert wirden. Durch Vereinfach-
ung ihrer Gewahrleistungsprozesse und durch griindliche Analyse der Gewahr-
leistungs- und Produktdaten kénnten Fertigungsunternehmen erhebliche Ein-
sparungen erzielen und aus ihren Transaktionssystemen aussagekraftige, un-
mittelbar verwertbare Informationen ziehen.

3.3 Antwort: technische Neuerungen zur Integration, Analyse und
Web-Kommunikation implementieren
Zu 2.3 Nicht zeitgemaBe Prozesse

Bei Einrichtung einer integrierten, durchgéangigen IT-Schicht fir das Gewabhrleis-
tungswesen mit einer Client-Server-Architektur und Web-Oberflachen kénnen
Unternehmen ihre Altsysteme und Datenbesténde weiter verwenden - als Grund-
lage eines zeitgemaBen, eintrdglicheren Geschaftsmodells, das sich wie folgt
auszeichnet:

Daten, die bislang in einer Vielzahl isolierter Einzelanwendungen und Partner-
datenbanken abgelegt sind, werden Teil eines umfassenden Korpus betrieb-
licher Informationen.
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Diese integrierte Wissensressource wird standig aktualisiert, Uberprift, konso-
lidiert und berichtigt.

Damit schafft das Unternehmen eine allgemein verbindliche Faktenlage, die
das Material fur verlassliche Analysen zu Funktionsbereichen, Fertigungs-
statten, Produktlinien und Kundengruppen liefert.

Die Ergebnisse der Analysen lassen sich, gegebenenfalls in Form von Warn-
meldungen, via Internet sicher und zuverlassig an die Adressaten im Unter-
nehmen weiterleiten. Detailgrad und Format der Informationen richten sich
nach dem Bedarf der jeweiligen Zielgruppe.

Auf anerkannten Branchenprozessen basierende Datenmodelle und Anwen-
dungen helfen Fertigungsunternehmen, sich ankiindigende Qualitadtsmangel
frihzeitig zu entdecken und abzustellen sowie im Kundendienst mehr Initiative
zu zeigen.

Entscheidungen, die friiher auf Abteilungsebene und nicht selten an der Konzern-
strategie vorbei geféllt wurden, lassen sich heute auf ein eingehendes, umfassen-
des Verstandnis aller beteiligten Variablen und potenziellen Folgen stitzen.
Knappe Ressourcen kénnen gezielt dort eingesetzt werden, wo es sich lohnt. Da
die Anwender Uber die Mdglichkeit verfligen, Daten nach eigenen Kriterien und
ohne Mitwirkung der IT-Abteilung zu analysieren, kénnen sie fundierte, nach-
haltige Entscheidungen treffen, solange sich die Gelegenheit dazu bietet.

3.4 Antwort: Beschleunigung durch automatisierte, integrierte, durchgéangige
Prozesse
Zu 2.4 Bearbeitung dauert zu lange

Durch eine automatisierte Gewahrleistungsbearbeitung, die Forderungen mit Hilfe
von analysegestlitzten Geschéftsregeln bewertet, kdnnen Hersteller das Gewahr-
leistungsverfahren rationalisieren. Auch wenn aus kaufméannischer Sicht wenig
Anlass besteht, Verbindlichkeiten mdglichst schnell nachzukommen, zeigt sich
bei ganzheitlicher Betrachtung, dass es sich mittelfristig mehr als bezahlt macht,
bewéhrte Vertriebspartner durch einen tadellosen Service bei der Stange zu
halten. AuBerdem gilt: Je schneller das Unternehmen die Gewahrleistungsdaten
verarbeitet und analysiert, desto eher kommt es Qualitatsproblemen auf die Spur
und desto wirksamer lassen sich weitere Gewahrleistungen vermeiden. Dadurch
wiederum kommt man mit geringeren Ricklagen aus und kann im Geschéafts-
ergebnis einen héheren Gewinn ausweisen.



3.5 Antwort: zusatzliche Datenquellen nutzen, Prognosemodelle verbessern
Zu 2.5 Gewihrleistungskosten sind schwer abzuschatzen

Um ihr Gewahrleistungsaufkommen genauer abzuschétzen, kénnen Fertigungs-
unternehmen einiges tun: interne und externe Qualitats-, Konstruktions- und
Vertriebsdaten aus allen verfigbaren Quellen auswerten; die Daten bereinigen,
konsolidieren und analysegerecht formatieren; praxiserprobte Statistikmodelle
anwenden, die zuverléssige Prognosen errechnen. Gestitzt auf solche Informa-
tionen, kann der Finanzvorstand den Liquiditatsbedarf fir Garantie und Gewahr-
leistung besser planen und der Vertrieb die Gewahrleistungskosten bei Vertrags-
verhandlungen beriicksichtigen.

3.6 Antwort: Anwendung der Garantiepolitik automatisieren
Zu 2.6 Unternehmen zahlen bei unberechtigten Anspriichen

Durch Einfiihrung eines Systems, das analysegestitzte Geschéftsregeln anwen-
det, kdnnen Fertigungsunternehmen Irrtimer vermeiden und die Einhaltung
interner Bearbeitungsvorschriften gewahrleisten. Ein solches System verarbeitet
Gewabhrleistungen ohne menschliches Zutun. Uber ein umfangreiches Reporting-
und Analysearsenal kdnnen Hersteller ermitteln, welche Kosten sie sich von ihren
Lieferanten erstatten lassen sollten. Zugleich verfligen sie Uber die erforderlichen
Belege, um ihren Regressanspriichen Nachdruck zu verleihen.

Data Mining-Werkzeuge, ergénzt um Prognosemodelle und komplexe statistische
Methoden, erleichtern es dem Anwender, Verhaltensmuster zu deuten, die einen
Betrugsverdacht nahe legen, und betriebsinformatische Regeln zur Automati-
sierung des Genehmigungslaufs zu formulieren. Spezielle Ausfiihrungspro-
gramme wenden diese Regeln spater auf die eingehenden Daten an.

3.7 Antwort: durch systemiibergreifende Datenanalyse neue Erkenntnisse
gewinnen
Zu 2.7 Isolierte Informationen und Entscheidungen

Gewabhrleistungsdaten liegen meist in einer solchen Breite und Tiefe vor, dass
sich Produktmangel schnell und mihelos erschlieBen lassen. Dennoch werden
diese Daten in kaum einem Unternehmen vollstandig verwertet. So geht AMR Re-
search davon aus, dass sich die Gewaéhrleistungskosten in der Fertigungs-
industrie allein dadurch halbieren lieBen, dass man die Daten aller verfligbaren
Quellen integriert auswertete und die Analyseergebnisse konsequent anwendete.

Speist man Garantiefall-, Produkt- und andere einschlagige Informationen zu
Analysezwecken in eine zentrale Datenbank ein, zu der alle Glieder der Ver-
triebskette Zugang haben, dann kénnen diese gemeinsam nach Trends und
Mustern fahnden und schneller auf potenzielle Probleme reagieren. So tragen
Servicekrafte, Lieferanten und Vertrieb durch konzertiertes Vorgehen dazu bei, die
Kosten zu senken und die Produktqualitat zu erhéhen.
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3.8 Antwort: Probleme durch Datenanalyse schon beim Entstehen entdecken
und sofort beheben
Zu 2.8 Der Prozess verlduft rein reaktiv

Mit dem Reporting von Gewahrleistungsdaten ist es nicht getan, denn dabei
handelt es sich um eine reaktive MaBnahme. Erfolgreiche Unternehmen unter-
ziehen diese Daten einer grindlichen Analyse und wenden die Ergebnisse
konsequent an. Die analytische Statistik bildet die Vergangenheit akkurat ab,
erlaubt deren Extrapolation in die Zukunft und verschafft dem Unternehmen so
die Gelegenheit, Qualitdtsproblemen und den damit einhergehenden Folge-
schaden vorzubeugen.

Durch Rationalisierung der Datenbeschaffung, Vereinheitlichung und leistungs-
fahigere, effizientere Analyseinstrumente senken Fertigungsunternehmen den
Aufwand fir die Sammlung, Verarbeitung und Analyse ihrer Gewéhrleistung-
sdaten drastisch. Wenn sie diese zu Wissen aufbereiten, das unverziglich
verwertet wird, kdnnen sie den mittleren Ausfallabstand verlangern, die Produkt-
entwicklung vereinfachen, den Ruf ihrer Marken erhalten, ihre Kunden besser
zufriedenstellen und den kundenspezifischen Umsatz erhéhen. Und das
Wichtigste: Werden im Entstehen begriffene Qualitédtsprobleme per Analyse-
programm automatisch zutage geférdert, verkirzt sich die Aufbereitung der Roh-
daten zu strategisch relevantem Wissen von Monaten oder Jahren auf wenige
Minuten.

3.9 Antwort: Abweichungen von Toleranzen analytisch unterscheiden
Zu 2.9 Fertigungstoleranzen und signifikante Abweichungen
sind schwer zu trennen

Einfache Reportingsysteme kénnen zum Beispiel die Frage beantworten, bei
welchem Modell in welcher Fabrik die meisten Fehler auftreten. Nutzlicher ware
es fur den Anwender, zu erfahren, welches Modell in welcher Fabrik signifikant
schlechter abschneidet. Filtert man mit Hilfe von Analyseprogrammen die nor-
malen Fertigungstoleranzen aus den Schwankungsbreiten heraus, so bleiben
diejenigen Abweichungen Ubrig, die fur die Produktqualitat kritisch sind. Der
Hersteller erhalt damit die Mdglichkeit, seine Mittel dort einzusetzen, wo es sich
lohnt, statt sie an falscher Stelle auszugeben.

3.10 Antwort: Ertragspotenzial einer umfassenden IT-Strategie fiir das
Gewadhrleistungswesen neu priifen
Zu 2.10 IT-Einsatz wiirde sich lohnen, doch die Geschéftsleitung zieht nicht mit

Die Automatisierung des Gewahrleistungswesens bietet ein hohes Ertrags-
potenzial bei mittlerem bis geringem Risiko. Die meisten Unternehmen haben die
Bearbeitung von Garantiefdllen zumindest teilweise automatisiert. Allerdings



herrschen dabei altmodische GroBrechenanlagen, manuelle Prozesse und
inkompatible Nischenanwendungen vor.

Fertigungsunternehmen, die sich zur umfassenden Modernisierung ihres Gewahr-
leistungswesens entschlieBen, kénnen damit rechnen, dass sich diese Investi-
tion binnen eines Jahres in Form von Einsparungen und zuséatzlichen Umséatzen
amortisiert.

Der Einsatz von Analyseprogrammen in der Qualitdtssicherung kann die
Kosten des Gewahrleistungswesens deutlich senken, weil Probleme erkannt
werden, bevor sie eskalieren.

Durch automatisierte Anwendung interner Garantierichtlinien kénnen sich die
Hersteller davor schiitzen, unbegriindete oder betrligerische Forderungen zu
begleichen oder fir Kosten geradezustehen, fir die ein Lieferant zu haften
hatte.

Unternehmen, die zligig reagieren und auf ihre Kunden zugehen, sind fur das
Geschaft mit Zusatzleistungen besser positioniert.

Hinzu kommt der immaterielle Nutzen in Form eines Prestigegewinns der eigenen
Marken oder héherer Zufriedenheit der Kunden.

Gerade fiir Hersteller von Ge-
brauchsgiitern ist die Gewdhr-
leistungsanalyse unentbehrlich.
Wenn der Wettbewerb sich
verschérft, die Gewinnspannen
schrumpfen, die Anspriiche der
Kunden steigen und die Auf-
lagen strenger werden, kommt
der sorgféltigen Priifung von
Gewdhrleistungsanspriichen
und Garantieforderungen eine
immer gréBere Bedeutung zu.
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Gemeinsam mit seinen Partnern hat SAS fiir die Fertigungsindustrie die Software-
I16sung SAS Warranty Analysis entwickelt. Diese rationalisiert die Geschéfts-
prozesse im Gewahrleistungswesen, prazisiert die Vorhersage der Gewahr-
leistungskosten, senkt das finanzielle Risiko, vereitelt Betrugsversuche, erleichtert
den Regress und beschleunigt die Fehlersuche.

SAS Warranty Analysis reichert Gewahrleistungsdaten system- und abteilungs-
Ubergreifend mit Kunden-, Erzeugnis-, Fabrikations- und Geografiedaten an. Da-
durch erhalten Fertigungsunternehmen ein in die Tiefe gehendes Sachwissen, das
schnelle und fundierte Entscheidungen erméglicht.

Uber eine Web-Oberfliche kann sich der Anwender Daten anzeigen lassen, diese
weiter analysieren und seine Ergebnisse wahlweise Uber Internet, E-Mail oder in
Papierform an andere Anwender weiterleiten. Mit SAS Warranty Analysis lassen
sich Engpésse bei der Verfligbarkeit von Daten beseitigen. Entscheidungstra-
ger kdnnen sich umfassend Uber Gewahrleistungsfélle informieren und so die
Produkt- und Prozessqualitat gezielt verbessern. Die Lésung von SAS tragt merk-
lich zur Senkung der Gewahrleistungskosten bei, denn

zweifelhafte Forderungen werden herausgefiltert und Betrugsversuche somit
aufgedeckt, bevor Zahlungen geleistet werden;

Qualitatsprobleme werden bereits in der Entstehungsphase aufgespiirt und
bis zu ihrem Ursprung zurtickverfolgt — die Fehlersuche verkurzt sich dadurch
um Wochen;

die Gewahrleistungskosten werden zuverlassig vorausberechnet, so dass eine
akkurate Finanzplanung maoglich ist.



Bei der Entwicklung von SAS Warranty Analysis wurden Erfahrungen von Unter-
nehmen aus verschiedenen Zweigen der Fertigungsindustrie beriicksichtigt. Viele
dieser Hersteller setzten bereits Software von SAS zur Analyse ihrer Gewéhr-
leistungsdaten ein. Als Kombination aus praxiserprobten Verfahren und der preis-
gekrénten Data Warehouse-, Analyse- und Reportingsysteme von SAS schafft
SAS Warranty Analysis die technischen Voraussetzungen dafiir, dass Fertigungs-
unternehmen ihre Gewahrleistungsdaten optimal verwerten kénnen.

Im Folgenden werden fiinf mit SAS realisierbare Erfolgsstrategien fir das Ge-
wéhrleistungswesen beschrieben. Dabei soll auch deutlich werden, wie die
Lésung mit Anwendersystemen zur Gewahrleistungsbearbeitung zusammenwirkt.

1. Optimale Verwertung aller einschlédgigen Daten

2. Friihzeitiges Erkennen sich abzeichnender Probleme

3. Schnellere Problemlésung

4. Ziigigere Bearbeitung von Gewdhrleistungsanspriichen
5. Interne Kommunikation von Vorgaben und Erfolgen

5.1 Optimale Verwertung aller einschldgigen Daten

Gewabhrleistungsdaten fallen auf vielen Ebenen an: Beim Hersteller laufen Ge-
wahrleistungsanspriiche und Garantieforderungen aus dem weltweiten Produkt-
vertrieb, dem Ersatzteil-, dem Zubehor- und dem eigenen Zuliefergeschaft
zusammen. Bei Direktlieferanten gehen neben den Beanstandungen der Her-
steller ebenfalls Gewahrleistungen aus den Anschlussmaérkten ein. Jede Daten-
quelle ist von Nutzen, doch erst die Integration aller Quellen erméglicht eine ab-
teilungs-, kunden- und einsatziibergreifende Auswertung.

Gewahrleistungsdaten allein ergeben noch kein vollstandiges Bild. Sollen sie zu
mehr dienen als zur Erstattung von Servicekosten, muss man sie mit weiteren
Informationen anreichern. Anhand von Vertriebsdaten lassen sich absolute Zahlen
in Prozentangaben verwandeln und im Kontext bewerten. Produktionsdaten
gestatten Vergleiche zwischen einzelnen Werken, Produktkonfigurationen und
Fertigungszyklen. Daten aus dem Kundendienstnetz zeigen, welches Problem wie
oft aus einzelnen Reparaturbetrieben oder Regionen gemeldet wird. Alle diese
Informationsquellen gehdren zum Kern eines IT-Systems fiir die Gewahrleistungs-
analyse.

Erganzt man diese Wissensgrundlage um Informationen aus angrenzenden Sach-
gebieten, so wird die Problemsuche und -eingrenzung noch einfacher. Markt-
umfragen, Versicherungsfélle, Fertigungssysteme, Lieferantenbewertungen und
andere Datenquellen liefern oft entscheidende Hinweise, die es dem Unter-
nehmen erméglichen, das Gewahrleistungsaufkommen abzuschétzen statt nur
darauf zu reagieren.

Gewdéhrleistungsdaten reichen
nicht. Erst durch Anreicherung
mit Zusatzinformationen geben
sie Uber mehr Aufschluss als
nur Uber die Kosten im
Kundendienst. Ergénzt man
diese Wissensgrundlage um
Daten aus angrenzenden
Sachgebieten, so lassen sich
Qualitédtsprobleme noch
genauer eingrenzen.
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Unabhéngig von der zur Pro-
blemlésung gewéhlten
Methode lassen sich durch
den Einsatz von Analysepro-
grammen alle Prozessschritte
beschleunigen. Effizienz und
Effektivitdt beim Aufspiiren und
Beseitigen von Qualitétspro-
blemen sind der Schliissel zu
Einsparungen, zufriedenen
Kunden und zusétzlichen
Marktanteilen.

Durch Vereinfachung der
administrativen Ablédufe im Ge-
wéhrleistungswesen, eine
transparente Garantie- und
Preispolitik sowie eine ziigige,
effiziente Sachbearbeitung
kénnen Hersteller ihren Hand-
lern und Endkunden mehr
Produkt- und Servicequalitét
bieten. Zugleich erschlieBen sie
sich zusétzliches Umsatz-
potenzial, senken die Kosten
ihrer Abnehmer und binden
diese dadurch fester an sich.

5.2 Friihzeitiges Erkennen sich abzeichnender Probleme

Wer Probleme schneller 16sen will, erwégt meist MaBnahmen, die nach der Be-
stimmung des Fehlers ansetzen. Sinnvoller wére es, ein Problem bereits in seiner
Entstehung abzufangen, besser noch: es vorherzusehen, bevor es eintritt.

Ein Frihwarnsystem, das Informationen funktionstibergreifend auswertet, kann
die verantwortlichen Mitarbeiter auf potenzielle Qualitatsprobleme aufmerksam
machen. Kame es lediglich darauf an, Gefahren zu vermeiden, die fir die
Produktion das Aus bedeuten kénnen, etwa das Uberschreiten von Sicherheits-
grenzen oder die Verletzung gesetzlicher Vorschriften, so kénnte man sich mit der
Uberwachung von Schwellenwerten begniigen. Angesichts der uniiberschau-
baren Anzahl moglicher Fehlerquellen und der natirlichen Streuung der Gewahr-
leistungsdaten ist das Arbeiten mit Schwellenwerten jedoch auf Dauer nicht
praktikabel, ja sogar irrefihrend. Ausgereifte Analyseprogramme sind so aus-
gelegt, dass sie unproblematische Toleranzen aus dem Datenmaterial heraus-
filtern und nur statistisch relevante Abweichungen als Problemindikatoren
behandeln.

Viele Unternehmen lassen sich in ihrer Tatigkeit von Prioritatenlisten leiten — das
heiBt, sie richten ihr Geschéft an den zehn, 20, vielleicht 50 dringlichsten Sach-
fragen aus. Da sich aber auf den Spitzenplatzen kaum etwas andert, weiB die
Firma nie, was als N&chstes auf sie zukommt. Deshalb ist es wichtig, Problem-
potenzial beizeiten zu identifizieren. Ein Thema, dem heute die Prioritdtnummer
100 zukommt, lag womdglich noch vor wenigen Wochen auf Rang 300. Unter-
nimmt man nicht augenblicklich etwas, steht es vielleicht ndchsten Monat an
erster Stelle. Wer automatisch auf potenzielle Fehler aufmerksam wird, kirzt ihre
Beseitigung im Idealfall um Wochen ab, so dass der ProduktionsausstoB in
diesem Zeitraum von Defekten verschont bleibt.

Das Frihwarnsystem sollte sich immer dann einschalten, wenn neue Daten
vorliegen, und diese auf Méngel abklopfen. Wird Fehlerpotenzial gefunden, muss
das System die zustandigen Mitarbeiter benachrichtigen, damit diese umgehend
gegensteuern kénnen. Seine Effektivitat Iasst sich noch steigern, wenn es Daten
aus allen entlang der Vertriebskette verfigbaren Quellen zusammenzieht und per
Data Mining auswertet. Anhand der Ergebnisse lassen sich Qualitatsprobleme
aus dem Vertrieb ebenso absehen wie die Zufriedenheit und das Kaufverhalten
der Kunden.
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Abbildung 1:
Ein wirksames System zur Friiherkennung von Qualitdtsméngeln orientiert sich nicht nur an

Schwellenwerten, sondern vergleicht auch die zahlreichen Variablen potenzieller Fehler

miteinander und filtert iiber komplexe Analysepr istisch erhebliche Abweichungen

heraus.

5.3 Schnellere Problemlosung

Ob ein Qualitatsproblem von einem automatisierten Analyse- und Friihwarn-
system entdeckt oder von einem gestressten Abteilungsleiter gemeldet wird — der
nachste Schritt ist stets derselbe: Es gilt, herauszufinden, wo, wann und unter
welchen Bedingungen der Fehler auftritt.

Exakt zu bestimmen, welche Teilekombination in welcher Situation versagt, ist
jedoch meist zeitraubend und mihsam. Gute Analyseprogramme leisten mehr,
als Daten nach diversen Kriterien aufzuschlisseln. Sie untersuchen nicht nur,
welche Konstellationen aus Zeit, Ort, Produkt- und sonstigen Merkmalen beson-
ders fehlertrachtig sind, sondern auch, wann die erhdhte Fehlerwahrscheinlich-
keit statistisch signifikant ist. So bleibt gewéhrleistet, dass der Hersteller seine
Ressourcen gezielt einsetzt, statt sich bei der Fehlersuche zu verzetteln. Je
schneller Zufallsabweichungen aussortiert werden, desto eher kénnen die Mitar-
beiter das eigentliche Problem angehen.

Die folgenden Abbildungen zeigen, wie SAS Warranty Analysis verschiedene
Variablen abprift und zur Ursache entstehender Probleme vordringt — Giber Kom-
ponenten, Regionen, Fertigungsstatten und andere Ordnungskriterien hinweg.
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Abbildung 2:

Durch Analyse und Aufschliisselung interdependenter Faktoren werden die Ursachen von Produktméngeln

schnell ermittelt.



5.4 Ziigigere Bearbeitung von Gewahrleistungsanspriichen

In ihrer herkdmmlichen Form erweist sich die Bearbeitung von Gewahrleistungen
als aufwéndig und langwierig. Der Kunde muss lange auf die Gewé&hrleistung
warten. Das Gewahrleistungswesen ist personalintensiv und fehleranféllig und er-
zeugt immer wieder Unstimmigkeiten. Zu den hohen Personalkosten kommen die
finanziellen Folgen des Vertrauensverlusts bei Vertriebspartnern und Kunden, ent-
gangener Regress, Folgeschaden zu spat erkannter Fehler sowie Kulanzkosten,
die bei rechtzeitiger Auswertung der vorliegenden Daten vermieden worden
waéren.

Die Lésung liegt in einem automatisierten, analysegestiitzten System zur Gewahr-
leistungsbearbeitung, das die eingehenden Forderungen anhand der Richtlinien
des Unternehmens prift und nur die problematischen Falle zur manuellen Bear-
beitung aussondert. Aus der Gewahrleistungshistorie entwickelte Statistikmodelle
berechnen die Wahrscheinlichkeit, dass es sich bei einer neuen Gewahrleistung
um einen Uberprifungsbedirftigen Vorgang handelt. Ob sich eine Wissensliicke
beim technischen Personal dahinter verbirgt oder ein Betrugsversuch - in jedem
Fall lassen sich die Gewahrleistungskosten durch genaue Analyse der Bean-
standungen deutlich senken. Das System bestimmt nach den jeweiligen Ge-
schéftsregeln, ob einer Forderung stattgegeben wird, ob sie abgewiesen, zurlick-
verwiesen oder naher untersucht wird. Diese Regeln werden mit Hilfe des
Analyseprogramms formuliert und kénnen im Tagesgeschéft von den Anwendern
gepflegt werden.

5.5 Interne Kommunikation von Vorgaben und Erfolgen

In jingeren Umfragen bezeichnen die meisten Fertigungsunternehmen die
Senkung ihrer Gewahrleistungskosten als strategisches Geschaftsziel. Die
wenigsten aber geben ihrem Personal die Informationen an die Hand, die es
bendtigt, um koordiniert auf dieses Ziel hinzuarbeiten. Folgendes missen die
Mitarbeiter wissen:

Um welche KenngréBen geht es? Zur Qualitdtssicherung und -gewéhrleistung
liegen in der Regel Messwerte in Hille und Fulle vor. Es kommt nur darauf an,
dass sich das Unternehmen seiner strategischen Ziele bewusst wird und sich
auf KenngréBen konzentriert, die diese Ziele am besten abbilden. Werte, die
keinen direkten Bezug zur Geschéftsstrategie aufweisen, kann man vernach-
lassigen.

Wie schneiden wir ab? Wenn die Mitarbeiter wissen, worauf sie achten sollen,
mussen sie die Ziele des Unternehmens verstehen. Auch missen sie jederzeit
kontrollieren kénnen, inwieweit sie ihre Vorgaben erflllen. Anhand einer nach
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Um welche KenngréBen geht
es? Wie schneiden wir ab?

Die Aufbereitung solcher Infor-
mationen zu einer Gewéhr-
leistungstibersicht erleichtert
es der Geschiftsleitung, ihre
Mitarbeiter im gesamten Unter-
nehmen auf libergeordnete
Ziele einzuschwéren.

Hierarchieebenen differenzierten Darstellung solcher Informationen kann das
Personal nachvollziehen, wie die einzelnen Abteilungen, Produktlinien und
Lieferanten abschneiden und welchen Beitrag sie zum Unternehmenserfolg
leisten.

Die Aufbereitung dieses Wissens zu einer Scorecard fir das Gewahrleistungs-
wesen kann dazu beitragen, das gesamte Unternehmen auf Ubergeordnete Ziele
einzuschwdoren.

Abbildung 3:
Eine Scorecard (iber die Entwicklung wichtiger KenngréBen im Gewéhrleistungswesen vereinfacht

die Abstimmung von Geschéftsprozessen und Mitarbeiterverhalten auf strategische Ziele.



SAS Warranty Analysis vereint Data Warehousing und Datenpflege, Reporting,
Analyse und Leistungsmessung zu einer integrierten Gesamtlésung.

Die Gewahrleistungsdatenbank fligt Informationen aus heterogenen Quellen,
Anwender- und Betriebssystemen zusammen. Zudem erlaubt sie den Mitar-
beitern, operative Daten mit Geschéftsregeln zu einer einheitlichen, integrier-
ten Sicht aufzubereiten. Die Datenbank enthalt Funktionen fir Zugriff, Meta-
datenpflege, Transformation, Laden und Verwaltung.

Das Reporting-und-Analyse-Modul bietet eine breite Auswahl an Zugangs-,
Aufbereitungs- und Auswertungsfunktionen.

— Die Gewahrleistungsbibliothek ist eine via Internet zugangliche Zentralab-
lage, in der Nutzer aus dem gesamten Unternehmen intern publizierte Re-
ports zu ihrem jeweiligen Sachgebiet finden. Die Bibliothek enthalt unter
anderem Fallstudien, vom Verfasser freigegebene Einzeldokumente und
automatisch generierte Standardreports wie die regelmaBige Auflistung
potenzieller Probleme.

— Ad-hoc-Reporting und -Analyse: Auch Anwender ohne oder mit geringen
Statistikkenntnissen kénnen mit SAS komplexe Analysen durchfiihren und
Daten dynamisch bearbeiten. Eine bedienungsfreundliche, leicht verstand-
liche Web-Oberflache ermdglicht es den Mitarbeitern, auch ohne Mitwirkung
von IT-Spezialisten sowohl einfache als auch anspruchsvolle Reports zu
erzeugen. Durch Auswahl von Filtern zerlegt der Benutzer die Daten in
Teilmengen, die mit Hilfe der Reporting- und Analysefunktionen weiterver-
arbeitet werden. Als Filterkriterien kommen u. a. Zeitattribute (Herstellungs-,
Reparatur-, Verkaufsdatum), Produktmerkmale, geografische Angaben oder
die Fertigungsstatte in Frage. Die Ergebnisse der Analyse werden wahlweise
als Pareto-, Trend- oder Risikodiagramm dargestellt, als Regelkarte, Frih-
erkennungs- oder Vergleichsbericht, als Analyse statistisch auffalliger Fak-
toren, als Zuverlassigkeitsbewertung oder als Vorhersage.

Alle Darstellungsformen sind interaktiv: Der Anwender hat die Mdglichkeit, die
Daten weiter aufzulésen. So kann er z.B. durch Anklicken der Balken eines
Pareto-Diagramms eine Trendgrafik der zugehérigen Daten aufrufen.

Mit Werkzeugen fiir komplexe Analysen kénnen fortgeschrittene Anwender
auf Daten zugreifen, diese mit Informationen aus anderen Quellen anreichern
und nach eigenen Kriterien auswerten. Trotzdem erfordern der Zugang zu
Details und das Formulieren komplexer Abfragen keinerlei Programmier-
erfahrung. Zur Auswahl steht neben mehreren hundert Analysetypen (darunter
Regression, Varianz-, Uberlebens- und Fahigkeitsanalyse) ein breites Spek-
trum an Kurvenfunktionen zur optimalen Darstellung der Daten. Dutzende von
Reporting- und Analysedialogen leiten den Nutzer dabei an, aus Gewahr-
leistungsdaten brauchbare Informationen zu gewinnen. Uber die per Maus
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Anhand statistischer Modelle
erkldren Analyseprogramme
nicht nur die Vergangenheit,
sondern auch kiinftige Ent-
wicklungen und deren
Ursachen. Dabei unterscheiden
sie zwischen zufélligen
Ereignissen und Kausalzusam-
menhéngen. So kann der
Anwender seine Ressourcen
auf problematische Abwei-
chungen lenken, statt sie mit
der Untersuchung normaler
Schwankungen zu vergeuden.

bedienbare Oberflache lassen sich aus Gewahrleistungsdaten und Analysen
digitale Informationspakete schnuren, die bequem an andere Adressaten
verschickt werden kénnen.

Die Web-fahige und bedienerfreundliche Warranty Scorecard liefert die
aktuellen Werte der wichtigsten KenngréBen. Ampelsymbole zeigen an, wo
der dringendste Handlungsbedarf besteht. Durch Anklicken einzelner Leis-
tungswerte lasst sich der Nutzer ihre Entwicklung anzeigen. Mit Hilfe von
Darstellungsformen wie Strategiekarten und Spinnendiagrammen kann die
Geschaftsleitung strategische Ziele und Leistungsdaten schnell im gesamten
Unternehmen bekannt machen. Zusétzlich zum Gesamtlberblick legen viele
Firmen Teillbersichten an — etwa zu einzelnen Produktlinien oder Lieferanten.

Neben den Gewahrleistungsdaten im engeren Sinn wertet SAS Warranty Analysis
ergénzende Informationen aus allen Abschnitten der Logistikkette aus. Markt-
umfragen, Fabrikleitstédnde, Fertigungs- und Projektsysteme sind nur einige der
zahlreichen Quellen, aus denen sich die Datensammlung des Unternehmens
ergénzen lasst. Damit wird dessen Handlungsspielraum nochmals erweitert:
Auffalligkeiten oder Muster in den Fabrikationsdaten enthiillen Fehlerpotenzial,
bevor sich dieses in den Erzeugnissen niederschlagt. Auch wird der Hersteller in
die Lage versetzt, sich bei der Qualitatssicherung auf diejenigen Méngel zu
konzentrieren, Uber die sich die Kunden am meisten argern. So verbessern
Fertigungsunternehmen ihr Betriebsergebnis und bringen hochwertige Produkte
schneller auf den Markt.



7 Fazit

Gewabhrleistungsdaten bergen einen Informationsschatz, den es zu heben gilt.
Manchmal stellen sie die einzige Riickmeldung dar, die ein Unternehmen nach
dem Verkauf seiner Erzeugnisse vom Kunden erhalt. In anderen Féllen lassen
sie sich mit Resultaten sonstiger Formen des Kundenkontakts, z.B. Umfragen,
anreichern, so dass ein genaueres Bild davon entsteht, wie der Kunde das Pro-
dukt verwendet und welche Anspriiche er an es stellt. Immer aber sind Gewahr-
leistungsdaten die einzigen Messwerte, aus denen der Hersteller unmittelbar
ablesen kann, wie seine Erzeugnisse in der Praxis abschneiden und was der
Markt von ihnen erwartet.

Erfolgreiche Unternehmen schopfen das Wissenspotenzial ihrer Gewahrleistungs-
daten aus, lassen es in strategische Entscheidungen einflieBen und steigern so
ihre Ertrédge. Mit Hilfe eines durchgéangigen, integrierten Systems flr das Gewahr-
leistungswesen, das die Bearbeitung von Gewahrleistungsanspriichen mit deren
Analyse verbindet, kénnen Fertigungsunternehmen

genauer verfolgen, wie sich ihre Produkte beim Kunden bewahren;

ihre Garantiepolitik durchsetzen, deren Kosten dampfen und den Finanzbedarf
der Gewabhrleistung vorausberechnen;

Qualitatsprobleme zum frilhestméglichen Zeitpunkt erkennen, ohne auf
Fehlalarm zu reagieren;

den Ursachen von Sachméangeln schnell und gezielt auf den Grund gehen;

Gewabhrleistungsdaten zu anderen betrieblichen Informationen in Bezug
setzen;

die Leistung des Gewé&hrleistungswesens messen und auf die Geschafts-
strategie abstimmen;

Lieferanten fur fehlerhafte Komponenten in Regress nehmen;
die gesamte Vertriebskette in die Qualitatssicherung einbinden;
durch Vermeidung von Sachméngeln den Ruf der eigenen Marken schiitzen.

Fur IT-Analysten und mehr als 3.500 Kunden ist SAS der Anbieter der Wahl fir
Analyseprogramme. Seit Beginn der achtziger Jahre entwickelt das Softwarehaus
in Zusammenarbeit mit der Fertigungsindustrie branchenspezifische Lésungen
zur Pflege und Analyse von Gewahrleistungsdaten sowie zur Senkung der Ge-
wahrleistungskosten. Zahlreiche anerkannte Branchenprozesse sind in SAS
Warranty Analysis eingeflossen.
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Gegrundet im Jahr 1976, ist SAS heute der weltweit fihrende Anbieter von Busi-
ness Intelligence-L&sungen und -Services, die Unternehmen beféhigen, aus
Geschaftsdaten wertvolles Wissen fir strategische Entscheidungen zu gewinnen.
Die SAS Losungen helfen Unternehmen, die Beziehungen zu ihren Kunden und
Lieferanten sowie die internen Geschéftsprozesse zu optimieren. Weltweit arbei-
ten mehr als 40.000 Unternehmen und Organisationen mit Software von SAS -
darunter 90 Prozent der globalen Fortune-500-Unternehmen. Als einziger
Business Intelligence-Anbieter integriert SAS modernste Data Warehousing-
Technologien, komplexe analytische Verfahren und Bl-Anwendungen. Firmensitz
der US-amerikanischen Muttergesellschaft ist Cary, North Carolina (USA). SAS
Deutschland hat seinen Sitz in Heidelberg.
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