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Fordertechnikhersteller miissen
After-Sales-Prozesse optimieren

Wettbewerbsdruck erfordert neue Ansatze

Giinther Pawellek, Ingo Martens

Der Bereich Ersatzteillogistik und
Instandhaltung wird im Rahmen
des After-Sales-Business der Forder-
technikunternehmen zunehmend
an Bedeutung gewinnen. Der
wirtschaftliche Erfolg, in einem
hdrteren Wettbewerb als im
Neumaschinengeschidift, erfordert
jedoch neue Methoden, Verfahren
und Organisationsmodelle. Simula-
tionstools und ausgefeilte Optimie-
rungsverfahren sind fiir deren
Erschlieffung unerldsslich.
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Die Fordertechnikbranche war in den ver-
gangenen Jahren von einem hohen Auf-
tragseingang mit nahezu zweistelligen
Wachstumsraten gekennzeichnet. Jedoch
hat die Weltwirtschaftskrise das Geschaft
mit neuen Anlagen deutlich reduziert. In-
zwischen ist die Krise zwar weitgehend Ver-
gangenheit, dennoch werden weltweit vor-
handene Maschinen und Anlagen linger
und intensiver laufen miissen als bisher.
Das wiederum wird zu einem erhéhten Er-
satzteil-, Reparatur- und Instandhaltungs-
aufwand fiihren. Die sich daraus erge-
benden Geschiftsfelder sind klassischer-
weise dem After-Sales-Bereich der Herstel-
ler zugeordnet. Allerdings wurde dieser
Bereich aufgrund des guten Neugeschifts
in den vergangenen Jahren in vielen Unter-
nehmen dufierst stiefmiitterlich behandelt

(1].

Ausgangssituation

Bei stark ausgepriagtem Neugeschift haben
Innovationen selten Einzug in den After-
Sales-Bereich gehalten. Nun zeichnet sich
ein in seiner Bedeutung steigendes Umsatz-
potenzial im After-Sales-Bereich ab. Aller-
dings bedarf es zu dessen Erschlieffung
neuer Methoden, Verfahren und Orgamsa-

Vordergrund wei

re ist als im Neuanlagengeschift. Ehemalige
Geschiftspartner werden im After-Sales-
Bereich héufig zu Konkurrenten, da Anla-
genbetreiber ihren Ersatzteil- und Instand-
haltungsbedarf am kompletten Markt de-
cken wollen und nicht nur beim Original-
hersteller. Die geringe Fertigungstiefe der
Neuanlagen bzw. der grofie Anteil an
Fremdteilen von Zulieferern fithrt im After-
Sales-Geschift zu mehr Anbietern der glei-
chen Teile und Dienstleistungen [2]. In die-
sem verschirften Wettbewerb ist das Unter-
nehmen erfolgreich, das die Grundregel im
Ersatzteil- und Instandhaltungsgeschift in
eine Geschiftsphilosophie tiberfiihrt: Die
Anlagen des Kunden miissen laufen und
das wird iiber die schnelle Verfiigbarkeit
und den Einbau von Ersatzteilen erreicht
[3]. Gleichzeitig miissen die Kosten unter
Kontrolle gehalten werden. Grundsitzlich
lassen sich folgende Auftragsarten unter-
scheiden:
m Storung/Ausfall beim Betreiber,
m geplante Instandhaltung beim Betreiber,
m Nachbesserungsbedarf fiir neue Anlagen
(,,Riickrufaktion“) sowie
® Modernisierung von Anlagen und
B Gewihrleistung/Garantie.

Sich als Servicedienstleister jedes er-
denkliche Ersatzteil fiir jede Auftragsart in
grofler Menge aufs Lager zu legen und

gleichzeitig viele und moblle Monta

pazitdten vorzuhal
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Bild 1: Typische Prozesskette zur Identifikation von Auftrdgen in der operativen

Ersatzteillogistik

schwer. Die Halbwertzeit dieses Unterneh-
mens wire jedoch sehr kurz, da das Ersatz-
teilgeschéft nun mal von einer grofien Un-
sicherheit gekennzeichnet ist. Nicht alle
Teile und Dienstleistungen werden ge-
braucht. Manche Teile einer Anlage sind
kaum reparaturbediirftig, andere, oftmals
unerwartete, entwickeln sich zu absoluten
Rennern. Aus diesem stochastischen Um-
feld sollen drei wichtige Teilbereiche der
Geschiftsorganisation ndher beschrieben
werden: Schnelle Auftragsidentifikation,
optimale Bestandsfithrung und effiziente
Auftragsfreigabe.
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Schnelle Auftragsidentifikation

Die Ableitung der richtigen MafSsnahme
beim Schaden einer férdertechnischen An-
lage ist oftmals ein zeitaufwendiger Prozess.
Die detaillierte Stor- und Schadensanalyse
wird zumeist dem Dienstleister {iberlassen
[4]. Daher wenden sich die Betreiber viel-
fach mit diffusen Schadensbildern an die
Dienstleister. Der Dienstleister, der am
schnellsten auf den Wunsch des Betreibers
reagiert, macht i. d. R. das Geschift, da die
Opportunitédtskosten durch Anlagenausfall
des Kunden die Reparaturkosten héufig

Bild 2: Berechnung der
Ersatzteilbestinde auf

Artikelnummernebene
mithilfe von Prognose-
verfahren
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iibersteigen. Von wenigen Branchen abge-
sehen, sind die Kundenanforderungen nur
vage. Das Personal des Anlagenbetreibers
sendet an den Dienstleister z. B. Fotos aus-
gebauter Teile, beschreibt die ausgefallenen
Komponenten nur umgangssprachlich oder
iibermittelt wenig sachdienliche Nummern,
die sich auf den benétigten Teilen befinden.
Die vordringliche Aufgabe des Ersatzteil-
oder Instandhaltungsanbieters besteht nun
darin, mdglichst schnell die richtigen Er-
satzteile und Dienstleistungen zu identifi-
zieren, um z.B. ein Angebot oder eine
Preisangabe an den Betreiber zu ermitteln.
Dieser Vorgang ist dufSerst komplex
(Bild 1).

In diesem Beispiel miissen bis zu acht
Prozessschritte durchlaufen werden, wobei
die eigentliche Identifikation nur einen Pro-
zessschritt umfasst, um zum Auftrag zu ge-
langen, vorausgesetzt ein Wettbewerber
war nicht schneller. Haufig existieren viele
Betreiber in unterschiedlicher Qualitit pa-
rallel auf verschiedenen Kommunikations-
kanélen nebeneinander. Aus diesem Grun-
de ist es schwer fiir den Bereich Auftrags-
identifikation z. B. eine geeignete Personal-
stirke zu definieren oder das beste Konzept
auszuwdhlen. Simulationstools bieten hier
die Moglichkeit, diesen komplexen Prozess
z. B. auf Basis eines Call-Center- oder CRM-
Konzepts zu simulieren [4]. Dazu werden
die einzelnen Arbeitstédtigkeiten und Quali-
fikationsanforderungen der Mitarbeiter auf
entsprechenden Servicestationen abgebil-
det und die Prozesskette iiber die Ser-
vicestationen simuliert. Das Auftragsauf-
kommen ldsst sich dabei nach Art, Vollstédn-
digkeitsgrad und zeitlicher Verteilung gene-
rieren. Ublicherweise liegen diese Daten in
den meisten After-Sales-Abteilungen vor.
Dieses an die Warteschlangentheorie [5]
angelehnte Simulationsverfahren hilft die
richtigen Prozesse, Kapazitdten und not-
wendigen Fihigkeiten fiir ein Servicecenter
zu identifizieren. Basis der schnellen Reak-
tionsfdahigkeit eines Servicecenters in der
Ersatzteillogistik und Instandhaltung ist je-
doch eine optimale Bestandsfiihrung.

Optimale Bestandsfiihrung

Unter optimaler Bestandsfiithrung wird die
auf den Markt ausgerichtete Bevorratung an
Artikel oder Materialnummern beziiglich
Spektrum und Menge definiert. Nur die Ar-
tikel, die der Markt benétigt, sollen in nach-
fragegerechter Stdrke vorgehalten werden.
Zur Optimierung der Bestandsfiihrung sind
drei Methoden von Bedeutung:
m Bestandsberechnung auf Basis von Prog-
nosen,
m wissensbasierte Regelanwendung mit
und ohne Einbezug von Prognosen sowie
m Bestandsvorgaben unter Zuhilfenahme
Neuronaler Netze.

Prognosen greifen bei vielen Artikel-
spektren der Ersatzteillogistik und Instand-
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Auftragsfreigabestrategien
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haltung nur bedingt [6]. Hochwertige Inves-
titionsgiiter haben i.d.R. eine relativ
schwache Konzentration auf bestimmte Er-
satzteile. Die Streuung der Auftrége iiber das
Ersatzteilspektrum ist i. Allg. sehr grofi. Die
Folge sind schwach ausgeprigte Zeitreihen,
das sind die historischen Verbrduche bezo-
gen auf normierte Zeitintervalle, bei denen
fast alle Prognosealgorithmen schlechte
Vorhersagen liefern. Prognosequalitdten
von mehr als 50 Prozent sind so gut wie nicht
zu erreichen. ZweckmafSig istjedoch die An-
wendung bzw. Auswahl verschiedener Prog-
nosealgorithmen, in Abhéangigkeit z. B. des
Storpegels oder der Anzahl Nullperioden
(Bild 2). Damit wird sichergestellt, dass der
Prognosealgorithmus mit dem geringsten
Fehler der Bestandsfiihrung zu Grunde liegt.
Moderne Tools haben Plug-in-Schnittstel-
len, um weitere Prognosealgorithmen, die
u. U. rein unternehmensspezifisch ent-

(AGGWNQ)

(WCEDD)

fithrung mit einbeziehen. Wenn z. B. zent-
rale Komponenten auffillig sind, ist es
wahrscheinlich, dass auch zugehorige
Kleinteile haufig bestellt werden.

Aufgrund der rasanten Entwicklung der
Rechenleistungen in den vergangenen Jah-
ren ist nun auch der Einsatz Neuronaler
Netze fiir Verbrauchsprognosen praktikabel
geworden. Der Vorteil Neuronaler Netze be-
steht vor allem in der Unvoreingenommen-
heit gegen Korrelationen innerhalb einer
Verbrauchsreihe oder mit externen Ein-
flussgrofen [8]. Wenn z. B. in der Luftfahrt
eine Korrelation zwischen Passagierauf-
kommen und Ersatzteilverbrauch vermutet
wird, so werden verschiedene traditionelle
Prognoseverfahren intensiv angewendet,
um diese Korrelation nachzuweisen. Das
Ergebnis kann u. U. aber auch falsch sein,
weil man sich schlichtweg dieses Ergebnis
gewiinscht hat. Mit Neuronalen Netzen

Im After-Sales tiitige Unternehmen zeichnen
sich durch besondere Geschdftsstrategien aus

wickelt wurden, nachtréglich einzubinden.
Die prognosebasierte Bestandsfithrung wird
in der Ersatzteillogistik aber haufig tiberbe-
wertet und ist nicht mehr Stand der aktu-
ellen Forschung [7].

Ersatzteilverbrduche mit sehr geringen
oder vollig stochastischen Verbrauchen las-
sen sich auch mit wissensbasierter Regel-
anwendung vorhersagen bzw. deren Be-
stdnde daraus ableiten. Dafiir wird z. B. das
Wissen iiber einen Kunden und dessen be-
vorzugte Instandhaltungsstrategie einbezo-
gen. Szenarienrechnungen, um wie weit
sich die Ersatzteilbestdnde verbessern,
wenn bestimmte Kunden- oder Marktinfor-
mationen vorliegen wiirden, lassen sich da-
mit ebenfalls durchfiihren. Die damit reali-
sierbaren Verbesserungen geben auch stra-
tegische Ziele fiir die anzustrebende Zu-
sammenarbeit mit den Kunden vor.

Auch mehrdimensionale ABC-Analysen,
die Cluster-Merkmale von Ersatzteilen be-
riicksichtigen, lassen sich bei der Bestands-

wird dieser Fehler zum einen vermieden
und zum anderen werden auch Zusammen-
hénge aufgedeckt, die bisher nicht vermutet
wurden.

Effiziente Auftragsfreigabe

Die Verfahren zur Berechnung der la-
gernden Bestdnde sind inzwischen recht
umfangreich und ausgefeilt. Vernachldssigt
wird jedoch hiufig das Thema Umlaufbe-
stinde; die zwangsldufig durch die zeitlich
behafteten Prozessketten, z. B. Auslagern,
Verpacken und Transportieren, aber auch
Retouren und Qualititspriifung entstehen.
Die Ersatzteile befinden sich in der Prozess-
kette, sind damit an einen speziellen Kun-
den gebunden und nicht mehr fiir weitere
Auftrage verfiigbar. Der Zeitpunkt der Auf-
tragsfreigabe ist dabei von entscheidender
Bedeutung. Wird z. B. eine Auslagerung zu
frith ausgeldst und das Teil liegt anschlie-
end mehrere Tage im Versandbereich, so

B Maximale Anzahl an Auftragen

B Aggregate-workload Trigger,
Work-in-next-queue Selection

W Work-centre-work-load Trigger,
Earliest Due Date Selection

M Path-based-bottleneck (PBB)

M Ansatz von Irastorza/Deane

M Ansatz von Jendralski

M Belastungsorientierte Auftrags-
freigabe

B Kapazitatsorientierte Produktions-
steuerung

M General-Bucket

B Superfluous-load-avoidance (SLAR)

M Belastungsorientierte Auftrags-
freigabe mit Ansatz von Missbauer

M Belastungsorientierte Auftrags-
freigabe mit Ansatz von Grigorjan

steht dieses Teil anderen, mdéglicherweise
zeitkritischeren Auftrdgen nicht mehr zur
Verfiigung. Wird jedoch zu lange mit der
Auftragsfreigabe gewartet, kann das Ersatz-
teil zu spit beim Kunden eintreffen. Dieses
Problem wird hdufig unter dem Terminus
,Order Release and Review Strategies“ ge-
nannt [9]. Fiir die Ersatzteillogistik konnen
z. B. die Strategien nach [9] relevant sein
(Tabelle). Die Strategien lassen sich auf ih-
re Eignung hin hervorragend in einer Simu-
lation testen.
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