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1 Einfuhrung

1.1 Der Garantie- und Kulanzprozess im Service als

wettbewerbskritischer Kosten- und Erfolgsfaktor

Jedes Mal, wenn Automobilzeitschriften oder Automobilverbande Werkstatttests?
veroffentlichen, wird deutlich, dass nicht nur das Fahrzeug selbst, sondern auch der
Service? eine hohe Aufmerksamkeit genieft. Denn immerhin ist der Service einer der
wichtigsten Berihrungspunkte zwischen den Kunden und den Automobilunternehmen.
Somit stellt die Servicezufriedenheit einen wichtigen Stellhebel sowohl fir die
Wiederkaufentscheidung als auch fir die Kundenbindung dar.® Hinzu kommt, dass durch
bessere  Vergleichbarkeit und groBere  Ahnlichkeit der Produkte, sich die
Automobilhersteller mittlerweile nicht mehr nur Uber das Produkt gegenuber den
Wettbewerbern differenzieren konnen. Vielmehr gilt es durch einen guten Service seitens
der Automobilhersteller Alleinstellungsmerkmale und damit Wettbewerbsvorteile zu
schaffen.* Des Weiteren werden im Service oftmals hohere Renditen erzielt als im
Neufahrzeuggeschéft selbst. So leistet dieser einen wesentlichen Beitrag zur Profitabilitat,

insbesondere fiir das KFZ-Gewerbe.®

Der Service in der Automobilindustrie beginnt bereits mit dem Verkauf des Neufahrzeugs
an den Kunden und umfasst drei wesentliche Handlungsfelder: die Durchfiihrung von
Reparatur- und Wartungsarbeiten, die Bereitstellung von Ersatzteilen sowie die
Durchfiihrung von Garantie- und Kulanzarbeiten. Wéhrend bei Reparatur- und
Wartungsarbeiten meist der Kunde die Kosten tragt, ist dies bei Garantie- und
Kulanzarbeiten in der Regel der Automobilhersteller. Nach einer Studie des Instituts fur

Lvgl. bspw. WieBmann, K. (2013), S. 176 ff oder ADAC (2012), S. 42 ff.

2 Im Folgenden wird ,,Service* synonym fiir ,,After Sales“ verwendet als produktbegleitende Dienstleistung
verstanden. Produktbegleitende Dienstleistungen kénnen zur Verbesserung des Produkts oder direkt zur
Problemlésung beim Kunden dienen. Vgl. SPATH, D.; DILL, C.; SCHARER, M. (2001), S. 126

3Vgl. MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006), S. 209 f.
4Vgl. BRUHN, M. (2008), S. 4 f.

S Laut einer Studie des Zentralverbands Deutsches Kraftfahrzeuggewerbe e. V. lag der Umsatz im KFZ-
Gewerbe 2012 in Deutschland bei knapp 140 Mrd. EUR, wobei mit rund 30 Mrd. EUR knapp 22 % auf den
Service entfallen. Gleichzeitig liegt die Umsatzrentabilitdt des KFZ-Gewerbes laut der Studie bei 1,4 %,
wobei die Bruttoertrdge im Kundendienst mit rund 62 % und im Teiledienst mit 30 % deutlich hther liegen
als im Gebrauchtfahrzeug- bzw. im Neufahrzeuggeschaft mit knapp 7 % bzw. etwas mehr als 9 %. Siehe
hierzu ZENTRALVERBAND DEUTSCHES KRAFTFAHRZEUGGEWERBE (2013), S. 9 f. und allgemein zum Service
als Ertragsséaule siehe WoLF, F. (2006) und BRACHAT, H. (2012), S. 186
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Automobilwirtschaft liegt der Anteil der Ausgaben seitens der Automobilhersteller fur
Garantie und Kulanz bei rund 1% des Fahrzeuglistenpreises.® Bezogen auf die
Umsatzrenditen verschiedener deutscher Automobilhersteller im einstelligen bzw. knapp
zweistelligen  Prozentbereich’ zeigt dies, dass Garantie und Kulanz nicht zu

vernachlassigende Kostenfaktoren fur die Automobilhersteller darstellen.

Aufgrund dieses Kostenfaktors und der genannten Kostenverantwortung haben die
Automobilhersteller ein Interesse den Garantie- und Kulanzprozess zu steuern. Weiterhin
ist der Garantie- und Kulanzprozess als Referenzprozess fur die anderen Handlungsfelder
des Service geeignet, denn es ist davon auszugehen, dass etwa die Reparaturqualitét
unabhéngig davon ist, ob die Reparatur im Garantiefall oder auf Kundenrechnung erfolgt.
Damit konnen die Automobilhersteller Uber die Steuerung des Garantie- und
Kulanzprozesses indirekt Einfluss auf die gesamte Servicequalitat ausiiben. Eine hohe

Servicequalitat wirkt sich wiederum positiv auf die Servicezufriedenheit des Kunden aus.

Aufgrund dieser hohen Aussagekraft flr die Servicequalitdt wird der Garantie- und

Kulanzprozess im Folgenden aus der Sicht eines Automobilherstellers untersucht.

1.2 Erfordernis und Chancen der Steuerung der

Garantie- und Kulanzprozessqualitat im Service

1.2.1 Problemstellung im Entstehungsumfeld

In der Automobilindustrie werden Service und Reparatur meist von wirtschaftlich und
rechtlich selbststdndig agierenden Unternehmen durchgefiihrt: den autorisierten
Vertragshandlern und -werkstétten®. Zwischen Vertragshandler und Automobilhersteller
sind fur den internationalen Vertrieb in den jeweiligen Léndern Importeure
zwischengeschaltet. Die Zusammenarbeit zwischen diesen Instanzen ist in Vertragen
geregelt. Diese beinhalten unter anderem die VVorgaben fur die Abrechnung von Garantie-
und Kulanzarbeiten des Vertragshéndlers mit dem Automobilhersteller.

6 \/gl. DIEZ, W. (2006), S. 403

" Umsatzrenditen 2012: Audi (Audi, Lamborghini und Ducati) 11,0 %, Volkswagen Pkw 3,5 %, Mercedes
Benz Cars (Mercedes Benz Pkw und Smart) 7,1 %; BMW Group (Automobil: BMW, MINI und Rolls-
Royce; Motorrédder: BMW und Husqvarna): 10,2 %, siehe VOLKSWAGEN AG (2013), S. 106 und 108,
DAIMLER AG (2013), S. 104 und BMW GRoup (2013), S. 53

8 Im Folgenden werden autorisierte Vertragshandler und -werkstatten zusammengefasst als Vertragshandler
bezeichnet.
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Die Vertragshéndler und Importeure bilden damit die Schnittstellen zwischen Kunden und
Automobilhersteller. Der Kunde beauftragt den Vertragshandler mit der Durchfiihrung von
Reparaturarbeiten. Erfolgen diese im Rahmen von Garantie oder Kulanz, rechnet der
Vertragshéndler die dabei entstehenden Kosten mit dem Automobilhersteller auf Garantie-
bzw. Kulanzantrédgen ab. Aus diesen Arbeitsumfangen resultiert ein erheblicher Anteil der

Werkstattauslastung bei den Vertragshandlern.

Die bei Garantie- und Kulanzarbeiten entstehenden Kosten kdnnen den qualitdtsbezogenen
Kosten zugeordnet werden.® Diese werden maRgeblich durch die Produktsubstanz und
somit durch die Produktqualitat beeinflusst. Nicht unerheblich ist jedoch auch die
Auswirkung der Servicequalitat auf die Kosten. Denn die Hohe der Kosten héngt von der
Effektivitat und Effizienz der Reparaturdurchfilhrung ab.'° Fehlerhafte Reparaturprozesse
konnen etwa zu einer l&ngeren Reparaturdauer und somit zu hoheren Reparaturkosten

fuhren.

Neben den Kostenaspekten wird die Wichtigkeit der Servicequalitat dadurch deutlich, dass
fir den Kunden nicht immer ersichtlich ist, ob die Ursache eines Fehlers oder Ausfalls aus
dem Produkt selbst oder aus der Qualitédt des Service resultiert. Daher missen Produkt und

Service aus Kundensicht eine Einheit darstellen.!

Generell sollte neben der Produktzufriedenheit auch die Servicezufriedenheit der Kunden
im Interesse des Automobilherstellers liegen.'? Die Bedeutung des Service hinsichtlich der
Kundenzufriedenheit gilt dabei sogar als wesentlich wichtiger als die Eigenschaften des
Produkts selbst.*3

Aus Sicht des Automobilherstellers ergibt sich fur die Steuerung und Messung der
Servicequalitét eine grundsétzliche Problemstellung. Dem Automobilhersteller fehlt es an
Transparenz hinsichtlich der Servicequalitdt bei den Vertragshandlern in den

verschiedenen Landern. Die Messung der Servicequalitit kann zwar mittels

° Vgl. BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 206

10 Effektivitat versteht man als MaRgroRe fur die wirksame Aufgabenerfiillung (Output), wahrend Effizienz
als MaRgroRe der wirtschaftlichen Zielerreichung (Output-Input-Relation) verstanden wird. In der Literatur
wird Effektivitit haufig als ,,die richtigen Dinge tun“ und Effizienz als ,,die Dinge richtig tun“ bezeichnet,
vgl. WITTE, E. (1995), S. 264 ff.

1vgl. HARMS, V. (2007), S. 752
12 \/gl. DIEZ, W. (2006), S. 77
13Vgl. SCHARNBACHER, K.; KIEFER, G. (2003), S. 15
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Kundenbefragungen und Werkstatttests erfolgen,** allerdings sind diese Methoden
aufwendig und koénnen nur punktuell erfolgen. Sie eignen sich deshalb nicht, um Gber alle
Vertragshéndler hinweg kontinuierlich Informationen zur Servicequalitat zu erhalten und

uber einen Steuerungskreislauf entsprechende MaRnahmen einzuleiten.

Durch die Abrechnung der Reparaturarbeiten Gber Garantie- und Kulanzantrdge von den
Vertragshéndlern mit dem Automobilhersteller liegen Letzterem grundsatzlich alle
Informationen zu Art, Inhalt und Anzahl der Garantie- und Kulanzfalle und den
zugehorigen Kosten vor. Die direkte Verwendung der Informationen aus diesen Garantie-
und Kulanzantragen ist allerdings nicht fiir die Messung der Servicequalitit geeignet, da
nicht unmittelbar ableitbar ist, welche Antragsbestandteile durch die Produktqualitat und
welche durch die Servicequalitdt bedingt sind. Zudem ist eine Vergleichbarkeit der
Garantie- und Kulanzkosten zwischen den Vertragshéndlern nicht gegeben, da sich die
Rahmenbedingungen in und zwischen den jeweiligen L&ndern unterscheiden. Neben
landerspezifischen Klimabedingungen und Infrastrukturunterschieden ist auch das
Preisniveau bspw. aufgrund der Miet- und Lohnkosten von Land zu Land und auch von
Vertragshéndler zu Vertragshéndler unterschiedlich.

Die Problemstellung dieser Arbeit lasst sich damit zusammenfassen, dass fur die
Automobilhersteller eine Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse im Service dringend
erforderlich ist. Es fehlt allerdings an Transparenz beziglich der Garantie- und
Kulanzprozessqualitat bei den Vertragshéndlern und bisher konnen die Garantie- und
Kulanzkosten nicht zur Schaffung dieser verwendet werden. Es sind deshalb geeignete
Verfahren bzw. Mechanismen zur Kontrolle und Steuerung der Vertragshandler zu

etablieren, die in ihrer Anwendung sowohl effektiv als auch effizient sind.
1.2.2 Zielsetzung und Abgrenzung

Aus der beschriebenen Problemstellung heraus ergibt sich die Relevanz fur dieses
Forschungsvorhaben: Fir den Garantie- und Kulanzprozess im Service der
Automobilindustrie existiert kein zielgerichtetes Prozesssteuerungsmodell. Ein solches soll
hier entwickelt werden. Somit ist die vorliegende Dissertation dem Bereich der

angewandten Wissenschaften zuzuordnen.

14 Werkstatttests konnen dem Mystery Shopping zugeordnet werden. Details siehe hierzu bspw. bei
WIESEKE, J.; SCHMIDT, K.; LINGENFELDER, M. (2006), S. 42 ff., WILSON, A. M. (1998), S. 148 ff., MATZLER,
K.; KITTINGER-ROSANELLI, C. (2000), S. 220-241
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Ziel ist es, einen Beitrag zu sehr guter Garantie- und Kulanzprozessqualitat im Service zu
leisten. Dadurch koénnen sowohl die Servicezufriedenheit der Kunden als auch die
qualitatsbezogenen Kosten beim Automobilhersteller positiv beeinflusst werden. Auch
wenn Rickschlisse auf die Kundenzufriedenheit durch Garantie- und Kulanzkosten
zulassig sind,®® ist eine Quantifizierung der Auswirkungen von Servicequalitat auf die
Service- und somit Kundenzufriedenheit durch den Einfluss der Garantie- und

Kulanzprozessqualitat im Service nicht Betrachtungsgegenstand dieser Arbeit.

Um eine hohe Garantie- und Kulanzprozessqualitdt zu erreichen, muss in einem ersten
Schritt Transparenz beziiglich Leistungsfahigkeit der Prozesse bei den Vertragshéndlern
und Importeuren geschaffen werden. Liegen die relevanten Informationen transparent und
vergleichbar vor, konnen in einem zweiten Schritt Handlungsfelder identifiziert und

MaRnahmen fir eine Prozesssteuerung eingeleitet werden.

Hierzu soll ein Prozesssteuerungsmodell aufgestellt werden, das ein Kennzahlensystem zu
den Garantie- und Kulanzprozessen im Service beinhaltet und zusammen mit einem Audit
der Vertragshandler ein Gesamtprozessverstandnis schaffen soll. Dieses Modell I&sst sich
dem Garantiecontrolling im Service der Automobilindustrie zuordnen. Das Audit im Detail
ist nicht Betrachtungsgegenstand dieser Arbeit, sondern wird in einer Paralleldissertation
von RANCAK behandelt.® In diesem Zusammenhang sollen auch Madglichkeiten zur
Ableitung von Malinahmen zur Steuerung der Vertragshandler skizziert werden, die
allerdings ebenso wie das Audit nicht den Fokus dieser Arbeit darstellen.

Fur die Steuerung der Vertragshandler durch die Importeure soll ein Kennzahlensystem
mit garantie- und kulanzrelevanten Prozesskennzahlen entwickelt werden. Die
Aussagekraft des Kennzahlensystems soll dann unter Berlcksichtigung von
Auditergebnissen der Vertragshandler analysiert werden kdnnen.

Fur die Steuerung der Importeure soll ein Kostenkennzahlensystem auf Basis der Garantie-
und Kulanzkosten entwickelt werden. Dieses soll es dem Automobilhersteller erméglichen,
die Servicequalitit trotz weltweiter Unterschiede in der Handelsorganisation!’ unter
Verwendung der Garantie- und Kulanzkosten messen und bewerten zu kénnen. Hierzu soll

eine Methodik entwickelt werden, welche ausschlief3lich die durch die Handelsorganisation

15vgl. JuNG, H. (2011), S. 509
18 vgl. RANCAK, D. (2013)

17 Unter dem Begriff Handelsorganisation werden im folgenden Vertragshandler und Importeure
zusammengefasst.
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beeinflussbaren Bestandteile der Garantie- und Kulanzkosten bertcksichtigt. Aus der
Spitzenkennzahl des Kostenkennzahlensystems ldsst sich der Garantie- und
Kulanzkostenindex (GKI) ableiten. Um diesen als Zielkennzahl zur Steuerung der
Importeure verwenden zu koénnen, soll dieser in einen Zielprozess integriert werden.

Hierflr soll eine Systematik fur die Festlegung von Zielwerten entwickelt werden.

Die verwendeten Methoden und Verfahren werden auf Basis empirischer Erkenntnisse
eines Automobilherstellers entwickelt. Dadurch stellt die vorliegende Arbeit einen
kennzahlenbasierten Ansatz zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozessqualitat im
Service dar, der bei der Ubertragung auf andere Automobilhersteller und Branchen
hinsichtlich der spezifischen Gegebenheiten und Anforderungen angepasst werden kann

und muss.
1.2.3 Gang der Untersuchung

Im Rahmen der wissenschaftlichen  Grundlagen (Kapitel 2) wird der
Forschungsgegenstand, die Garantie- und Kulanzprozesssteuerung im Service, in das
Qualitatsmanagement eingeordnet. Fur die spatere Verwendung eines kennzahlenbasierten
Ansatzes werden verschiedene Richtungen des Controllings mit Fokus auf Kennzahlen und
Kennzahlensysteme beschrieben. Als Voraussetzung fiir die Ausgestaltung eines
Garantiecontrollings im  Service wird der aktuelle Stand der Technik im
Entstehungsumfeld vorgestellt und bewertet. Hierbei erfolgt insbesondere eine Bewertung

des Garantiecontrollings mit dem Fokus auf Garantie- und Kulanzkennzahlen.

Fur das Konzept zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse im Service werden in
einem ersten Schritt die wesentlichen Bestandteile des Prozesssteuerungsmodells
vorgestellt (Kapitel 3). Dieses besteht aus einem Kennzahlensystem, aus MaRnahmen zur
Prozesssteuerung und einem Audit, aus welchem sich ein Gesamtprozessverstandnis

ableiten lasst.

In einem zweiten Schritt (Kapitel 4) wird der Hauptuntersuchungsgegenstand dieser Arbeit
beschrieben: die Ableitung eines Prozesskennzahlensystems zur Steuerung der
Vertragshandler und eines Kostenkennzahlensystems zur Steuerung der Importeure aus
dessen Spitzenkennzahl sich der Garantie- und Kulanzkostenindex (GKI) ableiten l&sst.
Fur den Zielprozess des GKI wird ein Simulationsmodell vorgestellt (Kapitel 5), welches
unter Berticksichtigung eines Wettbewerbsumfelds auf Basis von Vergangenheits- und

Prognosedaten sowie Verbesserungspotenzialen in der Handelsorganisation individuell zu
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erreichende  Zielwerte fur die Importeure ermitteln lassen. Das aus der
Versicherungsmathematik tbertragene Simulationsmodell basiert auf Erkenntnissen eines
zusammen mit dem Institut fur Wirtschaftstheorie und Statistik des Karlsruher Instituts fur
Technologie (KIT) durchgefiihrten Forschungsprojekts.

Anhand eines Beispiels (Kapitel 6) wird das Prozesssteuerungsmodell mit Fokus auf das
Kennzahlensystem angewendet, sowie die daraus resultierenden Erkenntnisse bewertet.
AbschlieRend erfolgen eine Zusammenfassung der Arbeit sowie ein Ausblick auf weitere

Handlungsfelder im Entstehungsumfeld (Kapitel 7).
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2 Wissenschaftliche Grundlagen

Fur ein besseres Verstandnis des Garantie- und Kulanzmanagements werden zu Beginn
dieses Kapitels die Begriffe Sachmangelhaftung, Garantie und Kulanz voneinander
abgegrenzt (vgl. Kapitel 2.1.1). Im Anschluss wird die Bedeutung und Rolle von Garantie
und Kulanz aus Sicht des Herstellers und des Kunden erlautert (vgl. Kapitel 2.1.2 und
2.1.3).

Des Weiteren werden die Grundlagen des Qualitdtsmanagements beschrieben (vgl. Kapitel
2.2.1). Um das Handlungsfeld und dessen Komplexitat zu erléutern, wird zudem auf die
Servicequalitdt und deren Eigenschaften eingegangen (vgl. Kapitel 2.2.2). In diesem
Zusammenhang werden auch der Begriff der qualitdtsbezogenen Kosten abgegrenzt und

dessen Bestandteile erléutert (vgl. Kapitel 2.2.3).

Fur die Ableitung eines Modells zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse im
Service werden bestehende Ansétze des Controllings vorgestellt (vgl. Kapitel 2.3.1). Um
das Themengebiet weiter einzugrenzen, werden darlber hinaus die speziellen
Eigenschaften des Prozess- und Geschéftscontrollings sowie des Qualitatscontrollings
erlautert (vgl. Kapitel 2.3.2 und 2.3.3). Da das zu erarbeitende Steuerungsmodell
kennzahlenbasiert sein soll, werden Kennzahlen mit deren Eigenschaften, Auspréagungen,
Anforderungen und Funktionen dargestellt (vgl. Kapitel 2.4.1). Im Anschluss wird die
Verwendung von Kennzahlen in einem Kennzahlensystem sowie Berichtswesen
beschrieben (vgl. Kapitel 2.4.2). Um Kennzahlen zur Steuerung von Prozessen einsetzen
zu konnen, werden zudem die Voraussetzungen und Mdglichkeiten zur Verwendung von
Kennzahlen als Zielwerte beschrieben (vgl. Kapitel 2.4.3). AbschlieRend erfolgt die
Bewertung des Stands der Wissenschaft (vgl. Kapitel 2.5).

2.1 Garantie- und Kulanzmanagement

2.1.1 Rechtliche Aspekte

In diesem Kapitel werden Begriffsdefinitionen und Abgrenzungen zu Garantie und Kulanz

im Kontext der zivilrechtlichen Haftung fiir fehlerhafte Produkte erlautert.’® Der Fokus

18 Eine generelle Betrachtung der rechtlichen Aspekte des Qualitatsmanagements vgl. SCHMITT, R.; PFEIFER,
T. (2010), S. 376 ff.
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liegt hierbei auf der europdischen und dabei im Speziellen auf der deutschen
Gesetzgebung. Landesspezifische Regelungen wie bspw. in den Vereinigten Staaten von

Amerika werden in Kapitel 4.4.2.1 angerissen.

2.1.1.1 Sachmangelhaftung

Im Rahmen der EU-Richtlinie 1999/44/EG wurden EU-weite Mindeststandards zwischen
gewerblichen Verkaufern und privaten Kaufern geregelt. Der gewerbliche Verkaufer haftet
dann, wenn ein Mangel bereits bei Lieferung vorhanden war und innerhalb von zwei
Jahren auftritt.'® Dariiber hinaus wird bis zum Beweis des Gegenteils durch den
gewerblichen Verkéufer angenommen, dass Méngel, die innerhalb der ersten sechs Monate
nach Ablieferung auftreten und seitens des Kaufers angezeigt werden, bereits zum
Zeitpunkt der Lieferung bestanden.?® Die sogenannte Beweislast liegt innerhalb dieses
Zeitraums somit bei dem gewerblichen Verkdufer. Die EU-Richtlinie 1999/44/EG wurde
im Rahmen der Schuldrechtsreform im Kaufrecht des Birgerlichen Gesetzbuches (BGB)

umgesetzt.

Der Kaufer hat gegenliber dem gewerblichen Verkaufer, also nicht gegeniiber dem
Hersteller, die folgenden Mangelrechte nach 8437 BGB ,Rechte des Kaiufers bei
Mingeln*:

= Recht auf Nacherfullung (8§ 439 BGB ,,Nacherfiillung®),

= Rucktrittsrecht vom Kaufvertrag (8 323 BGB ,,Riicktritt wegen Unmdoglichkeit der
Leistung®, § 326 Abs.5BGB und 8§ 440 BGB ,,Besondere Bestimmungen fiir
Riicktritt und Schadensersatz*). § 440 BGB ergénzt die Bestimmungen Uber den
Ricktritt. Danach ist eine, fir die Ausubung des Rucktrittrechts grundsatzlich

erforderliche Fristsetzung, ausnahmsweise in folgenden Féllen entbehrlich:

o Der Verkéufer verweigert beide Arten der Nacherfullung nach
8 439 Abs. 3 BGB,

o Die dem Kdaufer zustehende Art der Nacherfullung ist fehlgeschlagen
(Nachbesserung grundsatzlich nach dem erfolglosen zweiten Versuch) oder

ihm unzumutbar.

19Vgl. STAUDENMAYER, D. (1999), S. 2396
20vgl. GSELL, B. (2008), S. 30
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= Recht auf Kaufpreisminderung (8441 BGB ,Minderung™) anstelle des
Rucktrittrechts,

= Recht auf Schadenersatz (8§ 280 BGB ,,Schadenersatz wegen Pflichtverletzung™
sowie den 88281 und 283, 31l1a BGB. Alternativ kommt auch der Ersatz
vergeblicher Aufwendungen nach 8 284 BGB in Betracht.

Diese Mangelrechte verjahren nach § 438 Abs. 1 Nr.3BGB nach zwei Jahren bei
Gebrauchsgutern. Die Beweislastumkehr bei Verbrauchsgutern wird nach § 476 BGB

,Beweislastumkehr* im Detail geregelt.

2.1.1.2 Garantie

Die Garantie ist im BGB nur teilweise geregelt und ist vielmehr ein Institut des
Vertragsrechts, da sie nur bei Abschluss eines entsprechenden Garantievertrags gilt.!
Somit stellt die Garantie grundsatzlich eine freiwillige Leistung des Herstellers dar.?? Im
Rahmen eines Kaufvertrags versteht man unter Garantie eine Vereinbarung, in welcher der
Verkaufer oder ein Dritter die Gewahr daflir Ubernimmt, dass die verkaufte Sache zum
Zeitpunkt des Gefahreniibergangs eine bestimmte Beschaffenheit aufweist (sog.
Beschaffenheitsgarantie) oder fur eine bestimmte Dauer behélt (sog. Haltbarkeits-

garantie).?

Raumt der Verkéaufer oder ein Dritter eine Beschaffenheits- und Haltbarkeitsgarantie dem
Kéaufer Uber einen Zeitraum ein, ist dies in § 443 BGB geregelt. Es l&sst sich als
zusétzliches vertraglich zugesichertes Handeln bei Produktmangel (iber die gesetzlich
geregelte Sachmangelhaftung hinaus beschreiben und gilt nach § 276 BGB unabhéngig

von Vorsatz oder Fahrlassigkeit des Kaufers.

In der Automobilindustrie gibt es eine Vielzahl von Garantiearten, die dem K&ufer
vertraglich zugesichert werden, mit unterschiedlichen Garantiefristen und zugrunde

liegenden Garantiebedingungen. Dazu zdhlen bspw.
= Neufahrzeuggarantie,
= Lack- und Korrosionsgarantien,

= Anschlussgarantien zur Verlangerung der Neufahrzeuggarantie,

2L vgl. SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 414
22 \/gl. HAAKE, U.-R. VON (1996), S. 17
23 WEIDENKAFF, K. IN PALANDT (2012), § 443 Rn. 3
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= Garantien auf spezielle Bauteile oder Baugruppen wie bspw. die Hochvoltbatterie

bei Hybridelektrokraftfahrzeugen und Elektrofahrzeugen,

= Garantie auf Ersatzteile, die der Kunde tber den Teiledienst des Herstellers gekauft
hat.

Hierbei konnen sowohl die Garantiefristen als auch die Garantiebedingungen® von
Hersteller zu Hersteller stark differieren. Das Ziel einer Garantie- und Kulanzstrategie

kann die Absatzforderung sein.?®

Daruber hinaus werden Anschlussgarantien, die entweder Bestandteil bei dem
Neufahrzeugkauf oder auch separat durch den Kunden nachtraglich erworben werden
kénnen, mehr und mehr seitens der Automobilhersteller oder Dritter angeboten und stellen

eine wesentliche Ertragsmoglichkeit fir diese dar.?

In Deutschland bieten die meisten Automobilhersteller eine Neufahrzeuggarantie an. Da
die Leistungen der Neufahrzeuggarantie hierbei Uber die Leistungen der
Sachmangelhaftung hinausgehen, schliefst im Rahmen dieser Arbeit die Betrachtung von
Garantie die Sachmangelhaftung mit ein. Deshalb wird im Folgenden nicht weiter explizit

auf die Sachmangelhaftung eingegangen.

2.1.1.3 Kulanz

Kulanz kann als freiwillige Leistung des Herstellers bei technischen Méangeln bezeichnet
werden.?” Kulanz geht somit tiber die rechtlichen Anspriiche des Kunden hinaus und ist in
der Regel erst nach Ablauf der gesetzlichen Sachmangelhaftung oder den vertraglich
vereinbarten  Garantieleistungen  relevant.  Entsprechend  sind  seitens  des
Automobilherstellers Entscheidungskriterien fiir eine Kulanzvergabe so festzulegen?®, dass

sich diese sowohl fiir den Kunden als auch fiir den Automobilhersteller positiv auswirken.

Kulanz ist fir den Kunden bis zum Eintritt eines konkreten Falles sehr abstrakt und

beeinflusst  somit  nicht die  Kaufentscheidung, sondern  vielmehr  die

24 Dazu gehort bspw. das Erstellen von regelmaRigen Fahrzeugzustandsberichten, Giiltigkeit einer Garantie
nur fir den Fahrzeugerstbesitzer, Einhaltung der Herstellervorgaben zu Wartung und Service,
Laufleistungsbeschrénkungen etc.

25 \/gl. EGGERT, A. (Hrsg.) (2002), S. 59
% \V/gl. MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006), S. 54
27 \gl. DIEZ, W. (2006), S. 175

28 Hierzu zéhlen bspw. das Fahrzeugalter und die Laufleistung des Fahrzeugs, welches Bauteil betroffen ist
und wie wichtig der betroffene Kunde fur den Automobilhersteller ist.
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Wiederkaufentscheidung.?® Somit dient die Kulanz zum Aufbau einer langfristigen
Bindung des Kunden an das Unternehmen.®® Eine transparente, individuelle und schnelle
Kulanzentscheidung gegenuber dem Kunden ist insbesondere aufgrund der stetig
steigenden Vernetzung der Kunden in Internetforen und Ahnlichem erforderlich.

2.1.2 Die Unternehmenssicht

In einem immer komplexeren und ausgepragteren Wettbewerb ist die Erzielung von
Wettbewerbsvorteilen essenziell. Folglich gilt unter anderem die Erfullung von
Kundenanforderungen als eine Manahme zur Erzielung dieser Wettbewerbsvorteile.®! Ein
Unternehmen sollte sich deshalb an der Erwartungs- und Anforderungshaltung des Kunden

orientieren.

,, Unter Kundenorientierung kann die Ausrichtung samtlicher Tatigkeiten und
Ablaufe (Prozesse bzw. Geschaftsprozesse) eines Unternehmens auf die Winsche,

Anforderungen und Erwartungen seiner Kunden verstanden werden. “*

Der Hersteller hat auch aus betriebswirtschaftlichen Interessen das Ziel, den Kunden
langfristig an sich zu binden, da die Neukundengewinnung wesentlich teurer ist, als einen
bestehenden Kunden zu halten.®® Die Kundenzufriedenheit und das daraus resultierende

Kaufverhalten haben somit direkten Einfluss auf den Erfolg eines Unternehmens.®*

Die generelle Bedeutung des Serviceprozesses mit Fokus auf Garantie und Kulanz I&sst
sich fur den Hersteller hinsichtlich des Garantiecontrollings nach VON HAAKE in eine
Leistungsdimension, eine Kostendimension und eine informatorische Dimension
unterscheiden. In die Leistungsdimension lasst sich die Chance des Herstellers einordnen,
durch Garantieleistungen Kaufwiderstdnde beziglich der Produktzuverldssigkeit zu
uberwinden. Des Weiteren zahlen zur Leistungsdimension die Wiederherstellung der
Kundenzufriedenheit im Schadensfall und die Verwendung als Instrument zur
Kundenbindung. Dies erfolgt bspw. Uber die Reparatur der Schadensfélle durch die
Vertragshéndler. Die Kostendimension umfasst Aspekte wie den direkten Einfluss von

Garantiekosten auf  den Gewinn des Unternehmens, eine  realistische

29 \/gl. EGGERT, A. (Hrsg.) (2002), S. 67

30 Vgl. WICHER, H. (2008), S. 95

31 Vgl. SCHARNBACHER, K.; KIEFER, G. (2003), S. 16 f.

32 KAMISKE, G. F.; BRAUER, J.-P. (2011), S. 119

33 Vgl. SCHARNBACHER, K.; KIEFER, G. (2003) S. 15 f.

34 Vgl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 67 und BRUHN, M.; STAUSS, B. (Hrsg.) (2010), S. 5
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Deckungsbeitragsrechnung der Produkte und auch die Ermdglichung einer
Liquiditatsplanung fiir das Unternehmen. Die Kostendimension wird durch die folgenden

wesentlichen Faktoren beeinflusst:*
» Produktqualitat und -eigenschaften
= Faktor- und Ressourceneinsatz bei Reparaturdurchfiihrung
» Garantiedeckungsumfange
= Garantiedauer

Die informatorische Dimension bezieht sich auf die Tatsache, dass Feldausfalle*” eine
ideale Informationsquelle fiir die Verbesserung der Produktqualitat durch den Hersteller
und die Lieferanten darstellen. Dazu gehoren Informationen zu Fehlerdaten wie Fehlerart,
Fehlerort und Fehlerursache, Lebensdauerdaten wie Ausfallraten, Ausfallverteilungen und
Frihausfalle sowie Kostendaten zu Material, Personal und Betriebsrisiken, welche zur
Erkennung von Handlungsfeldern und Wirksamkeitsbetrachtungen von Produkt-
verbesserungen herangezogen werden konnen.® Damit ist der Garantie- und

Kulanzprozess im Service ein wichtiger Sensor fiir die Bewertung der Produktqualitat.

Aus Herstellersicht dient Garantie nach BLISCHKE ET AL. dem Sicherheitsaspekt, da im
Rahmen der Garantiebedingungen genau geregelt werden kann, wie mit fehlerhafter
Bedienung seitens des Kunden umgegangen wird und welche Schaden von der Garantie
abgedeckt werden und welche nicht. Zusatzlich besteht die Mdoglichkeit, langere
Garantiefristen, welche die gesetzlichen Fristen bersteigen, als Marketinginstrument zu
nutzen, insbesondere bei innovativen Technologien und Produkten. Gleichzeitig kann sich
der Automobilhersteller bezilglich der Lange von Garantiefristen im Wettbewerbsumfeld
gegeniiber anderen Herstellern besser positionieren.3® Des Weiteren kénnen Garantie- und
Kulanzleistungen auch dafir genutzt werden, den Kunden langfristig an die
Vertragshandler und somit an die Handelsorganisation und den Automobilhersteller zu

binden.*®

% Vgl. HAAKE, U.-R. VON (1996), S. 23 ff.
%vgl. ebd., S. 26

37 Unter Feldausfallen sind die aus Produktmangeln resultierenden Ausfalle nach Auslieferung eines
Fahrzeuges an den Kunden, also bspw. innerhalb der Neufahrzeuggarantiefrist, zu verstehen.

3 vgl. ebd., S. 28

39 Vgl. BLISCHKE, W. R.; MURTHY, D. N. P. (2000), S. 590 f. und MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006),
S. 40

40Vgl. EGGERT, A. (Hrsg.) (2002), S. 60
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Daruber hinaus flhrt geringe Produktzuverlassigkeit zu geringerer Kundenzufriedenheit
mit Auswirkungen auf die Verkaufszahlen und gleichzeitig héheren Garantiekosten. Der
Automobilhersteller hat ein Interesse, die zu erwartenden Garantie- und Kulanzkosten in
Abhéangigkeit von der Produktzuverl&ssigkeit zu prognostizieren. Zudem kann in diesem
Zusammenhang eine optimale Strategie fiir Garantiebedingungen, Kulanzrichtlinien und

die Produkteinpreisung festgelegt werden.*
2.1.3 Die Kundensicht

Die tatsachliche Produktqualitat tritt insbesondere nach Kauf des Produkts in den
Vordergrund. Diese beeinflusst die Produktzufriedenheit oder aber auch -unzufriedenheit
des Kunden. Im ungiinstigen Fall fiihrt dies dazu, dass Kunden abwandern.*?

Die Erwartungs- und Anforderungshaltung des Kunden entspricht auch den
Qualitatsanforderungen und dem Qualitéatsverstandnis des Kunden. Die Wahrnehmung des
Kunden hinsichtlich des Produkts kann auch als dessen Verstandnis von Produktqualitat

bezeichnet werden. Somit hiangen Kundenzufriedenheit und Qualitit stark zusammen.*3

In diesem Zusammenhang spielt die Garantie- und Kulanzstrategie des Herstellers eine
wesentliche Rolle, da nach BLISCHKE ET AL. auch aus Kundensicht der Fokus hinsichtlich
Garantie primar auf dem Sicherheitsaspekt liegt. Dieser berlicksichtigt, dass ein
fehlerhaftes Produkt ohne Kosten fur den Kunden entweder repariert oder ersetzt wird.
Dartiber hinaus hat Garantie fur den Kunden noch einen informativen Zweck. Dem

Kunden suggeriert eine langere Garantiefrist eine langere Haltbarkeit des Produkts.**

Die Gewahrung von Garantie und Kulanz bei hochwertigen Produkten durch den
Hersteller bietet diesem auch die Mdoglichkeit, Vertrauen bei den Kunden bilden zu
kénnen.* Der Zusammenhang zwischen Garantiegewahrung durch den Hersteller und
Produktqualitatswahrnehmung durch den Kunden wird auch von ARNOLDT diskutiert.

Unter der Voraussetzung, dass die Garantie als Indikator fur die Produktqualitét gilt, kann

41 Vgl. BLISCHKE, W. R.; MURTHY, D. N. P. (2000), S. 23
42\/gl. BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 2
4 Vgl. SCHARNBACHER, K.; KIEFER, G. (2003), S. 13

4 Vgl. BLISCHKE, W. R.; MURTHY, D. N. P. (2000), S. 590 und MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006),
S. 40

4 Vgl. DIEZ, W. (2006), S. 174
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eine Garantiegewahrung die Kaufzuriickhaltung des Kunden, wenn auch nur

eingeschréankt, mindern.*®

Die Analyse von Garantie- und Kulanzdaten kann neben anderen Informationsquellen zur
objektiven Messung von Kundenzufriedenheit verwendet werden.*” Zur Messung der
Kundenzufriedenheit gibt es verschiedene Studien, unter denen in der Automobilindustrie

die verschiedenen J.D. Power - Studien*® zu den bekanntesten zahlen.

Neben der ,,Initial Quality Study“ (IQS), in der US-Kunden zu Beanstandungen und
Qualitdatsmangeln an maximal drei Monate alten Fahrzeugen befragt werden, gibt es bspw.
auch eine spezifische Studie zum Thema Servicequalitét: die ,,Customer Service Index
(CSI) Study“. In der CSI-Studie werden die Kunden zu deren Zufriedenheit im
Serviceumfeld und in diesem Zusammenhang auch zu der Durchfiihrung von
Garantiearbeiten befragt.*® Zusammenfassend besteht zwischen der Servicequalitat, der
Kundenzufriedenheit und der Wiederkaufabsicht wvon Kunden ein starker

Zusammenhang.°
2.2 Grundlagen des Qualitdtsmanagements

2.2.1 Qualitat und Qualitatsmanagement

Die Definition des Begriffs Qualitat hat sich im Laufe der Zeit stetig weiterentwickelt.>*
Nach DIN EN I1SO 9000:2005 wird Qualitét als

,,Grad, in dem ein Satz inhirenter Merkmale Anforderungen erfiillt «“ %2,

definiert. Als Merkmal wird die kennzeichnende Eigenschaft bezeichnet. Unter
Anforderungen versteht man sowohl explizite wie auch implizite Forderungen oder

Erwartungen und inhdrent bedeutet ,innewohnend“ wie bspw., dass neben der

4 Vgl. ARNOLDT, A. (1996), S. 161
47Vvgl. DIEZ, W. (2006), S. 73

4 US-amerikanisches ~ Unternehmen, das  branchenibergreifend Kundenbefragungen  fir
Wettbewerbsvergleiche zu verschiedenen Themen durchfiihrt.

4 Vgl. KAMISKE, G. F., BRAUER, J.-P. (2011), S. 83 f.
%0 Vgl. DEVARAJ, S.; MATTA, K. F.; CONLON, E. (2001), S. 424 ff.

1 Vgl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 35 f., vgl. auch GARVIN, D. A. (1984) mit verschiedenen
Ansatzen zur Definition von Qualitét.

52 DIN (2005), S. 18
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Beschaffenheit auch die Punktlichkeit der Anlieferung als Qualitatsmerkmal beriicksichtigt

werden kann.>?

BENz und BECKER-FLUGEL beschreiben Qualitdt als ,,[...] ein MaB fiir den Grad der
Ubereinstimmung von geforderten und realisierten Qualitatsmerkmalen: Hohe Qualitat
entspricht einem hohen MaB an Ubereinstimmung zwischen der Qualitatsforderung und
den realisierten Qualitdtsmerkmalen, niedrige Qualitat bedeutet eine haufige Verfehlung

der geforderten Merkmalsausprigungen.“>*

Es gibt drei Qualitatszielkategorien, die fir Unternehmen relevant sind: Zum einen
umfasst dies die Beschaffenheit der Leistung und ob diese innerhalb der Kosten- und
Zeitvorgaben erbracht werden. Zum anderen zahlt dazu die Sicherstellung der
Wettbewerbsfahigkeit und letztlich die Erfillung der Kundenanforderung zur Erlangung

von Kundenzufriedenheit und -loyalitit.>®
Das Qualitatsmanagement wird nach DIN EN 1SO 9000:2005 als

., Aufeinander abgestimmte Tdtigkeiten zum Leiten und Lenken einer

Organisation beziiglich Qualitat >

definiert. Zu den Aufgaben des Qualitditsmanagements gehort die Bestimmung der
Qualitatsstrategie. Diese beginnt mit der Festlegung der Qualitdtsziele. Sie beinhaltet
weiterhin die Qualitatsplanung, -lenkung und -sicherung sowie daraus resultierend die
Qualitatsverbesserung.®” Das Qualitatsmanagement umfasst nach DIN EN 1SO 9000:2005
zudem die Kundenorientierung, einen prozessorientierten Ansatz und den Aspekt der

kontinuierlichen Verbesserung.*®

Zur Zielsetzung des prozessorientierten Qualitdtsmanagements gehoren unter anderem die
Berlcksichtigung der Kundendimension sowie die Bewertung der Prozesse hinsichtlich
deren Wertschopfung. Diese Prozesse sollen unter Verwendung objektiv messbarer

Kriterien kontinuierlich verbessert werden.>® Bekannte Qualitatsmanagementansatze® sind

53 \/gl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 35 f.

% BENz, C.; BECKER-FLUGEL, J. (1997), S. 1 f.

%5 Vgl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 31

5 DIN (2005), S. 21

57 \vgl. ebd., S. 21

8 vgl. ebd., S. 5 f.

%9 Vgl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 33 f.
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bspw. ,,Total Quality Management (TQM)*, ,,Six Sigma*“, ,,Quality Function Deployment
(QFD)“, ,,Fehler-Mdglichkeits- und -Einfluss-Analyse (FMEA)*“ und der ,,Kontinuierliche
Verbesserungsprozess (KVP)*, die fur diese Arbeit aber nicht ndher betrachtet werden

sollen.

Der Qualitatskreislauf umfasst die gesamte Wertschdpfungskette eines Unternehmens.
Diese beginnt mit der Konzeptqualitdt im Rahmen der Forschung und Entwicklung und
geht uber die Lieferantenqualitat im Einkauf, die Fertigungsqualitat in der Produktion, die
Lager- und Versandqualitat in der Distributionslogistik bis hin zur Servicequalitdt im

Kundendienst und Vertrieb.®*
2.2.2 Qualitatsarten und Einordnung der Servicequalitat

Qualitat Iasst sich in Produkt-, Prozess- und Systemqualitat unterscheiden. Die Service-
bzw. Dienstleistungsqualitat®? ist eine Untergruppe dieser Einteilung.®® GARVIN beschreibt

die folgenden Perspektiven der Qualitat:®*

= Transcendent: Die transzendente bzw. absolute Qualitdt, die nicht eindeutig zu
definieren und nur durch Erfahrung wahrgenommen werden kann.

» Product-based: Die Qualitat des Produkts ist mess- und somit auch quantifizierbar
und ergibt sich aus der Beschaffenheit der Produktbestandteile oder -eigenschaften.

= User-based: Die Qualitdt wird aufgrund unterschiedlicher Erwartungen und
Anforderungen aus Sicht des Kunden unterschiedlich wahrgenommen.

» Manufacturing-based: Qualitat ergibt sich aus dem Einhalten der Qualitéts- und
Prozessvorgaben bei der Herstellung.

» Value-based: Qualitdt &uRert sich im Preis-Leistungs- bzw. Kosten-Nutzen-
Verhaltnis. Die Qualitatserwartung hangt mit einem angemessenen Preis bzw. die

Erfullung der Produktspezifikation mit angemessenen Kosten zusammen.

Nach GARVIN werden acht Dimensionen der Produktqualitdt formuliert: Neben dem

Gebrauchsnutzen, der Haltbarkeit, Ausstattung, Zuverlassigkeit, Asthetik, Norm-

60 Beschreibungen zu den verschiedenen Qualitatsmanagementansétzen siehe bspw. bei KAMISKE, G. F.;
BRAUER, J.-P. (2011), SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), MASING, W. (Begr.); PFEIFER, T. (Hrsg.) (2007),
GEIGER W.; KOTTE W. (2008) und ZOLLONDZ, H.-D. (2011).

51 \/gl. JUNG, H. (2011), S. 508

62 Service“ wird im Folgenden synonym fiir ,,Dienstleistung* verwendet.
53 \/gl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 37

6 \Vgl. GARVIN, D. A. (1984), S. 25 ff.
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gerechtigkeit und dem Qualitatsimage wird in diesem Zusammenhang auch der
Kundendienst bzw. Service genannt.%® Sieht man den Service als Zusatzleistung zum
Produkt an, kann die Servicequalitdt im weiteren Sinne der Produktqualitat zugeordnet

werden.%8

Der Service |lasst sich durch Immaterialitit der angebotenen Leistung, die
Leistungserbringung am Kunden sowie der Gleichzeitigkeit von Erbringung und Abruf der
Leistung von Sachleistungen unterscheiden.®’” Unter Service versteht man somit im
Allgemeinen ein ,,[...] beabsichtigtes immaterielles Produkt, erbracht durch Tétigkeiten,
von denen mindestens eine notwendigerweise an der Schnittstelle zwischen Lieferant und

Kunde ausgefiihrt wird.«®8

Aufgrund der zuvor genannten Eigenschaften des Service fuhrt BRUHN fir die Definition
von Servicequalitdt sowohl kundenbezogene als auch produktbezogene Aspekte des
Qualitatsbegriffs an.®® Gute Servicequalitit ergibt sich demnach nur, wenn der Service zum
einen die produktbezogenen Anforderungen und zum anderen insbesondere die

Kundenanforderungen erfullt:

,, Dienstleistungsqualitdt ist die Fdahigkeit eines Anbieters, die Beschaffenheit einer
primar intangiblen und der Kundenbeteiligung bedurfenden Leistung gemaR den
Kundenerwartungen auf einem bestimmten Anforderungsniveau zu erstellen. Sie
bestimmt sich aus der Summe der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung,

bestimmten Anforderungen gerecht zu werden. “™

Ein Modell zur Messung der Servicequalitét ist das ,,GAP-Modell von PARASURAMAN,
ZEITHAML und BERRY. Hierbei ergibt sich Servicequalitat aus den Kundenerwartungen zu
einer zu erbringenden Leistung und der Erfullung dieser Erwartungen durch den Erbringer
der Leistung. Im ,,GAP-Modell* werden fiir verschiedene Handlungsfelder Abweichungen
und somit Lucken zwischen den Kundenerwartungen und den durch den Kunden

wahrgenommenen Leistungen aufgezeigt.”

8 Vgl. GARVIN, D. A. (1988), S. 66 ff.

% Vgl. SCHARNBACHER, K.; KIEFER, G. (2003), S. 30
7 Vgl. KAMISKE, G. F.; BRAUER, J.-P. (2011), S. 51 f.
68 GEIGER W.; KOTTE W. (2008), S. 91

% Vgl. BRUHN, M. (2008), S. 34 f.

O BRUHN, M. (2008), S. 38

1Vgl. PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. (1985). Details zum GAP-Modell und zu weiteren
Modellen siehe bspw. auch BRUHN, M. (2008), S. 89 ff. und MARTINEZ, J. A.; MARTINEZ L. (2010), S. 29 ff.
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Eine Zunahme der Wichtigkeit der Servicequalitdt ergibt sich auch aus den
Herausforderungen im Service. Dazu gehort bspw. die Imitierbarkeit von immateriellen
Leistungen im Rahmen des Services durch Wettbewerber und der steigenden
Marktransparenz aufgrund der Entwicklung der Informations- und Kommunikations-
technologien. Zudem werden Produkte immer vergleichbarer und deren Qualitat
homogener, wodurch eine Abgrenzung zu Wettbewerbern (ber den Service und die

Servicequalitit erfolgen muss.’
2.2.3 Qualitatsbezogene Kosten

Im traditionellen Qualitatskostenmodell werden Qualitatskosten bzw. qualititsbezogene
Kosten” in  Fehlerverhiitungskosten, Priifkosten und Fehlerkosten unterteilt.”
Fehlerverhitungskosten sind Kosten, die im Rahmen der Qualitatssicherung anfallen, um
spatere Fehlerkosten zu vermeiden. Priifkosten beinhalten Kosten, die zum Aufdecken von
Fehlern in der Qualitatsprifung anfallen. Intern und extern auftretende Fehlerkosten sind
letztlich alle Kosten, die entstehen, falls die gestellten Qualitatsanforderungen nicht erfallt
werden.” Interne Fehlerkosten umfassen alle Kosten zur Fehlerbeseitigung vor Kontakt
mit dem Kunden, externe Fehlerkosten im Kontakt mit dem Kunden. Zu den externen
Fehlerkosten zahlen unter anderem Kosten fiir Garantie, Kulanz und Produkthaftung.’
Kosten entstehen, sowohl um den Fehler zu beheben, als auch um die Nichterftllung der
Qualititsanforderung auf andere Art und Weise zu kompensieren.”” Bei den externen
Kosten haben Garantie- und Kulanzkosten sowie Produzentenhaftung einen hohen
Stellenwert, da dadurch unter anderem auch Ruickschlisse auf die Kundenzufriedenheit

getroffen werden konnen."®

Da sich diese Kostenarten nur schwierig voneinander abgrenzen lassen und einen

unterschiedlich gerichteten Einfluss auf die Effizienz haben’, ist eine Optimierung der

2\/gl. BRUHN, M. (2008), S. 4 f.

 In der Literatur wird eine Umbenennung von ,Qualitatskosten” in ,qualititsbezogene Kosten*
vorgeschlagen, vgl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 303

 vgl. bspw. JURAN, J. (1999), Kapitel 8.3; SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 262;
BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 202

5'Vgl. JUNG, H. (2011), S. 509 und BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 302
6 Vgl. BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 206

7Vgl. SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 508

78 \/gl. JUNG, H. (2011), S. 509

™ Die Fehlerverhiitung wirkt positiv auf die Effizienz, Fehlerkosten und teilweise die Priifkosten wirken
hingegen negativ auf die Effizienz, vgl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 262.
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Summe dieser drei Kostenarten nicht zielfihrend.®® Dies zeigt sich darin, dass die
Priifkosten sowohl Kosten fir die Prifung der Ubereinstimmung (bspw. durch
Qualitatsaudits) aber auch fir die Nichtibereinstimmung (bspw. das Aussortieren
fehlerhafter Bauteile) mit den Qualitatsanforderungen beinhaltet. Werden die Prifungs-
und  Fehlerverhiitungskosten  zusammengefasst, fihrt dies dazu, dass ein
Qualitatserfillungsgrad von 100 % nicht erreichbar ist und einen Kompromiss aus Qualitét
und Kosten zur Folge hat (vgl. auch Abbildung 2-1).8!

Gesamtkosten
Kosten je Kosten je
Einheit Einheit
Kosten der Gesamtkosten
Fehlerkosten pbweichung
1
1
, 1
E;ﬁg?\?:r-hgtﬁngs- I Kosten der
kosten \ : Ubereinstimmung
1
1
. * 100 0 ' 100
Vollkommenheitsgrad (%9 Vollkommenheitsgrad (%9

* s0g. Kostenoptimale Qualitat

Abbildung 2-1: Optimierung der Qualitatskosten, WILDEMANN, H. (1992), S. 761

Das moderne Qualitatskostenmodell unterscheidet hingegen nach der Richtung des
Einflusses der Kosten und somit zwischen Konformitats- und Nichtkonformitatskosten.®
Diese Aufteilung nach CROSBY und spater WILDEMANN beriicksichtigt Préaventivkosten fur
die Ubereinstimmung der Qualitat (Konformitit) sowie Fehlleistungskosten fiir die
Abweichung der Qualitit von den Qualitatsanforderungen (Nichtkonformitéat). Die
Prifkosten werden hierbei zum Teil den Konformitdats- und zum Teil den

Nichtkonformitétskosten zugeordnet.®

Da auch dieses Kostenmodell nicht die komplette Wertschépfungskette abbilden kann,
werden bei prozessorientierten Kostenbetrachtungen alle an der Erstellung eines Gutes
mitwirkenden Prozesse mit der Zielsetzung berticksichtigt, Ressourcenverschwendung zu

vermeiden.® Hierbei wird zwischen geplanter und der ungeplanter Leistung unterschieden.

80 Vgl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 262

81 Vgl. WILDEMANN, H. (1992), S. 762

82 Vgl. BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 202

8 Vgl. CrRosBY P. B. (1990), S. 92 und WILDEMANN, H. (1992), S. 761 ff.
8 vgl. ScCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 511
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Geplant sind die wertsteigernde Nutzleistung und die fur diese erforderliche nicht
wertsteigernde Stutzleistung. Zu der ungeplanten Leistung gehort neben der Fehlleistung

auch die Blindleistung.®
2.3 Prozess- und Qualitatscontrolling

2.3.1 Grundlagen und Anséatze des Controllings

Fur die spatere Ausgestaltung eines Ansatzes zur Serviceprozesssteuerung mit Fokus auf
Garantie und Kulanz werden im Folgenden verschiedene Controllingansatze vorgestellt.

Zu dem Begriff des Controllings ist festzuhalten, dass control nicht mit Kontrolle zu
Ubersetzen ist. Es versteht sich vielmehr als Unternehmenssteuerung, die letztlich von
jedem Manager ausgefithrt wird.® In friilhen Ansatzen beschrankt sich die Funktion des
Controllings auf die Informationsbeschaffung mit dem Rechnungswesen als Basis oder auf
die Erfolgssteuerung mit einem Regelkreis von Zielfestlegung tber Planung und
Erfolgskontrolle.’”  HoRVATH beschreibt die wesentlichen Handlungsfelder des

Controllings wie folgt:

,Im Mittelpunkt der Controllingaktivititen steht die Wirtschaftlichkeit und die

Ergebniszielorientierung. %

Fur die detaillierte Umschreibung dieser Handlungsfelder gibt es verschiedene Ansétze,
die sich oft nur in der Formulierung unterscheiden und auf verschiedene Art und Weise
zugeordnet werden. Eine allgemeine Zuordnung ist allerdings noch nicht erfolgreich
abgeschlossen.®®

AHLRICHS und KNUPPERTZ nennen als wesentliche Aufgaben des Controllings das
Festlegen von Zielen, Erstellen von Berichten und Bereitstellung entscheidungsrelevanter
Informationen sowie das Durchfiihren von Abweichungsanalysen und Optimieren von

Managementinstrumenten.®® GLADEN umschreibt die Aufgaben des Controllings wie folgt:

8 vgl. ebd., S. 515 f.

8 Vgl. HORVATH, P. (2011), S. 17

87 Vgl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 20 ff.
8 HORVATH, P. (2011), S. 67

8 Vgl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 20

% Vgl. AHLRICHS, F.; KNUPPERTZ, T. (2010), S. 94
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,Eine der Aufgaben des Controllings ist es, Planungs- und Kontrollsystem,
Informationssystem sowie Anreizsysteme aufeinander abzustimmen. Ohne
Koordination ist nicht sichergestellt, dass das Informationssystem den
Informationsbedarf des Planungs- und Kontrollsystems befriedigen kann bzw. das

Anreizsystem sowie das Planungs- und Kontrollsystem zueinander passen “ %
Dariiber hinaus unterscheidet GLADEN zwischen den zwei wesentlichen Ansétzen:%?
= Controlling als Koordination im Fiihrungssystem (nach HORVATH)
= Controlling als Rationalitatssicherung (nach WEBER und SCHAFFER)

Nach HORVATH ist das Controllingsystem systemorientiert mit drei Filhrungssystemen: das
Planungs- und Kontrollsystem und das Informationssystem, welche zusammen im
Koordinationssystem  koordiniert werden.®® Bei KUPPER werden diese drei
Fuhrungssysteme noch starker differenziert. Es wird um eine Organisation mit dem Ziel
der Koordination und um ein Personalfuhrungssystem unter der Verwendung von

Anreizsystemen ergénzt.%*

Die Zielsetzung des Controllings nach HORVATH ist die Befdhigung des Managements zur
Unternehmenssteuerung, um die Unternehmensziele erreichen zu kénnen.®® In diesem
Zusammenhang besteht ein zunehmender Bedarf an Koordination (ber die komplette
Unternehmenshierarchie hinweg, was wiederum eine dezentrale Organisation und somit
auch Spezialisierung des Controllings in den Unternehmen erforderlich macht. Bei der
Gestaltung des Controllings im Unternehmen ist somit darauf zu achten, dass die
Instrumente zur Unternehmenssteuerung einfach und effizient handhabbar sind.%
Grundsatzlich sollte die Ausrichtung des Controllings zur Wahrnehmung der
Koordinationsfunktion auf den Wertzielen eines Unternehmens liegen, welche dadurch

auch eine Koordination der Sachziele erreicht.%’

Dem gegenlber steht der Ansatz des Controllings zur Rationalitatssicherung der Fuhrung

nach WEBER und ScHAFFER.*® Bei diesem wird beriicksichtigt, dass mdgliche

%1 GLADEN, W. (2011), S. 7

%2Vgl. GLADEN, W. (2011), S. 5 ff.

% Vgl. HORVATH, P. (2011), S. 96 f.

% \/gl. KUPPER, H.-U. (1987), S. 99 ff.

% Vgl. HORVATH, P. (2011), S. 127

% vgl. ebd., S. 62

vqgl. ebd., S. 133

% Vgl. WEBER, J.; SCHAFFER U. (1999), S. 731 ff.
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Rationalitatsdefizite im  Fuhrungszyklus von der Willensbildung Uber die
Willensdurchsetzung bis hin zur Ausfihrung und Kontrolle mithilfe des Controllings
ausgeglichen werden.®® Das EinflieRen von Objektivitat zur Rationalitatssicherung erfolgt
bspw. durch Mitwirken des Controllers bei der Festlegung eines Modells zur
Wirtschaftlichkeitsrechnung,  durch ~ Gegenwirken  auf  Opportunismus  von

Entscheidungstragern und durch Einwirkung auf die Terminplanung.1®

Die beschriebenen Ansédtze des Controllings stellen die Grundlage fir die spéatere
Ausgestaltung eines Modells zur Steuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service
dar. Im Folgenden soll dargelegt werden, inwiefern eine Steuerung mittels Kennzahlen

erfolgen kann.

So hebt GLADEN bei dem Ansatz des Controllings als Koordination im Fihrungssystem
die Wichtigkeit von Kennzahlen fir die Koordination zwischen dem Planungs- und
Kontrollsystem und dem Informationssystem hervor. Das Informationssystem soll
demnach bedarfs- und benutzerorientiert im Rahmen eines Berichtswesens aufgebaut
werden. Der Controller erflllt durch die Erstellung von Berichten bzw. die Bereitstellung
von Informationen zur Planung und Kontrolle durch das Management im Bedarfsfall die

koordinierende Aufgabe im Fiihrungssystem. 0

In der jingeren Vergangenheit hat sich in der Praxis gezeigt, dass nicht nur finanziell
messbare Aspekte fir den Unternehmenserfolg und somit auch flr dessen Steuerung
relevant sind.!%? Dieses wird im Performance Measurement beschrieben, das von GLEICH

wie folgt definiert wird:

"Darunter werden der Aufbau und Einsatz meist mehrerer Kennzahlen
verschiedener Dimensionen (z. B. Kosten, Zeit, Qualitat, Innovationsfahigkeit,
Kundenzufriedenheit) verstanden, die zur Beurteilung der Effektivitat und Effizienz
der Leistung und Leistungspotenziale unterschiedlicher Objekte im Unternehmen,
sogenannter Leistungsebenen (z. B. Organisationseinheiten unterschiedlicher

GroRe, Mitarbeiter, Prozesse), herangezogen werden." 102

¥ vgl. ebd., S. 734 ff.

100 \v/gl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 49 f.
101 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 6

102 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 554

108 GLEICH, R. (2001), S. 11 f.
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HORVATH unterscheidet zwischen Controlling und Performance Measurement. Der Fokus
des Controllings liegt auf der Koordination und der des Performance Measurements auf der
Messung der Leistung und der Umsetzung. Beide Konzepte bewegen sich jedoch

aufeinander zu und profitieren voneinander.1%*
2.3.2 Prozess- und Geschéftsprozesscontrolling

Unter Prozessorientierung versteht KAMISKE die grundsétzliche Maxime eines
Unternehmens, sich an Prozessen mit der Zielsetzung diese zu verbessern und dadurch
sowohl Qualitat als auch Produktivitdt zu steigern auszurichten. Neben dem Einbeziehen
aller Mitarbeiter des Unternehmens ist hierbei die generelle Fokussierung auf den Kunden
hinsichtlich dessen Anforderungen und Erwartungen wichtig.1%

Nach DIN EN ISO 9000:2005 definiert sich ein Prozess als:

,Satz von in Wechselbeziehung oder Wechselwirkung stehenden Tdtigkeiten, der

Eingaben in Ergebnisse umwandelt“*%®

SCHMELZER und SESSELMANN formulieren einen Prozess als ,,[...] Folge von Aktivititen,
die aus einer Reihe von Inputs einen bestimmten Output erzeugen.“'%” Geschaftsprozesse
setzen den Fokus explizit auf den Kunden. So begreifen WAGNER und KAFER diese als
Kernprozesse, die zur Wertschopfung beitragen, indem die Kundenanforderungen
beriicksichtigt ~ werden.’®  ScHMELZER und  SESSELMANN  bezeichnen  diese
Geschaftsprozesse daruber hinaus als bereichstbergreifend innerhalb des Unternehmens.
Durch diese konnen die Prozessziele im Rahmen der Unternehmensstrategie erreicht
werden.!® Als Aufgabe von Geschaftsprozessen kann somit die Erfillung der
Kundenwiinsche, angefangen von der Ermittlung der Kundenanforderungen bis hin zur
Ubergabe des Produkts oder der Erbringung der Serviceleistung an den Kunden, gesehen

werden.'® GemaR dieser Definition ist auch der Serviceprozess mit der Erfiillung von

104 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 557

105 Vv/gl. KAMISKE, G. F.; BRAUER, J.-P. (2011), S. 151
106 DN (2005), S.18

107 SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 62

108 \/gl. WAGNER, K. M.; KAFER, R. (2010), S. 51
109'\V/gl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 63
H0vgl. ebd., S. 7
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Kundenanforderungen oder Behebung von Produktproblemen im Nachkaufprozess als

Geschaftsprozess einzuordnen.t!

Die Definition des Prozesscontrollings lehnt sich stark an den allgemeinen
Controllingdefinitionen an.!!2 Das Prozesscontrolling umfasst sowohl die Planung der
Prozessziele als auch die Kontrolle der Zielerreichung und bezieht dabei die Koordination

und die Informationsversorgung mit ein.*

Das Prozessmanagement!* umfasst planerische, organisatorische und auch kontrollierende
MaRnahmen zur zielorientierten Steuerung der Wertschopfungskette in Bezug auf Zeit,
Qualitat, Kosten und daraus resultierend auch auf die Kundenzufriedenheit.*'® BENES und
GROH fuhren zur Prozessbewertung im Einzelnen die Prozessgeschwindigkeit, -flexibilitat,
-stabilitat, -qualitat, -kosten und -effizienz sowie die Kundenzufriedenheit als relevante
GroRen an.''® Das Geschiftsprozessmanagement hingegen ist ein ,,[...] integriertes System
aus Fohrung, Organisation und Controlling, das eine zielgerichtete Steuerung der
Geschaftsprozesse ermdglicht. Es ist auf die Erfullung der Bedurfnisse der Kunden und
anderer Interessengruppen ausgerichtet und tragt wesentlich dazu bei, die strategischen und
operativen Ziele des Unternehmens zu erreichen.*“!'’ Dazu gehort neben einer Steigerung

von Effektivitat und Effizienz auch die Steigerung des Unternehmenswerts. '8
2.3.3 Qualitatscontrolling

Kernaufgaben des Qualitatscontrollings sind die Bereitstellung von Informationen zur
Qualitatssteuerung sowie die Messung der Effektivitat und Effizienz etwaiger eingeleiteter
MaRnahmen und der Zielerreichung.''® Im Einzelnen gehoren dazu die Erfassung,
Aufbereitung und Analyse von Daten des zu untersuchenden Geschéftsprozesses sowie auf
Basis dieser Daten die Bildung, Analyse und das Berichten von Kennzahlen. Zur

Bewertung und Vergleichbarkeit der Prozess- und Produktqualitait fihrt das

11vgl. ebd., S. 79

112 Sjehe dazu die Definition unter 2.3.1 hinsichtlich ,,Controlling als Koordination im Fiihrungssystem* nach
HORVATH

113 \V/gl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 228

14 Hierbei kann zwischen Organisations- und Qualitatsmanagementansatzen unterschieden werden, vgl.
HORVATH, P. (2011), S. 495

115 V/gl. GAITANIDES M.; SCHOLZ R.; VROHLINGS A. (1994), S. 3
116 \/gl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 155 f.

117 SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 6

118 \/qgl. ebd., S. 10

119vgl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 299



40 2 Wissenschaftliche Grundlagen

Qualitatscontrolling Benchmarks durch. Darlber hinaus bestimmt das Qualitatscontrolling
Meilensteine hinsichtlich Produkt- und Prozessqualitat tber die komplette Lebensdauer
eines Produkts hinweg, verfolgt die Zielerreichung und leitet ggf. MaRnahmen zur
Zielerreichung ab.?°

ScHMITT und PFEIFER bezeichnen das Qualitatscontrolling als eine Fihrungsfunktion im
Qualitatsmanagement, welche die Effektivitat und Effizienz dessen wesentlich erhoht.!?
Bei BENz und BECKER-FLUGEL wird in diesem Zusammenhang der Aspekt der
Koordination innerhalb des Qualitdtsmanagements mit aufgefuhrt, welcher die
Qualitatsplanung, das Qualitatsberichtswesen und auch Qualitdtstechniken umfasst.?
KAMISKE ordnet das Qualitatscontrolling sowohl als Bestandteil des Controllingsystems
als auch des Qualitatsmanagements ein. Es hat als Querschnittsfunktion im Unternehmen
die Aufgabe, das auf technische Aspekte fokussierte Qualitditsmanagement um
wirtschaftliche Aspekte zu erweitern und somit sowohl die Effektivitiat als auch die
Effizienz der MaBnahmen und Prozesse im Qualitditsmanagement zu koordinieren.'? Fir
die Messung und Kontrolle der Wirtschaftlichkeit des Qualitdtsmanagements ist die
Verwendung eines Kennzahlensystems sinnvoll. Hierbei wird zwischen qualitativen und
quantitativen Qualitatskennzahlen unterschieden. Qualitative Qualitatskennzahlen wie die
Reklamationsrate oder der Wiederkauferanteil sind zwar schwerer messbar als quantitative
wie bspw. die Garantie- und Kulanzkosten je produzierter Einheit, beeinflussen den Erfolg
des Qualitatsmanagements jedoch wesentlich.%

2.4 Kennzahlen und Kennzahlensysteme

2.4.1 Kennzahlen

2.4.1.1 Der Kennzahlenbegriff

., Kennzahlen sollen relevante Zusammenhdnge in verdichteter, quantitativ

messbarer Form wiedergeben. “*%

120\v/gl. ebd., S. 300

121 \v/gl. SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 499
122\/gl. BENZ, C.; BECKER-FLUGEL, J. (1997), S. 5

12 \Vgl. KAMISKE, G. F.; BRAUER, J.-P. (2011), S. 190
124 \/gl. BRUGGEMANN, H.; BREMER, P. (2012), S. 215 f.
125 HorVATH, P. (2011), S. 499
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Uber die Abgrenzung des Begriffs der Kennzahlen und der Darstellung von
betriebswirtschaftlichen Kennzahlen besteht in der Literatur eine unterschiedliche

Meinung.!?®

So beschreibt MEYER betriebswirtschaftliche Kennzahlen ,[...] als Zahlen, die
Informationen iiber betricbswirtschaftliche Tatbestinde beinhalten.“*?” und KUPPER
bezeichnet Kennzahlen als die Zahlen, die ,,[...] besonders informativ erscheinen.*?®
PREIBLER fasst Kennzahlen als eine GroRe auf, welche zum einen quantitativ messbar ist
und zum anderen die zu messenden Dinge zusammenfassend darstellt, um Sachverhalte

innerhalb eines Unternehmens zu veranschaulichen.'?®

Die Informationen konnen hierbei als zweckorientiertes Wissen bezeichnet werden.'*
JUNG beschreibt die Quantifizierbarkeit und Messbarkeit als VVoraussetzung zur Bildung
von Kennzahlen und merkt weiterhin an, dass durch die Verdichtung unter Umstéanden

auch Informationen verloren gehen konnten.*3!

REICHMANN beschreibt die wichtigsten Eigenschaften einer Kennzahl mit dem
Informationscharakter, der Quantifizierbarkeit und der spezifischen Form der Information.
Auf Basis von Kennzahlen lassen sich Schliisse zu Sachverhalten und Zusammenhéngen
ziehen, die messbar und gleichzeitig einfach darstellbar sind. Dies soll Dritten einen
schnellen und umfassenden Uberblick zu diesen Sachverhalten und Zusammenhangen
geben konnen.!32 Kennzahlen kénnen entweder bottom-up aus den fachspezifischen
Themengebieten oder top-down aus den Unternehmenszielen abgeleitet werden.

2.4.1.2 Arten von Kennzahlen

Fur die Kategorisierung von Kennzahlen gibt es verschiedene Mdglichkeiten. So kénnen
diese bspw. nach betrieblichen Funktionen entlang der Wertschopfungskette oder nach
Planungsgesichtspunkten wie Soll- und Istwerten eingeordnet werden. Von besonderer

126 \/gl. MEYER, C. (2011), S. 17
127 Ebd., S. 17
128 KUPPER, H.-U. (2008), S. 389

129 \/gl. PREIBLER, P. R. (2008), S. 11, &hnlich der Definitionen nach STAEHLE, W. H. (1969), S. 50 und
LACHNIT, L. (1976), S. 216

130vgl. MEYER, C. (2011), S. 19

181 vgl. JuNG, H. (2011), S. 155

132 \/gl. REICHMANN, T. (2011), S. 23 f.
133 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 245
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Wichtigkeit ist jedoch die Einordnung nach statistisch-methodischen Gesichtspunkten, also

in Absolut- und Verhaltniszahlen.'3*

Absolutzahlen liegen vor, falls diese unabhdngig von anderen Zahlen betrachtet und
dargestellt werden kdnnen. So konnen Bestandszahlen zu einem bestimmten Zeitpunkt
oder in Bewegungszahlen Uber einen Zeitraum unterteilt und als Einzelzahlen, als
Summen, als Differenzen oder als Mittelwerte dargestellt werden.*®® Sie sind insbesondere

fir die unternehmensinterne Anwendung und Informationsverdichtung von Bedeutung.*®

Verhéltniszahlen (auch Relativzahlen) werden gebildet, indem zwei Massen Uber
Quotientenbildung zueinander in Beziehung gesetzt werden. Dabei stehen die
BeziehungsgroRe im Zahler und die Bezugsgrundlage im Nenner.*®” Verhéltniszahlen wird
im Allgemeinen eine héhere Aussagefahigkeit zugesprochen.!3® Sie lassen sich weiter in
Gliederungs-, Beziehungs- oder Indexzahlen einteilen:13°

= Gliederungszahlen bilden das Verhéltnis einer Teilmenge zur (bergeordneten
Gesamtmenge ab.}*® Die Bildung erfolgt aus ,,[...] gleichartigen, aber ungleich-
rangigen Zahlen derselben Grundgesamtheit [...]***1. Somit besteht ein Zusammen-
hang zwischen Z&hler und Nenner und es kann die relative Bedeutung bzw. das

Gewicht der Teilmenge an der Gesamtmenge angegeben werden. 42

= Bei Beziehungszahlen werden verschiedenartige Zahlen, die in einem sachlichen
Zusammenhang stehen, in Beziehung gesetzt. Weder Zéhler noch Nenner
entsprechen somit einer (bergeordneten Gesamtgrofle. Mit Beziehungszahlen
kénnen im Gegensatz zu der getrennten Darstellung von Absolutzahlen
Zusammenhange zwischen verschiedenartigen Zahlen wesentlich einfacher

transparent gemacht werden. 143

134 vgl. MEYER, C. (2011), S. 22 f.; die Einteilung nach statistisch-methodischen Gesichtspunkten geht auf
BUCHNER, R. (1985) zuriick.

135 V/gl. PREIBLER, P. R. (2008), S. 12

136 \/gl. ebd., S. 13 und WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 172

187 \v/gl. STAUDT, E. (1985), S. 26

138 \/gl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 172

139 \v/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 389 f., GLADEN, W. (2011), S. 16 ff. und PREIRLER, P. R. (2008), S. 14 ff.
140 \v/gl. PREIBLER, P. R. (2008), S. 14

141 GLADEN, W. (2011), S. 16

142 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 390

143 \/gl. PREIRLER, P. R. (2008), S. 15
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» Indexzahlen stellen das Verhdltnis zweier gleichartiger Groéfen zu
unterschiedlichen Zeitpunkten bzw. Zeitrdumen zueinander dar. Sie werden
gebildet, indem eine GroRe mit 100, der Basis, gleichgesetzt wird. Im Gegensatz zu
Gliederungs- und Beziehungszahlen kann eine Veranderung oder Entwicklung Uber
einen Zeitverlauf dargestellt werden.'** Indexzahlen finden haufig bei Preis- oder

Kostenindizes Anwendung.*

Bei der Verwendung von Verhdltniszahlen sollten zusétzlich die zugehotrigen
Absolutzahlen angegeben werden, da es bspw. bei unterschiedlich starker aber gleicher
Richtung der Veranderung von Zahler und Nenner sonst zu Fehlinterpretationen kommen
kann. So steigt bspw. die Umsatzrentabilitat, wenn der Umsatz gegenliber dem Gewinn

noch starker zuriickgegangen ist.14®

Bei Kennzahlenarten wird auch zwischen monetdren und nicht-monetédren Kennzahlen
unterschieden. Monetdare Kennzahlen kdnnen dabei in Rentabilitats- bzw. Erfolgs- sowie
Liquiditatskennzahlen kategorisiert werden.!*” Die reine Verwendung monetéarer
Kennzahlen hat den Nachteil, dass sowohl die Sachzieldimension zur Prozesssteuerung als
auch die Markt- und Kundenorientierung hinsichtlich Zeit und Qualitét nicht bertucksichtigt
werden. In diesem Zusammenhang ist haufig die Messbarkeit der Auswirkung nicht-
monetarer Kennzahlen auf monetédre Kennzahlen wie bspw. die Ergebniswirksamkeit ein
nicht gelostes Handlungsfeld.}*® Fiir die spatere Betrachtung ist die Unterscheidung
zwischen Kosten- und Prozesskennzahlen von Bedeutung. Bei Kostenkennzahlen wird in
der Kostenrechnung nach den Teilgebieten Kostenarten, Kostenstellen und Kostentragern
unterschieden.*® Fiir diese Arbeit ist hierbei die Einteilung in verschiedene Kostenarten

relevant. Im Gegensatz dazu stehen Prozesskennzahlen, zu deren Aufgaben zahlen:*°

144 \/gl. PREIRLER, P. R. (2008), S. 16

145 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 390

146 \v/gl. GLADEN, W. (2011), S. 19

147\/gl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 172

148 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 512 f.

149 vgl. KILGER, W. (1987), S. 12

150v/gl. AHLRICHS, F.; KNUPPERTZ, T. (2010), S. 124



44 2 Wissenschaftliche Grundlagen

= Fortschrittsmessung

= Messung des korrekten Prozessverlaufs

= Prozesseffizienzmessung

= Basis fir die Leistungsmessung der Prozessbeteiligten
= Vergleich von Prozessen

Mit der Verwendung von Prozesskennzahlen werden verschiedene Ziele verfolgt:
Erhohung der Kundenzufriedenheit, Steigerung der Flexibilitdt und/oder Standardisierung,
Verbesserung der Qualitat, Steigerung der Kompetenz, Erhohung der Kosteneffizienz
und/oder Erhéhung der Zeiteffizienz. Die Prozesskennzahlen werden in qualitative und
quantitative GroéRen untergliedert. Zu quantitativen Kennzahlen gehoren Kosten, Zeit und
Qualitat. Qualitative Kennzahlen werden fur die Messung von Qualifikationen,
Zufriedenheit und Loyalitit verwendet. ™

Im Gegensatz dazu sind Indikatoren Kennzahlen, deren Auspragung oder Veranderung
Rickschlisse auf andere Kennzahlen ermdglichen, allerdings Zusammenhénge zwischen
den Kennzahlen nicht eindeutig nachweisbar oder bekannt sind. Somit werden Indikatoren
insbesondere dann herangezogen, wenn keine funktionalen Zusammenhénge bekannt sind.
Als Indikatoren werden oftmals mehrere Kennzahlen verwendet, welche die verschiedenen

Einflussmoglichkeiten darstellen sollen.s?

2.4.1.3 Funktionen von Kennzahlen

Kennzahlen sind nach PREIBLER in ihrer Bedeutung vielschichtig. Sie ermdglichen die
Messbarkeit von  Unternehmensgegebenheiten und ermdglichen dadurch u. a.
Erfolgskontrolle und Benchmarking, zeigen Schwachstellen auf und geben Zielvorgaben.
Sie sind als Fdhrungsinstrument in Unternehmen unverzichtbar, da durch sie
Gesamtzusammenhinge und somit auch Schwachstellen sichtbar werden.*>3 Sie stellen ein
Werkzeug dar, um einen Uberblick iiber das Unternehmen sowohl hinsichtlich der

Situation als auch zu méglichen Entwicklungen zu geben.*>*

151 Vgl. AHLRICHS, F.; KNUPPERTZ, T. (2010), S. 124 f.
152 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 394 f.

158 Vgl. PREIRLER, P. R. (2008), S. 4

%4 vgl. ebd., S. 11
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Kennzahlen werden im Allgemeinen fiinf unterschiedliche Funktionen zugeordnet: >

= Anregungsfunktion: Kennzahlen unterstitzen bei der Erkennung von

Auffalligkeiten und VVeranderungen.

= QOperationalisierungsfunktion: Ziele und Zielerreichung werden fass- und messbar

gemacht.

= Vorgabefunktion: Durch Festlegung kritischer Kennzahlenwerte werden Ziele fur

Teilbereiche eines Unternehmens vorgegeben.

= Steuerungsfunktion: Diese ist erfullt, falls durch Verwendung von Kennzahlen

komplexe Steuerungsprozesse vereinfacht werden.

= Kontrollfunktion: Mit Soll-Ist-Vergleichen kdénnen Abweichungsanalysen durch-

gefiihrt werden.

GLADEN schreibt in diesem Zusammenhang, dass Kennzahlen auf relevanten Daten
basieren sollten, um das Unternehmen ubersichtlich abbilden und Fuhrungsebenen
entscheidungsfahig machen zu kénnen.'® KUOPPER unterscheidet zwischen zwei
wesentlichen Funktionen. Zum einen dienen Kennzahlen einem Informationszweck, um
weitergehende Analysen zu ermdglichen und zum anderen einem Steuerungszweck, falls
auf Basis der Kennzahlen ein Zielsystem abgeleitet wird.®®” Die Planung erfolgt unter
Beriicksichtigung  der  Sollwerte, die  Kontrolle mithilfe der Istwerte.'®
Steuerungskennzahlen enthalten Zielvorgaben, die zu erreichen sind und haben somit einen
normativen Charakter. Fir die Durchsetzung und das Erreichen der Ziele missen diese auf

die jeweiligen Hierarchieebenen aufgeschliisselt und kontrolliert werden.'%

2.4.1.4 Anforderungen an Kennzahlen

Zur Sicherstellung der Aussagekraft von Kennzahlen wird in der Literatur eine Vielzahl
von Anforderungen beschrieben. So sind bspw. die Faktoren Zeit, Identitat, Wertigkeit und
die richtige Interpretation der Kennzahl wesentliche Voraussetzungen hinsichtlich der

Aussagekraft von Kennzahlen.'®® Die Aktualitit von Kennzahlen ist bei der Erstellung von

155 Vgl. bspw. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 173
16 Vvgl. GLADEN, W. (2011), S. 11

157 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 392 f.

1% HorRVATH, P. (2011), S. 500

19'Vgl. GLADEN, W. (2011), S. 33 1.

160 \/gl. PREIRLER, P. R. (2008), S. 23
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Prognosen fiir Kennzahlen zu beachten: Inwiefern kénnen Prognosen auf Basis von
Vergangenheitsdaten Uberhaupt sinnvoll durchgefihrt werden? Darlber hinaus sind
Kennzahlen eindeutig zu definieren und richtig zu interpretieren. Es sollten bezuglich der
Interpretation auf der einen Seite Kennzahlen nicht isoliert betrachtet werden, auf der
anderen Seite aber auch nur Kennzahlen gegenubergestellt werden, die sachlogisch
zueinander gehdren. Fir die Wertigkeit der Kennzahlen ist die Zielorientierung wichtig.
Diese beinhaltet, dass ein direkter Bezug zwischen den Erfolgsfaktoren und den

Unternehmenszielen besteht. 161

MEeYER fuhrt beziglich der Kennzahlenanforderungen Zweckeignung, Genauigkeit,
Aktualitdt sowie Kosten-Nutzen-Relation als fiir die Kennzahlendefinition relevante
Faktoren an.!®? Bei HORVATH werden Quantifizierbarkeit, begrenzter Zahlenumfang,
Zukunftsbezug,  Vergleichbarkeit, ~ Widerspruchslosigkeit,  Vollstandigkeit  und

Wirtschaftlichkeit als Anforderungen genannt.'6?

2.4.1.5 Vergleichsmdglichkeiten und Grenzen der Anwendbarkeit von

Kennzahlen

Um die Informationsaufgabe besser erfullen zu kdnnen, werden Kennzahlen miteinander
verglichen.*®* Hierbei finden insbesondere der Soll-Ist-Vergleich, der Zeitvergleich und
der Betriebsvergleich Anwendung.'®® Hierbei ist zu beriicksichtigen, dass bei dem Zeit-
und Betriebsvergleich die Gefahr besteht, die Situation des Unternehmens als zu gut zu
bewerten, da unter Umstidnden schlechte Kennzahlenwerte mit noch schlechteren
verglichen werden.*®® GLADEN bezeichnet die Verwendung von Betriebsvergleichen zur
Bewertung der Situation des Unternehmens nur als geeignet, falls keine anderen
Vergleiche moglich sind. So sind diesen Soll-Ist-Vergleiche vorzuziehen, da sie
hinsichtlich der Beurteilung der wirtschaftlichen Situation des Unternehmens
aussagefahiger sind. Insbesondere bei Zeitvergleichen besteht die Gefahr, dass

Abweichungen nicht aufgrund der Leistung des Unternehmens, sondern auf eine Vielzahl

161\vgl. ebd., S. 24 1.

162 \vgl. MEYER, C. (2011), S. 43 ff.

163 \/gl. HORVATH, P. (2006), S. 253 f.

184 vgl. JuNG, H. (2011), S. 158

185 V/gl. VOLLMUTH, H. J.; ZWETTLER, R. (2008), S. 45 f.
186 \vgl. JUNG, H. (2011), S. 159
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gednderter Rahmenbedingungen wie bspw. Technologiespriinge, Preise und

UnternehmensgréRe zuriickgefiihrt werden kénnen. 7

In der Praxis besteht bei der Verwendung von Kennzahlen die Gefahr, sich nicht auf die
wesentlichen Kennzahlen zu beschrédnken, wodurch es zu einer Kennzahleninflation
kommen kann.'®® Bei der Verwendung von Kennzahlen kénnen Fehler’®® bei der
Kennzahlendefinition hinsichtlich ZweckméRigkeit, Datenbasis und Berechnungsmethode,
der fehlenden Aktualitdt der Kennzahl sowie der falschen Interpretation der Kennzahl
auftreten.!® Darlber hinaus koénnen bei zwischenbetrieblichen Vergleichen die
Unterschiede dieser den Vergleich verzerren.'’* SIEGWART ET AL. verweisen darauf, dass
Kennzahlen zwar eine groRe Rolle bei der Steuerung von Unternehmen einnehmen, diese
Funktion aber immer nur unterstutzend sein kann. Das Management bzw. das Controlling
muss weiterhin die Entscheidungen zur Unternehmenssteuerung fallen.t’?  Falls
erforderlich, sollen zusammen mit quantitativ messbaren Informationen auch qualitative

Informationen fiir die Interpretation von Sachverhalten herangezogen werden.*”
2.4.2 Kennzahlensysteme

2.4.2.1 Zweck und Bestandteile von Kennzahlensystemen

Werden Kennzahlen ohne Zusammenhang nebeneinander dargestellt, kann dies unter
Umstédnden zu gegensatzlichen Aussagen und somit zu Fehlinterpretationen fihren.
Deshalb werden Kennzahlen in einem Kennzahlensystem dargestellt. Dabei sollen die

Zusammenhénge zwischen den Kennzahlen tibersichtlich dargestellt werden kénnen.t’
Als Kennzahlensystem bezeichnet man eine

o[ ...] Zusammenstellung von quantitativen Variablen [...], wobei die einzelnen

Kennzahlen in einer sachlich sinnvollen Beziehung zueinanderstehen, einander

167 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 100 f.
188 \/gl. STAEHLE, W. H. (1969), S. 67 und PREIRLER, P. R. (2008), S. 25

169 Nach DIN EN ISO 9000:2005 ist ,,Fehler* definiert als ,,Nichterfiillung einer Anforderung®, sieche DIN
(2005), S. 27. Unter ,,Anforderung* wird in diesem Zusammenhang ,,Erfordernis oder Erwartung, das oder
die festgelegt, iiblicherweise vorausgesetzt oder verpflichtend ist*, verstanden, sieche DIN (2005), S. 19.

170°v/gl. STAEHLE, W. H. (1969), S. 67

171 \/gl. Staehle, W. H. (1969), S. 67 und weiterfihrend vgl. SCHNETTLER, A. (1961), S.32 ff. und
SCHNUTENHAUS, O. R. (1952), S. 172

172 \/gl. SIEGWART, H.; REINECKE, S.; SANDER, S. (2010), S. 219 f,, siehe dazu auch GAITANIDES, M. (1979),
S. 57

17 Vgl. REICHMANN, T. (2011), S. 26
174 \v/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 390
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erganzen oder erklaren und insgesamt auf ein gemeinsames ubergeordnetes Ziel

ausgerichtet sind. “ 1"

Nach LAcHNIT lasst sich die Zielsetzung von Kennzahlensystemen mit der
Unternehmensanalyse und -steuerung zusammenfassen. Analysekennzahlensysteme
entstenen dabei durch Aufgliederung des zu analysierenden Gegenstands in seine
Bestandteile, Steuerungskennzahlensysteme hingegen durch Aufteilung der Ziele des
Unternehmens in Teilziele mit Darstellung von Zielwerten und -abweichungen.!’®
REICHMANN spricht in diesem Zusammenhang von der Unterscheidung zwischen

normativer und informativer Funktion des Kennzahlensystems.””

Kennzahlensysteme zeichnen sich dadurch aus, dass sie sowohl die Beziehungen der
enthaltenen Kennzahlen darstellen als auch dadurch, dass die enthaltenen Kennzahlen
Bestandteil einer tibergeordneten Kennzahl sein kénnen oder Einfluss auf diese haben.'’
KUPPER unterscheidet bei den Beziehungen zwischen Kennzahlen zwischen logisch,
empirisch und hierarchisch. Logische Beziehungen sind vorhanden, falls diese per
Definition gegeben sind oder die Kennzahlen sich tiber mathematische Operatoren ableiten
lassen. Empirische Beziehungen leiten sich aus der Realitdt ab und konnen sowohl
deterministisch als auch stochastisch sein. Hierarchische Beziehungen begrinden sich aus
einer Rangfolge der Kennzahlen, die subjektiv oder sachlich begriindet festgelegt werden

kann.1’®

2.4.2.2 Arten von Kennzahlensystemen

Wie zuvor beschrieben ist zwischen Analyse- und Steuerungskennzahlensystemen zu
unterscheiden. Kennzahlensysteme werden darlber hinaus Uber die Art der Beziehung der
Kennzahlen untereinander in Rechen- und Ordnungssysteme unterschieden (siehe
Abbildung 2-2).

1% REICHMANN, T. (2011), S. 26 f. dhnlich auch bei MEYER, C. (2011), S. 25 und HORVATH, P. (2011),
S. 500

176 \/gl. LACHNIT, L. (1976), S. 224 ff.
7 \/gl. REICHMANN, T. (2011), S. 58
178 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 394
1%9vgl. ebd., S. 391 f.
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Kennzahlensysteme

mit rechentechnischer mit sachlogischer
Verkniipfung Verknipfung

Rechensysteme Ordnungssysteme

[ |
definitionslogische / mathematische empirische Ursache-Wirkungs-
Beziehungen (z.B. KZ1 = KZ11 x KZ12) Beziehungen (z.B. KZ1 = f [KZ11, KZ12])
[ | |
|
Analyse- Steuerungs-
Kennzahlensysteme Kennzahlensysteme

Abbildung 2-2: Architektur und Verwendungsart von Kennzahlensystemen, GLADEN, W. (2011), S. 97

Rechensysteme lassen sich durch mathematische und definitionslogische Beziehung
zerlegen und kennzeichnen sich durch die Form einer Pyramide. Wesentlich bei der
Gestaltung einer Kennzahlenpyramide ist die Spitzenkennzahl. Diese soll die Kernaussage
des Kennzahlensystems in verdichteter Form verdeutlichen. Daneben gilt es zur Aussage
uber Bereiche und Sachverhalte innerhalb des Kennzahlensystems relevante Kennzahlen
geordnet in Gruppen darzustellen. Ordnungssysteme hingegen ergeben sich aus

sachlogischen Zusammenhangen zwischen den Kennzahlen. 8

Als Analyse-Kennzahlensysteme eignen sich sowohl Rechen- als auch Ordnungssysteme.
Aufgrund der sachlogischen Zusammenhange sind allerdings meist Ordnungssysteme

Basis fiir Steuerungs-Kennzahlensysteme.

Rechensysteme haben den Vorteil, dass sich die Zusammenhdnge und Beziehungen
zwischen den verschiedenen Kennzahlen innerhalb des Kennzahlensystems sehr gut
darstellen lassen. VVon Nachteil hingegen ist, dass sich fast ausschlieBlich Kennzahlen aus
dem Rechnungswesen verwenden lassen.’®? Als Beispiel ist das bereits 1919 vom

Chemiekonzern DuPont entwickelte DuPont-System of Financial Control zu nennen.!83

Ordnungssysteme zeichnen sich dadurch aus, dass Kennzahlen berlicksichtigt werden

konnen, die sich nicht ausschlieBlich definitionslogisch oder mathematisch abbilden lassen.

180 \v/gl. LACHNIT, L. (1979), S. 30 f.; HORVATH, P. (2011), S. 501 und MEYER, C. (2011), S. 26 f.
181 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 99

182\v/gl. ebd., S. 96

183 vgl. HORVATH, P. (2011), S. 502
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Sie sind somit flexibler, allerdings auch subjektiver beziiglich der Kennzahlenauswahl.!8

Als Beispiel aus der praktischen Anwendung ist bspw. das RL-Kennzahlensystem
(Rentabilitats-Liquiditats-Kennzahlensystem) von REICHMANN und LACHNIT!® zu nennen.
Ordnungssysteme, die keine Spitzenkennzahl enthalten, werden auch als Kennzahlennetz
bezeichnet.’®® Sie sind dadurch gekennzeichnet, dass die gemeinsame, zeitgleiche
Betrachtung verschiedener Kennzahlen wichtiger ist als die Betrachtung einer
Spitzenkennzahl. Denn die positive Entwicklung einer Kennzahl hé&ngt oft mit der
Verschlechterung einer anderen Kennzahl zusammen.'®” Als Beispiel eines
Kennzahlennetzes ist die Balanced Scorecard zu nennen, die auf KAPLAN und NORTON

zuriickgeht. 88

2.4.2.3 Anforderungen an Kennzahlensysteme
Es bestehen drei wesentliche Anforderungen an Kennzahlensysteme:'8°

= Hierarchische Struktur: Diese stellt sicher, dass die Voraussetzungen der
Einfachheit und Klarheit gegeben sind und das Kennzahlensystem somit fiir die
praktische Anwendung nicht zu kompliziert ist. Sie fuhrt zu einer
Informationsverdichtung entlang der hierarchischen Struktur. Kennzahlen auf der
oberen Ebene konnen schnell erfasst und bei Bedarf durch Kennzahlen in
darunterliegenden Ebenen erklart werden.

» Indikatorcharakter: Hierfur sind Offenheit und Strukturierung erforderlich, die
unter Umsténden zwar die Eindeutigkeit des Kennzahlensystems im Sinne eines
,Einliniensystems* einschrianken. Durch die Indikatorfunktion allerdings wird der
Informationsgehalt des Kennzahlensystems groRer, bspw. indem sich mehrere
Kennzahlen auf einer Ebene gegenseitig oder mehrere Kennzahlen einer Ebene eine
Kennzahl einer ibergeordneten Ebene beeinflussen.

= Partizipative Ableitung: Fir die Akzeptanz des Kennzahlensystems in der Praxis ist
es zwingend erforderlich, dass dieses gemeinsam von den Betroffenen entwickelt

wird.

184 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 97

185 Details zum RL-Kennzahlensystem siehe REICHMANN, T. (2011), S. 35 ff. und ebd. S. 67 ff. bzw.
REICHMANN, T.; LACHNIT, L. (1976), S. 711 ff.

186 \/gl. GLADEN, W. (2011), S. 98

187 \Vgl. LACHNIT, L. (1979), S. 31

188 Details zur Balanced Scorecard siehe KAPLAN, R. S.; NORTON D. P. (1992), S. 71 ff.
189 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 397 f.
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In diesem Zusammenhang sind Grenzen von Kennzahlensystemen zu nennen. So besteht
die Gefahr, dass Kennzahlensysteme nur auf ein singuléres Ziel ausgerichtet sind. Des
Weiteren ist eine Fokussierung auf die Spitzenkennzahl Rentabilitat nicht ausreichend und
es sind bereichsspezifische Kennzahlensysteme zu verwenden. Bei
Rechenkennzahlensystemen besteht das Risiko, dass wichtige nicht quantifizierbare

Faktoren nicht beriicksichtigt werden.!%

2.4.2.4 Entwicklung von Kennzahlensystemen
KUPPER beschreibt vier Wege, (iber die Kennzahlen entwickelt werden: %!

= Unter Verwendung einer logischen Herleitung lasst sich das am hdchsten in sich
geschlossene Kennzahlensystem ableiten. Dies liegt daran, dass sich sdémtliche
Kennzahlen innerhalb des Kennzahlensystems tber Verknipfungen untereinander
ergeben.

= Eine weniger praxisrelevante  Mdglichkeit zur  Entwicklung  eines
Kennzahlensystems ist die empirisch-theoretische Fundierung. Hierbei werden
theoretische Aussagen (ber Kennzahlen und Hypothesen zugrunde gelegt. Sie
basieren auf Hypothesen zu empirischen Zusammenhéngen, die in der Realitat
Uberprift wurden.

=  Wesentlich hdufiger Anwendung findet die empirisch-induktive Gewinnung von
Kennzahlensystemen.  Hierbei werden sowohl Expertenbefragungen zu
Zusammenhdangen zwischen Kennzahlen durchgefuhrt als auch statistische
Methoden zur Auswertung von empirischen Daten herangezogen, um auf
Allgemeingultigkeit von empirischen Beobachtungen schliefen zu kdnnen. Zur
statistischen Analyse konnen strukturentdeckende und strukturprifende Verfahren
herangezogen werden. Um Zusammenhdange zwischen Variablen zu entdecken,
werden strukturentdeckende Verfahren wie die Faktorenanalyse, Clusteranalyse
oder die Multidimensionale Skalierung angewendet.’®> Unter strukturpriifenden
Verfahren wiederum sind multivariate Verfahren zu zahlen, deren primares Ziel die
Uberpriifung von Zusammenhangen zwischen Variablen ist.*% Voraussetzung ist,

dass der Anwender bereits durch sachlogische Uberlegungen eine Vorstellung tiber

190v/gl. LACHNIT, L. (1976), S. 219 ff.

191 vgl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 399 ff.

192\v/gl. BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; PLINKE, W. U. A. (2011), S. 19 ff.
193 \v/gl. BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; WEIBER, R. (2011), S. 11
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die Zusammenhange der Kennzahlen erlangt hat, die methodisch tberprift werden
sollen. Als Verfahren hierzu ist bspw. die Regressionsanalyse, die Varianzanalyse
oder die Korrelationsanalyse zu nennen.%

= Eine weitere Entwicklungsmethode von Kennzahlensystemen ist die
Modellgestiitzte ~ Ableitung nach ZwICKeR'®®, bei der ein dynamisches
Entscheidungsmodell aufgestellt wird, das den betreffenden Bereich abbilden soll
und neben verschiedenen Handlungs- und Zustandsvariablen auch die ZielgroRe
enthdlt. Die Erorterung der Relevanz von Kennzahlen fir das Kennzahlensystem
erfolgt dann auf Basis einer Simulation hinsichtlich des Einflusses von Kennzahlen

auf die ZielgroRe. %

In der betrieblichen Praxis entstehen Kennzahlensysteme oftmals nach Versuch und
Irrtum. Dabei sind hinsichtlich der Aufstellung von Kennzahlen auch die vorhandenen
Informationen ein limitierender Faktor. Oftmals ist dadurch nicht sichergestellt, dass die
vorhandenen Kennzahlen in Bezug auf die Erreichung der Unternehmensziele geeignet

sind.?’

2.4.25 Vom Kennzahlensystem zum Berichtswesen

Da Informationsentstehung und Informationsverwendung an unterschiedlichen Orten
erfolgt, sind fur die Ubermittlung der Informationen Berichte erforderlich.!®® Berichte
dienen zur Dokumentation, Planung, Kontrolle und Steuerung von betrieblichen
Ablaufen.’®® Es gibt beziiglich der Berichtsformen drei wesentliche Berichtsarten:
Standardberichte, Abweichungsberichte und Bedarfsberichte.?® Diese werden bspw. von

HORVATH beschrieben:2%!

= Standardberichte werden aufgrund eines Standardprozesses zur Erstellung und
eines groReren Verteilerkreises hinsichtlich des Kosten-Nutzen-Verhaltnisses

194 Details zu den Verfahren siehe bspw. HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 545 - 636
195V/gl. ZWICKER, E. (1976), S. 225 ff.

196 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 408 ff.

197 vgl. GLADEN, W. (2011), S. 244 f.

198 \/gl. JUNG, H. (2011), S. 141 und HORVATH, P. (2011), S. 534

199 \Vgl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 226

200 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 535, KUPPER, H.-U. (2008), S. 195 f. und WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011),
S.226f.

201 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 535 f.
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verwendet. Fir die Bericksichtigung individueller und aktueller Anfragen sind
diese allerdings meist weniger geeignet.

= Abweichungsberichte werden zur Ableitung von Steuerungsmafinahmen erstellt.
Das Uber- oder Unterschreiten von Schwellenwerten dient als Ausléser fur die
Berichtserstellung.

= Bedarfsherichte werden dazu verwendet, den Informationsbedarf unmittelbar

befriedigen zu kdnnen.

Hinsichtlich der Gestaltung von Berichten ist darauf zu achten, dass diese den
Anforderungen der Empfénger gerecht werden. Dies betrifft sowohl den Inhalt der
Informationen als auch die Darstellungsform. So sind z. B. grafische Darstellungen oftmals
aussagekréftiger als tabellarische. Die Berichte sollen dem Empfanger die Mdglichkeit
geben, Informationen vergleichen und Schliisse ableiten zu kénnen.?°2 Grundsétzlich ist
darauf zu achten, dass durch die Gegeniberstellung von Soll-, Ist- und Erwartungswerten
ein Soll-Ist-Vergleich ermdglicht werden kann. Darliber hinaus ist jede Kennzahl zu
kommentieren und es sollen im Rahmen des Berichts mdgliche Steuerungsmaflnahmen

genannt werden.?%
2.4.3 Zielwertfestlegung flr Kennzahlen

2.4.3.1 Der Begriff Zielwert

,,Allgemein gibt ein Ziel einen zukiinftigen Zustand der Unternehmung wieder, der

als erstrebenswert angesehen wird. ** 2%

Der Begriff Ziel steht fur die Quantifizierung bzw. den Erreichungsgrad der
Unternehmensabsichten und ist immer an Strategien und MaRnahmen zur Erreichung
dieser gekniipft.?®® Kennzahlen werden im Rahmen von Zielkonzeptionen zu
Steuerungsinstrumenten, weil sie dadurch einen VVorgabecharakter erhalten.2%® Hinsichtlich

der Unterscheidung zwischen normativen und informativen Kennzahlen bzw.

202 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 542 ff.; MERTENS, P.; MEIER, M. C. (2009), S. 86 ff. und WILLSON, J. D.;
COLFORD, J.P. (1990), S. 939 ff.

203 \/gl. HORVATH, P. (2011), S. 540

204 HEINEN, E. (1971), S. 45

205 \/gl. KREIKEBAUM, H. (1997), S. 56 ff.
206 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 395
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Kennzahlensystemen (vgl. Kapitel 2.4.2.1) fuhrt der normative Charakter zu

Zielhierarchien.2’

Es kann innerhalb eines Zielsystems zwischen komplementéren, konkurrierenden und
indifferenten Zielen unterschieden werden. Hierbei beeinflussen sich komplementare Ziele
positiv, konkurrierende negativ und indifferente Ziele nicht gegenseitig.?®® Durch die
Mittel-Zweck-Beziehung kann daraus eine Zielhierarchie entwickelt werden, die sich in

Ober-, Zwischen- und Unterziele aufgliedert.?%

Da in Unternehmen mehrere Ziele zeitgleich verfolgt werden, ist es erforderlich, diese in
einem Zielsystem zu ordnen. Ziele sollen erreichbar, kontrollierbar, moéglichst nicht
konkurrierend, auf allen Ebenen des Unternehmens verstandlich und motivierend

hinsichtlich der Erreichung sein.?'

2.4.3.2 Anforderungen an Zielkonzeptionen

Insbesondere in der Zielkonzeption von Prozesszielen werden Anforderungen nach dem
SMART-Ansatz, der fur spezifisch, messbar, akzeptiert, realistisch und terminiert steht,
gefordert.?!! Die Verwendung von Kennzahlen als Ziele ist dann mdglich, wenn die
Kennzahlen beeinflussbar sind. Kennzahlensysteme unterscheiden sich von Zielsystemen
dadurch, dass Zielsysteme auch nicht-quantifizierbare GréRen und ein Kennzahlensystem

auch rein informative GréRRen, die nicht beeinflussbar sind, enthalten kdnnen.?*?

Rein finanzielle Ziele haben den Nachteil, dass sie oftmals zu wenig konkret und nicht
direkt beeinflusshar sind.?'* Dennoch werden diese oftmals als Ziele verwendet (bspw. in
Form von Kostenbudgetzielen), da diese weniger konkret hinsichtlich der fachlichen
Steuerung sind und somit grofere Gestaltungsmdglichkeiten hinsichtlich  der

Zielerreichung erlauben.?** Es gibt allerdings Studien, die zeigen, dass fiir eine

207 \vgl. REICHMANN, T. (2011), S. 58

208 \/gl. HEINEN, E. (1971), S. 94 f.

209vgl. ebd., S. 102 ff.

210 v/gl. WOHE G.; DORING, U. (2010), S. 69

211 \/gl. EYER, E.; HAUSSMANN, T. (2011), S. 35 ff. , im Englischen Original steht S.M.A.R.T fiir ,,Specific*,
»Measurable®, , Assignable®, ,Realistic, ,, Time-related” vgl. DORAN, G. T. (1981), S. 36

212 \/gl. KUPPER, H.-U. (2008), S. 391
213 \/gl. WEBER, J.; SCHAFFER, U. (2011), S. 64
214 Vvgl. GLADEN, W. (2011), S. 53
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Prozesssteuerung die ausschliefliche Verwendung von monetdren Kennzahlen nicht

hinreichend ist.2%®

2.4.3.3 Zielwertfestlegung und Grenzen der Anwendbarkeit

Nach WEBER und SCHAFFER gibt es vier wesentliche Moglichkeiten Zielwerte festzulegen:
Uber Vergangenheits-, Prognose- oder Vergleichswerte und falls diese Mdglichkeiten nicht
anwendbar sind Uber normativ festgelegte Zielwerte. Dabei hat die Zielwertfestlegung
unter ausschlie3licher Verwendung von Vergangenheitswerten den wesentlichen Nachteil,
dass diese sich andernde Rahmenbedingungen wie z. B. Wettbewerb und Konjunktur nicht
bertcksichtigen. Die Verwendung von Prognosewerten hingegen hat den Vorteil, dass sich
andernde Rahmenbedingungen bei der Zielwertfestlegung im Prognosemodell
berticksichtigt werden kdnnen. Bei stetig zunehmender Komplexitat durch sich &ndernde
interne und externe Faktoren werden auch die Prognosemodelle immer komplexer,
weniger beherrschbar und stoRen somit an ihre Grenzen. Die Zielwertfestlegung Uber
Vergleichswerte, also iber Benchmarks mit anderen Unternehmen kann fiir die Erreichung
von Wettbewerbsfahigkeit hinreichend sein. Hierfir ist eine inhaltliche Vergleichbarkeit

mit den Mitbewerbern erforderlich.?16

Auf Bereichsebene ist oftmals die Effizienz als ZielgroRe von Bedeutung. Es kénnen
Funktionen wie bspw. in der Produktion eine Produktionsfunktion oder im Marketing eine
Werbewirkungsfunktion hinsichtlich der Kommunikationspolitik verwendet werden. Falls
funktionale Zusammenhdnge nicht zu ermitteln sind, kann die Zielwertfestlegung auch

mittels Benchmarkanalysen erfolgen.?!’

Die Schwierigkeit bei Zielkonzeptionen besteht darin, dass mit der Hohe der
Hierarchieebene die Anzahl der Kennzahlen zur Steuerung abnimmt. So ist bspw. fir die
Messung der Leistung des Gesamtunternehmens der Gewinn bereits aussagekréftig.
Innerhalb der einzelnen funktionalen Bereiche ist diese GroRe allerdings nicht direkt

beeinflussbar.?*® GLADEN spricht in diesem Zusammenhang vom Dilemma, dass ,,[...] sich

215 \/gl. DEHLER, M. (2001)

216 \/gl. Weber, J.; Schaffer, U. (2011), S. 64 ff. und Voraussetzungen fir Benchmarks vgl. WEBER, J.;
LINDER, S.; HIRSCH, B. (2004), S. 69

217V/gl. GLADEN, W. (2011), S. 177
218 \/gl. ebd., S. 182
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vollstdndige Malgroen nicht hinreichend beeinflussen lassen und sich mit den

beeinflussbaren MaBgroBen Vollstindigkeit nicht erreichen lasst. <2

2.5 Bewertung des Stands der Wissenschaft im

Entstehungsumfeld

2.5.1 Garantiecontrolling

In der Literatur fokussiert sich das Garantiecontrolling auf den Entstehungsprozess. Die
primare Zielsetzung liegt hierbei auf der Verbesserung der Produktqualitdt, um damit
Folgekosten wie Garantie- und Kulanzkosten zu reduzieren. Darlber hinaus werden
Auswirkungen der Garantiestrategie auf das Unternehmen, das Produkt und zum Teil auch

auf die Kundenperspektive betrachtet:

So beschreibt VON HAAKE?® den Fokus seiner Arbeit mit der ,,Planung, Steuerung und
Kontrolle der Garantiekosten iiber ein Controllingsystem*??1, Dies umfasst unter anderem
die Festlegung von Garantiekostenzielen und die Bewertung von Handlungsalternativen

222 In  diesem

hinsichtlich deren Wirkung auf die Senkung von Garantiekosten.
Zusammenhang werden zwar die Auswirkungen auf die Kundenperspektive diskutiert, die
Beschaftigung in diesem Forschungsgebiet beschrankt sich allerdings auf den

Produktentstehungsprozess.

Auf den Produktentstehungsprozess bezieht sich ebenfalls JANDER hinsichtlich eines
Garantiecontrollings, das sich auf die verschiedenen Phasen von der Initial- Gber die
Konzept- bis hin zur Serienentwicklungsphase bezieht. Dieses hat das ,,[...] Ziel, die
gewabhrleistungsrelevanten Aktivitaten des Qualitdtsmanagements in den frihen Phasen des

Produktlebenszyklus unternehmenszielorientiert zu koordinieren.*??3

WAWERLA?** hat eine Methode zum Risikomanagement von Garantieleistungen im

Maschinen- und Anlagenbau entwickelt. Hierbei liegt der Fokus auf der

219 GLADEN, W. (2011), S. 182 f.

220 \/gl. HAAKE, U.-R. VON (1996). Eine Diskussion und Auflistung wissenschaftlicher Arbeiten zum
Garantiecontrolling im Produktentstehungsprozess erfolgt auf S. 29 ff.

221 HAAKE, U.-R. VON (1996), S. 5
22\/gl. ebd., S. 117
223 JANDER, H. (2004), S. 52

224 \/gl. WAWERLA, M. (2007). Eine Diskussion und Auflistung wissenschaftlicher Arbeiten in diesem
Forschungsgebiet erfolgt auf S. 56 ff.
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Produktzuverlassigkeit zur Kalkulation der zu erwartenden Garantiekosten, die flr eine
Angebotserstellung zu Garantieleistungen und fiir die Garantiekosteniiberwachung
wahrend des Lebenszyklus verwendet werden kann. Der Schwerpunkt der Arbeit liegt
darin, auf Basis der Produktzuverldssigkeit die Risiken von Garantieleistungen zu

bestimmen.

Hinsichtlich der Modellierung der auftretenden Garantie- und Kulanzfalle bzw. -kosten
gibt es einige wissenschaftliche Beitrage. So werden in der Wissenschaft Modelle
beschrieben, welche die Anzahl der Garantiefalle bzw. -kosten innerhalb des
Garantiezeitraums ~ prognostizieren.’”® Diese beziehen sich allerdings auf die
Produktzuverlassigkeit, unter anderem um das finanzielle Risiko von Unternehmen durch
Garantieleistungen abzuschatzen. Die Zielsetzung einer Steuerung der Garantie- und
Kulanzprozesse im Service auf Basis der Garantie- und Kulanzkosten ist damit allerdings

nicht méglich.
MANUFACTURER CONSUMER
v v v
WARRANTY PRODUCT PRODUCT
POLICY RELIABILITY USAGE

R PRODUCT )
"| PERFORMANCE |

WARRANTY COSTS |«

\ 4

Abbildung 2-3: Vereinfachte Darstellung der EinflussgréRen auf Garantiekosten, MURTHY, D. N. P.;
BLISCHKE, W. R. (2006), S. 97
Von MURTHY und BLISCHKE werden verschiedenen Perspektiven im Handlungsfeld
Garantie wie Unternehmen, Kunde und Gesellschaft sowie verschiedene EinflussgroRen
auf die Garantiekosten diskutiert (Abbildung 2-3).

Hierbei ergeben sich die Garantiekosten aus den Garantierahmenbedingungen (vgl. Kapitel
2.1.1) und der Produktleistung, die sich wiederum aus der Produktzuverlassigkeit und der

Nutzung des Produkts durch den Kunden ergibt. In Bezug auf den Service wird hierbei die

225 Sjehe bspw. Suzuki, K. (1985a), SuzuKl, K. (1985b), KALBFLEISCH, J. D.; LAWLESS, J. F.; ROBINSON, J.
A. (1991), MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (1992), JUNG, M.; BAI, D. S. (2007), MAJESKE, K. D. (2007)
und AKBAROV, A.; WU, S. (2012)
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Informationsgewinnung fir die Produktqualitatsbeeinflussung durch auftretende

Garantiefélle genannt.??®

Zusammenfassend l&sst sich feststellen, dass in der Wissenschaft der Fokus des
Garantiecontrollings im Produktentstehungsprozess auf die Produktqualitat gelegt wird:
Inwiefern lassen sich Garantie- und Kulanzféalle bzw. -kosten in Abhangigkeit von
Fahrzeugalter und Fahrzeuglaufleistung prognostizieren? Ein Modell zur Steuerung der
Garantie- und Kulanzprozesse im Service auf Basis der Garantie- und Kulanzkosten wurde

noch nicht entwickelt.
2.5.2 Garantie- und Kulanzkostenkennzahlen

Kennzahlen zu den Garantie- und Kulanzkosten beziehen sich gemaR der Inhalte und
Zielsetzung des Garantiecontrollings (vgl. Kapitel 2.5.1) meist auf das Produkt und nicht
auf die Garantie- und Kulanzprozesse im Service.??” So ist nach MURTHY und BLISCHKE
eine der wesentlichen Kennzahlen zur Garantiekostenanalyse die ,,Garantiekosten je
verkaufter Einheit* (warranty cost per unit sale).??® Detaillierter werden diese bei JANDER
als die Garantiekosten je Garantiefall multipliziert mit der Anzahl der Garantiefélle je
Serienerzeugnis beschrieben.??® Werden die bei voN HAAKE genannten EinflussgroRen?3®
auf die Garantiekosten beriicksichtigt, ergibt sich eine wesentlich hohere Komplexitat zur
Verwendbarkeit der Kennzahl Garantiekosten je verkaufter Einheit im Garantiecontrolling.
Deshalb ist diese Kennzahl im Garantiecontrolling des Entstehungsprozesses nicht direkt

verwendbar.23!

Bei HErRBerG wird mit der Qualitatskosten-Umsatz-Relation eine quantitative
Spitzenkennzahl beschrieben. Diese setzt die qualitdtsbezogenen Kosten mit dem Umsatz
des Unternehmens in Beziehung und bringt dadurch die Aufwendungen fur Qualitat mit

dem Markterfolg in Form des Umsatzes in Zusammenhang.?®? Dadurch wird es maglich,

226 \/gl. MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006), S. 80

227 Gleichwohl werden auch qualitative Qualitdtskennzahlen angefiihrt, wie z. B. die Reklamationsrate und
der Wiederkauferanteil, vgl. HERBERG, C. (2001), S. 254 ff. oder in Bezug auf die Servicequalitat die Zahl
der gewonnenen Kunden durch guten Service im Verhaltnis zu der Anzahl verlorener Kunden, vgl. PREIBLER,
P. R. (2008), S. 287

228 \/gl. MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006), S. 139 f.
229\/gl. JANDER, H. (2004), S. 55
230 vgl. Kapitel 2.1.2

231 \gl. HAAKE, U.-R. VON (1996), S. 26; weitere EinflussgroRen auf die Garantie- und Kulanzkosten werden
in Kapitel 4.4.2 beschrieben.

232 \/gl. HERBERG, C. (2001), S. 249 ff.
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nicht ausschlielich die absoluten qualitatsbezogenen Kosten zu betrachten, sondern den
erzielten Preis des Produktes am Markt zu beriicksichtigen. Dadurch ist eine bessere
Bewertung der qualitdtsbezogenen Kosten mdglich, da teure Produkte demnach hohere
qualitatsbezogene Kosten verursachen dirften als gunstige Produkte. Unter der Pramisse,
dass sich der Preis eines Produktes insbesondere daraus ergibt, welcher Preis fur das
Produkt am Markt durchsetzbar ist, ist die Aussagekraft dieser Kennzahl kritisch zu sehen.
So konnen Produkte mit hoher Gewinnspanne ggf. zu hohe qualitdtsbezogene Kosten
verursachen. Dies ist auch der Fall, falls die qualitatsbezogenen Kosten in das Verhéltnis
zum Gewinn gestellt werden, da die Hohe des Gewinns auch von der aus der

Preisfestlegung resultierenden Gewinnspanne abhéngt.

Zusammenfassend l&sst sich feststellen, dass die Verwendung der Garantie- und
Kulanzkosten je Produktionseinheit dazu verwendet werden kann, Ansatzpunkte
hinsichtlich der Produktqualitdt abzuleiten. Fir die Steuerung der Garantie- und
Kulanzprozesse im Service sind die Garantie- und Kulanzkosten auf dieser Basis nicht
geeignet. Um dies erreichen zu konnen, mussen die Faktoren, die nicht im Service
beeinflusst werden koénnen, wie bspw. die Produktsubstanz und -komplexitat sowie die
Produktzuverlassigkeit fur die Ermittlung der Garantie- und Kulanzkosten eliminiert

werden.
2.5.3 Zwischenfazit und Ausgangspunkt dieser Arbeit

Zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozessqualitdt im Service existiert nach aktuellem
Stand der Wissenschaft kein Controllingansatz. Bisher liegt in der Wissenschaft der Fokus
auf dem Garantiecontrolling im Entstehungsprozess und somit auf der Produktqualitat (vgl.
Kapitel 2.5.1). Die bisherige Ermittlung der Garantie- und Kulanzkosten ist nicht fir die
Steuerung der Garantie- und Kulanzprozessqualitdt im Service geeignet (vgl. Kapitel
2.5.2).

Im Folgenden sollen die Besonderheiten des Garantie- und Kulanzprozesses im Service
herausgestellt und fur die Bewertung Garantie- und Kulanzprozessqualitat im Service
beriicksichtigt werden. Hierzu soll ein Prozesssteuerungsmodell aufgestellt werden, das
aus einer Kennzahlensteuerung fur die Garantie- und Kulanzprozesse im Service besteht
und zusammen mit einem Audit der Vertragshéndler ein Gesamtprozessverstandnis

schaffen soll.
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3 Steuerung des Garantie- und Kulanzprozesses
Im Service

Im Folgenden wird der Garantie- und Kulanzprozess im Service der Automobilindustrie
(Kapitel 3.1) vorgestellt. Dieser soll durch das Zusammenwirken eines Kennzahlensystems
(Kapitel 3.2), der Identifizierung von Auffalligkeiten und MalRnahmenableitung
(Kapitel 3.3) sowie eines Audits (Kapitel 3.4) gesteuert werden. Die Zielsetzung und
Aufgaben dieses Prozesssteuerungsmodells entsprechen den im Zusammenhang der
verschiedenen Controllingansatze in Kapitel 2.3 genannten Zielsetzungen und Aufgaben.
So bestehen die Hauptaufgaben des Prozesssteuerungsmodells insbesondere darin, den
Automobilhersteller bei der Geschéaftsprozesssteuerung sowie der Erreichung der
Unternehmensziele zu unterstiitzen. Hierzu soll ein Gesamtprozessverstandnis geschaffen
werden (Kapitel 3.5). Das zugrunde liegende Prozesssteuerungsmodell unterteilt sich in
vier Bestandteile: das Kennzahlensystem, die Malinahmen, das Audit und der zu
untersuchende Geschaftsprozess, also der Garantie- und Kulanzprozess im Service (vgl.
Abbildung 3-1).

Datenerhebung
Identi-
| Kennzahlen- | fizierung | Steuerung |
von MalRnahmen
‘ system Auffallig- |
keiten "
Verifizierung Steuerung/ Geschéfts-
Verifizierung prozess
. ’ Verifizierung
Audit | |

Abbildung 3-1: Prozessmodell zur Steuerung von Geschaftsprozessen, eigene Darstellung®®

Der Garantie- und Kulanzprozess im Service wird durch die Vertriebsgesellschaft
verantwortet. Die Vertriebsgesellschaft umfasst sé&mtliche Vertriebsstufen vom
Automobilhersteller Gber die Importeure bis hin zu den Vertragshidndlern. Der
Automobilhersteller hat das Ziel, dass der Garantie- und Kulanzprozess im Service auf

allen Vertriebsstufen effektiv und effizient erfolgt. Die Ausgestaltung des Serviceprozesses

233 Die Abbildung ist ein Ergebnis der Diskussionen im Rahmen der parallel erstellten Dissertation von
RANCAK, D. (2013) und stellt entsprechend gemeinsames Gedankengut dar.
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und der Garantie- und Kulanzrichtlinien obliegt dem Automobilhersteller. Dabei missen

lokale gesetzliche Gegebenheiten beriicksichtigt werden.

Das Kennzahlensystem stellt die Basis fir die Steuerung des Garantie- und
Kulanzprozesses im Service dar. Dieses soll dem Automobilhersteller aufzeigen, ob die
Garantie- und Kulanzrichtlinien seitens der Importeure und Vertragshandler eingehalten

werden.

Das Kennzahlensystem besteht aus zwei Teilsystemen: einem Kostenkennzahlensystem
zur Steuerung der Importeure durch den Automobilhersteller sowie einem
Prozesskennzahlensystem fir die Steuerung der Vertragshéndler durch die Importeure. Das
Kostenkennzahlensystem ist als Rechensystem aufgebaut. Mithilfe dessen Spitzenkennzahl
kann die Gesamtsituation und -performance von Importeuren zu Garantie und Kulanz im
Vergleich zu anderen Importeuren dargestellt werden und der Garantie- und
Kulanzkostenindex (GKI) abgeleitet werden. Dieser dient dem Automobilhersteller zur
Identifizierung von Importeuren mit Handlungsbedarf beziiglich der Garantie- und

Kulanzprozessqualitét im Service.

Das Prozesskennzahlensystem ist im Gegensatz dazu als Ordnungssystem aufgebaut. Mit
dessen Hilfe sollen Auffélligkeiten im Garantie- und Kulanzprozess im Service der
Vertragshéndler identifiziert werden. Dies erfordert eine effektive und effiziente
Selektionssystematik. Bei Auffélligkeiten kénnen durch den Importeur direkt Prozess
steuernde Malinahmen eingeleitet werden. Dazu z&hlt beispielsweise eine intensivere
Prifung der eingereichten Garantie- und Kulanzantrdge. Durch eine Selektionssystematik
auf Basis des Prozesskennzahlensystems kdénnen zudem Vertragshéndler identifiziert

werden, bei denen ein Audit durchgefiihrt werden soll.

Im Rahmen einer Vor-Ort-Analyse bei den Vertragshandlern werden durch das Audit
Detailinformationen generiert, die Uber das Kennzahlensystem hinausgehen. Auf dieser
Basis konnen noch zielgerichteter MalRnahmen zur Prozesssteuerung abgeleitet werden.

Das Audit erfullt dadurch den Zweck, die Einhaltung der Prozessvorgaben zu tberpriifen.

Auf Basis der Auditergebnisse kann eine Prozessfahigkeitsanalyse durchgefiihrt werden.
Diese ermdglicht es, die Qualitat der Auditdurchfiihrung zu bewerten. Die Bewertung der
Auditdurchfuhrungsqualitat wiederum lasst eine Bewertung des Kennzahlensystems
hinsichtlich der darin verwendeten Kennzahlen zu. Des Weiteren kdnnen durch die

Prozessfahigkeitsanalyse im Audit die Malinahmen zur Prozesssteuerung bestétigt oder
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aber auch verworfen werden. Hierbei besteht ebenso die Mdglichkeit, dass ggf. neue

MaRnahmen auf Basis der Vor-Ort-Analyse identifiziert werden.

Durch diesen Regelkreis wird in Bezug auf den Garantie- und Kulanzprozess im Service
ein Prozessverstandnis generiert, welches die Basis flr eine kontinuierliche Verbesserung
des zu steuernden Geschaftsprozesses darstellt. Im Folgenden wird dieses
Prozesssteuerungsmodell mit dem Fokus auf die Kennzahlensystematik beschrieben. Eine
Diskussion des Prozesssteuerungsmodells mit Fokus auf das Audit erfolgt in der

Parallelarbeit von RANCAK.23*

3.1 Garantie und Kulanz im Service

3.1.1 Aufgabe des Serviceprozesses

Der Automobilhersteller und die Lieferanten sind fir die Produktqualitit der Fahrzeuge
verantwortlich. Die Zustandigkeit der Importeure bzw. Vertragshéndler bezieht sich auf
den Vertrieb der Fahrzeuge und den nachgelagerten Service und somit auch auf die
Servicequalitat. Hierbei ist der Automobilhersteller fur die Aufstellung von Vorgaben und
Richtlinien fur den Serviceprozess verantwortlich. Dazu z&hlen z. B. Standards fur die
Werkstattausstattung  sowie die Vorgabe von Arbeitszeitrichtwerten fir die
Reparaturdurchfithrung.?® In diesem Zusammenhang steuert er die Importeure als dessen
direkte Vertragspartner. Die Importeure sind flr die Steuerung der Vertragshandler als
deren direkte Vertragspartner zustandig. Die Umsetzung und Einhaltung der VVorgaben und
Richtlinien zur Durchfiihrung von Reparaturen im Garantie- bzw. Kulanzfall erfolgt durch

die Vertragshandler.

,Service ist der Einsatz von Kompetenzen (operative Ressourcen, Wissen,
Fahigkeiten), unterstitzt durch Instrumente, Prozesse und Leistungen, mit dem Ziel,
einen Vorteil fur ein anderes Wirtschaftssubjekt oder fir die eigene

Wirtschaftseinheit zu generieren 2%

Der Service hat die Funktion eines ersten Ansprechpartners bei Fragen und Reklamationen

seitens des Kunden nach dem Kauf eines Fahrzeuges. Zu den Aufgaben gehdren dabei

234 \/gl. RANCAK, D. (2013)
2% vgl. DIEZ, W. (2006), S. 184 f.

2% HapwicH, K.; BOTHE, S. (2010), S. 445 mit Verweis auf das englische Originalzitat von VARGO, S. L.;
LUSCH, R. F. (2007), S. 26
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neben dem Verkauf von Zubehor- und Ersatzteilen sowie von Schmier- und
Betriebsstoffen auch die Durchfihrung von Wartungsarbeiten und Reparaturen. Die
Reparatur bzw. Instandsetzung ist hierbei von der Instandhaltung zu unterscheiden. So
umfasst die Instandhaltung Inspektions- und Wartungsarbeiten zur Untersuchung des
Zustands und zur Sicherstellung des Sollzustands, wohingegen die Instandsetzung zur
Wiederherstellung des Sollzustands dient.?3” Der Service leistet sowohl einen Beitrag zur
Schérfung des Markenprofils des Automobilherstellers als auch einen wichtigen Beitrag

zur Wertschopfung.?®
3.1.2 Der Garantie- und Kulanzprozess im Service

Generelle Aufgabe des Garantie- und Kulanzprozesses im Service ist die Behebung von
Produktmiéngeln nach Ubergabe des Fahrzeuges an den Endkunden. Etwaig auftretende
Produktmangel sollen nach Herstellervorgaben bei den weltweiten Vertragshandlern im

Rahmen von Garantie- und Kulanzarbeiten behoben werden.

Bei Fahrzeugkauf erwirkt der Endkunde mit Ablieferung des Fahrzeuges bei
Qualitatsmangeln gesetzliche und vertragsrechtliche Anspriiche auf Nachbesserung und
Tausch gegeniiber seinem Vertragspartner.?®® Der Vertragspartner bei gesetzlichen
Anspriichen ist der Vertragshandler, bei dem das Fahrzeug gekauft wurde.?*® Die sich
daraus ergebenden Reparaturarbeiten stellen einen Anteil der Werkstattauslastung bei den
Vertragshéndlern dar. Fur die Begleichung der dabei entstehenden Kosten ist der
Automobilhersteller verantwortlich und tritt somit als GroRkunde gegenuber den

Vertragshéandlern auf.

Es kann angenommen werden, dass sich eine hohe Prozessqualitat bei der Durchfiihrung
von Garantie- und Kulanzarbeiten positiv auf die allgemeine Serviceprozessqualitat der
Vertragshéndler und auf die Sicherstellung und Steigerung der Zufriedenheit des
Endkunden auswirkt. Somit ist die effektive und effiziente Durchfiihrung der Garantie- und
Kulanzarbeiten ein wichtiger Indikator fur die Servicequalitdit der einzelnen

Vertragshéandler.

237 \/gl. BERTSCHE, B; LECHNER, G. (2004), S. 338 ff.

238 Vgl. DIEZ, W. (2006), S. 176

239 Beschreibung der Aspekte zu Garantie und Kulanz in Kapitel 2.1.1.

240 Bei vertragsrechtlichen Ansprichen kann dies auch der Importeur oder der Automobilhersteller sein.
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3.1.2.1 Kernprozesse: Annahme, Reparatur und Abrechnung (ARA)

Fur Garantie- und Kulanzfélle l&sst sich der Serviceprozess mit den drei Kernprozessen
Annahme, Reparatur und Abrechnung (ARA) darstellen (vgl. Abbildung 3-2). Die
Annahme schlielt die Prozessschritte von der Beanstandung des Kunden bis zu der
technischen Beurteilung ein. Die Reparatur beinhaltet die Diagnose und
Ursachenidentifizierung bis zur Behebung des beanstandeten Fehlerbildes. Im Rahmen der
Abrechnung werden alle nachgelagerten Prozesse zur Geltendmachung der entstandenen
Aufwendungen seitens des Vertragshéndlers gegentiber dem Automobilhersteller

N

Zusam mengefasst.

= Auftragsabschluss
= Rechnungstellung
Serviceprozess an den Automobil-

; hersteller

= Terminvereinbarung
= Auftragserdffnung
= Werkstattplanung

= Diagnose

= Teiledisposition

= Durchfiihrung der
Reparatur

Abbildung 3-2: Der Serviceprozess bei den Vertragshandlern fir Garantie und Kulanz, eigene Darstellung?*

Im Falle einer auftretenden Fehlfunktion oder eines Ausfalls kontaktiert der Endkunde
seinen Vertragshandler und beauftragt die Behebung des Schadens. Nach
Terminvereinbarung wird im Rahmen einer Fahrzeugannahme die Beanstandung des
Fehlerbildes durch den Serviceberater aufgenommen. Auf Basis der technischen
Beurteilung des Serviceberaters und ggf. im Anschluss an eine Probefahrt wird falls

erforderlich ein Reparaturauftrag zur Behebung des Mangels erstellt.

Im Reparaturprozess wird auf Basis der Diagnose und der Identifizierung der
Fehlerursache der Kostentrdger ermittelt. Bei einem Produktmangel im Rahmen von

Garantie und Kulanz tragt der Automobilhersteller die Reparaturkosten. Weitere

241 Die Abbildung ist ein Ergebnis der Diskussionen im Rahmen der parallel erstellten Dissertation von
RANCAK, D. (2013) und stellt entsprechend gemeinsames Gedankengut dar.
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Kostentrager konnen bspw. der Endkunde, Versicherungen oder auch der Vertragshéndler
sein. Es werden die fur die Reparatur erforderlichen Ersatzteile bereitgestellt bzw., wenn
nicht beim Vertragshandler verfugbar, bestellt. Sobald die Ersatzteile fur die Werkstatt

bereitgestellt sind, wird die Reparatur an dem Fahrzeug durchgefthrt.

Nach der Reparaturendabnahme erfolgt die Fahrzeuglbergabe an den Kunden. Der
Serviceberater erklart dem Kunden die durchgefuhrten Reparaturen. In manchen Fallen
wird der Kunde im Nachhinein nochmals kontaktiert und bzgl. dessen Zufriedenheit mit
dem Werkstattbesuch befragt. Der Reparaturauftrag kann abgeschlossen und ein Garantie-

bzw. Kulanzantrag zur Erstattung der Reparaturaufwendungen erstellt werden.

3.1.2.2 Komplexitat des Garantie- und Kulanzprozesses im Service

Die Komplexitat des Geschaftsprozesses zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse
im Service resultiert aus einer Vielzahl an zu beriicksichtigenden Faktoren. So ergibt sich
die Anzahl an Garantie- und Kulanzfallen aus den Einflussfaktoren Produktzuverlassigkeit,
Nutzungsverhalten des Kunden, Garantie- und Kulanzbedingungen und der Anzahl der
verkauften Fahrzeuge.?*? Die Auspragungen dieser Einflussfaktoren kénnen sich von Land

zu Land und somit von Importeur zu Importeur stark unterscheiden.

Des Weiteren ist zu berticksichtigen, dass Fahrzeuge und deren Instandsetzung sehr
komplex sein kdnnen. So bestehen wie in Kapitel 3.1.2 beschrieben VVorgaben seitens des
Automobilherstellers zur Durchfuhrung der Reparatur. Allerdings kann sich die
Reparaturdurchfiihrung beginnend bei der Fehlersuche bzw. Diagnose bis hin zur
eigentlichen Instandsetzung sehr unterschiedlich darstellen. Ein Fahrzeug besteht aus
mehreren Tausend Bauteilen, die auf unterschiedliche Art und Weise eine Fehlfunktion
haben konnen. In Abhdangigkeit vom Fehlerbild kdnnen diese Bauteile repariert oder
miussen getauscht werden. Da viele Bauteile nicht direkt zugéanglich sind, missen, um das
schadhafte Bauteil reparieren oder ersetzen zu koénnen, haufig zuvor andere Bauteile

ausgebaut werden.

Daher bieten die Herstellervorgaben zur Reparaturdurchfiihnrung und die zu verwendenden
Arbeitsumfange und Ersatzteile lediglich einen Handlungsrahmen fur die Reparatur. Die

tatsachlich durchzufiihrenden Arbeiten kdnnen davon abweichen.

242\/gl. MURTHY, D. N. P.; BLISCHKE, W. R. (2006), S. 220 f.
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3.1.2.3 Einfluss der Vertragshandler auf die Qualitat des Garantie- und

Kulanzprozesses im Service

Im Folgenden wird kurz erlautert, inwiefern die Vertragshéndler die Qualitat des Garantie-
und Kulanzprozesses im Service beeinflussen konnen. Hierbei kann zwischen drei

wesentlichen Einflussgréfien unterschieden werden:

= Anzahl der Garantie- und Kulanzfalle
= Hohe der Garantie- und Kulanzkosten je Fall

= Qualitat der Reparatur begleitenden Prozesse

Das Auftreten und somit die Anzahl von Schadenfédllen hangt zwar primar von der
Produktqualitat des Fahrzeugs ab, die nicht durch die Vertragshandler beeinflusst werden
kann. Allerdings gibt es Ausnahmen wie z.B. Instandsetzungen, die entgegen
Herstellervorgaben auf Garantie oder Kulanz abgerechnet werden. Die Abrechnung von
diesen Reparaturen auf Garantie oder Kulanz ist somit unberechtigt. Dazu gehort bspw. die
Abrechnung des Austauschs von Bauteilen, die naturlicher Alterung bzw. Verschlei3
unterliegen. Des Weiteren konnen Wiederholreparaturen die Anzahl der Schadenfélle
erhéhen, falls mit einer zuvor durchgefuhrten Reparatur der Schaden nicht auf Anhieb
bzw. nachhaltig erfolgreich behoben wurde und deshalb eine weitere Reparatur

erforderlich ist.

Bei Auftreten eines Garantie- und Kulanzfalls beeinflusst die Qualitat der Instandsetzung
die Hohe der entstehenden Instandsetzungskosten. Und somit werden durch die Effektivitat
und Effizienz der Reparatur auch die Garantie- und Kulanzkosten durch den Service

beeinflusst.

Ein weiterer Aspekt sind die Reparatur begleitenden Prozesse. Hierzu z&hlen bspw. ein fur
den Kunden reibungsloser Ablauf des Werkstattaufenthalts und ob dem
Automobilhersteller alle relevanten Informationen fir eine nachvollziehbare Abrechnung

der Reparatur bereitgestellt werden.

Eine detaillierte Beschreibung des Einflusses des Service auf die Garantie- und
Kulanzprozessqualitat und die Garantie- und Kulanzkosten findet sich in Kapitel 4.3.2, in
dem entlang des Serviceprozesses verschiedene Prozesskennzahlen zur Steuerung des

Garantie- und Kulanzprozesses vorgestellt werden.
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3.1.3 Garantie- und Kulanzantrage als Qualitatssensoren

Die Daten aus Garantie- und Kulanzantrdgen stellen wichtige Sensoren fur die
Serviceprozessqualitat dar. Sie eignen sich sehr, gut um den Serviceprozess zu analysieren.
Wie bereits beschrieben resultiert ein nicht zu vernachldssigender Anteil der
Werkstattauslastung bei den Vertragshandlern aus der Durchfiihrung von Garantie- und
Kulanzreparaturen, was zu einer hinreichend groRen Datengrundgesamtheit fuhrt. Zudem
erfolgt die Einreichung der Garantie- und Kulanzantrédge standardisiert und elektronisch,
was umfangreiche Analysen ermdglicht. Dariiber hinaus ist kein Zusatzaufwand fur die
Datenerhebung erforderlich. Dies sind wesentliche Vorteile im Vergleich zu

Kundenbefragungen zur Servicequalitét.

Wie in Kapitel 2.1.2 angedeutet stellen die Daten aus Garantie- und Kulanzantrégen
weiterhin wichtige Sensoren fir die Bewertung und Verbesserung der Produktqualitat dar.
Auf Basis von Garantie- und Kulanzdaten kénnen das Ausfallverhalten analysiert und
Produktverbesserungsmalinahmen eingeleitet werden. Die Datenqualitat wird malRgeblich
durch die Serviceprozessqualitit beeinflusst, also von der Qualitat der durchgefuhrten
Garantie- und Kulanzreparaturen und der zugehdrigen Dokumentation. So ist die
Beeinflussung der Datenqualitdt durch die Steuerung der Garantie- und
Kulanzprozessqualitdt im Service ein positiver Nebeneffekt fiir das Garantie- und

Kulanzcontrolling im Produktentstehungsprozess.

3.1.3.1 Bestandteile von Garantie- und Kulanzantragen

Garantie- und Kulanzantrage bestehen aus mindestens drei Teilen: den Antragskopfdaten,
der Verschlusselung des Schadens und der Dokumentation der durchgefiihrten
Reparaturarbeiten (vgl. Abbildung 3-3).

Die Antragskopfdaten enthalten sowohl Informationen zu dem Vertragshandler, dem
Rechnungssteller, als auch die Daten zur Kategorisierung des Antrags hinsichtlich
verschiedener Garantie- und Kulanzarten (vgl. Kapitel 2.1.1). Zur Zuordnung eines
Fahrzeugs zu dem Reparaturfall werden darliber hinaus die weltweit und
herstellerlibergreifend eindeutige Fahrzeugidentifikationsnummer sowie der aktuelle
Kilometerstand angegeben. Auf Basis des im Garantiesystem hinterlegten Datums der
Ubergabe des Neufahrzeugs an den Kunden kann das Fahrzeugalter zum
Reparaturzeitpunkt ermittelt werden.
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Antragskopfdaten
Allgemeine Informationen Fahrzeuginformationen
= \ertragshandlernummer » Fahrzeugidentifikationsnummer
= Antragsnummer * Fahrzeugmodelltyp
= Reparaturauftragsnummer = Kilometerstand
= Garantieart = Datum Garantiebeginn und —ende

Verschlisselung des Schadens

= Schadensortbzw. betroffenes Bauteil
= Schadensursache

Durchgefiihrte Reparaturarbeiten

Lohn Material Fremd-und Nebenkosten
= Arbeitspositionsnummer = Ersatzteilnummer = Fremdleistungskosten
= Arbeitszeit = Ersatzteilanzahl = Nebenkosten wie Zélle und Steuern

= Ersatzteilpreis

Abbildung 3-3: Bestandteile von Garantie- und Kulanzforderungen, eigene Darstellung

Zur Bewertung des Reparaturfalles ist die Beschreibung des Schadens erforderlich. Hierzu
wird eine eindeutige Codierung zur Verschlusselung von Schadensort und
Schadensursache verwendet. Der Schadensort wird bspw. Uber eine Verschlisselung nach
Hauptgruppen wie Karosserie, Elektrik, Fahrwerk oder Antrieb bis hin zu einer
Detaillierung auf Bauteilebene beschrieben. So erhélt der Automobilhersteller etwa bei
einem Ausfall des Motors detaillierte Informationen, ob ein Schaden z. B. am Zylinder
oder am Kolben vorliegt. Bei der Verschlisselung der Schadensursache kann bspw.

zwischen mechanischen und elektrischen Fehlern unterschieden werden.

Aus der Dokumentation der durchgefiihrten Reparaturarbeiten leitet sich die eigentliche
Forderung seitens des Vertragshandlers gegeniiber dem Automobilhersteller ab. Die
Forderungen werden dabei in Lohn-, Material-, Fremdleistungs- und Nebenkosten
unterteilt. Die Lohnkosten ergeben sich aus der erbrachten Arbeitszeit, die mit den
individuell mit dem Vertragshéndler verhandelten Stundenverrechnungssatzen multipliziert
wird. Der Automobilhersteller stellt einen Katalog mit Arbeitspositionen und
Arbeitszeitrichtwerten flr festgelegte Reparaturumfange zur Verfligung. Die Arbeitszeit
kann bspw. in Industrieminuten angegeben werden. Falls fur Arbeitsumfénge keine
Herstellervorgaben bestehen bzw. die tatsachliche Arbeitszeit von der Herstellervorgabe
abweicht, hat der Vertragshéndler die Moglichkeit unter Verwendung sogenannter ,,freier
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Arbeitspositionen die Arbeitszeit abzurechnen. Die Materialkosten ergeben sich aus Art,
Menge und Preis der verwendeten Ersatzteile. Darliber hinaus kann ein Aufschlag auf die
Materialkosten fur Nebenkosten wie Z6lle und Transport erforderlich sein, der ebenfalls
gegentber dem Automobilhersteller abgerechnet werden kann. Fremdleistungskosten
umfassen in der Regel Leistungen, die fur die Instandsetzung des Fahrzeugs erforderlich
sind, aber nicht selbst durch den Vertragshéndler erbracht werden kénnen. Dazu kénnen

bspw. Lackier- und Karosseriearbeiten gehdren.

3.1.3.2 Prufung von Garantie- und Kulanzantragen

Die Priufinstanzen zu Garantie- und Kulanzantragen lassen sich in  einem
Vertriebsstufenmodell (vgl. Abbildung 3-4) darstellen. Hierbei sind die jeweiligen Akteure
je Vertriebsstufe und deren Beziehungen zu den Akteuren anderer Vertriebsstufen
dargestellt. So stehen bspw. ein Vertragshéndler in Beziehung mit einem Importeur und ein

Importeur wiederum mit einem Automobilhersteller.?*3

- -
—  — . - -
- - -
- | -
- .- . — -
-
-

"= B ==~
-

: Autorisierte

: N Importeure Hersteller

: |Vertragshéandler

Prifinstanzen

Abbildung 3-4: Vertriebsstufenmodell mit den relevanten Prifinstanzen, eigene Darstellung?

23 In Abhangigkeit von der GroRe der Handelsorganisation eines Automobilherstellers konnen weitere
Vertriebsstufen beriicksichtigt werden. So konnen bspw. zwischen den Vertragshédndlern und den
Importeuren Regionalzentren und zwischen den Importeuren und dem Automobilhersteller Regionalbiros als
Prifinstanzen eingesetzt werden. Im weiteren Verlauf der Arbeit wird fur eine Vereinfachung der
Beschreibung das in Abbildung 3-4 dargestellte Vertriebsstufenmodell mit den zugehoérigen drei
Prifinstanzen verwendet.

244 Die Abbildung ist ein Ergebnis der Diskussionen im Rahmen der parallel erstellten Dissertation von
RANCAK, D. (2013) und stellt entsprechend gemeinsames Gedankengut dar.
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Der Vertragshandler hat die Pflicht, Garantie- und Kulanzantrage korrekt zu erstellen. Der
Importeur ist dafur verantwortlich, diese Antrage zu priifen und ggf. zu korrigieren bzw. an
den Vertragshandler zur Korrektur zurtickzusenden. Positiv gepriifte Antrdge werden dann
an den Automobilhersteller weitergeleitet, der diese ggf. nochmals prift, bei Fehlern
korrigiert und letztendlich zur Zahlung freigibt. Hierbei werden verschiedene
Selektionsmethoden fur manuell zu prifende Antrdge angewandt (vgl. hierzu im Detail
Kapitel 3.3.3.2).

Eine manuelle 100-%-Prifung ist hinsichtlich einer Aufwands- und Nutzenbetrachtung in
der Regel nicht sinnvoll. Somit ist eine automatisierte Antragsprifung erforderlich, die

sich bspw. in eine
» Formalprifung,
» Inhaltsprufung,
= Vollstandigkeitsprifung und
» Freigabeprifung

einteilen lasst. Gegenstand der Formalprufung ist die Korrektheit des Datenformats wie
bspw. die Eingabe des Kilometerstands des Fahrzeugs als positiver, ganzzahliger Wert. Bei
der Inhaltsprufung wird die Plausibilitdt der Inhalte des Antrags geprift. So sollte bspw.
der Kilometerstand des Fahrzeugs groRer oder gleich des Kilometerstands einer zeitlich
vorangegangenen Reparatur an diesem Fahrzeug sein. Bei der Vollstandigkeitsprifung
wird gepruft, ob alle erforderlichen Daten in dem Garantie- und Kulanzantrag durch den
Vertragshéandler eingegeben wurden und ob bspw. Material- und Lohnkosten im Garantie-
und Kulanzantrag enthalten sind. Bei der Freigabeprufung wird tberprift, ob der Garantie-
und Kulanzantrag automatisiert freigegeben werden kann oder ob eine explizite manuelle
Freigabe des Importeurs bzw. des Automobilherstellers erforderlich ist. Dies kann z. B. bei
Uberschreiten einer festgelegten monetaren Obergrenze der Fall sein.

3.2 Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses
Im Service
Wie zuvor beschrieben, sollen mithilfe von Kennzahlen die wesentlichen Informationen zu

servicerelevanten Aspekten in Bezug auf Garantie und Kulanz transparent fir jede

Vertriebsstufe dargestellt werden. Diese sind die Basis flir die Steuerung und Verbesserung
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des Garantie- und Kulanzprozesses im Service. Hierbei wird zwischen einem
Kostenkennzahlensystem zur Steuerung der Importeure durch den Automobilhersteller
sowie einem Prozesskennzahlensystem fir die Steuerung der Vertragshandler durch die

Importeure unterschieden (vgl. Abbildung 3-5).

Kennzahlensteuerung der
Vertragshandler

Kennzahlensteuerung der
Importeure

» Ordnungssystem mit Prozesskenn-
zahlen entlang des Serviceprozesses

= Prozesskennzahlensystem Basis fir

= Rechensystem mit Kostenkennzahlen

= Ableitung des GKI als zentrale Ziel-
kennzahl zwischen Automobilhersteller

und Importeur

= Zusatzliche Prozesskennzahlen
hinsichtlich der Antragsprifung

— Identifikation auffalliger
Vertragshandler

— Vertragshéndlerselektion zur
Durchfiihrung von Audits

= Diagnoseanteilbeider Reparatur = Durchschnittiche Dauer
fur Garantie- und

Kulanzantragserstellung
= Durchschnitticher Reparatur-
zeitbedarfje Werkstattaufenthalt

= Anteil manuell zu prifender

= Vergabequote von Garantie- und Kulanzantrége

Ersatzfahrzeugen im
Garantiefall

= Durchschnittiiche Materialkosten

e Wertstatiaufentia * Korrekiurquote bei eingereichten

Garantie- und Kulanzantragen
= Anzahl Garantie- und Kulanzfélle
* Durchschnittiche Dauer
je Werkstattaufenthalt i Rucksendungvon

= Anteil Verwendung Garantieteilen
Arbeitspositionsvorgaben

* Anteil

= Angemessenheitder
Ersatzmobilitatsvergabe

= Kulanzanteil

+ Dokumentationsquote der * Durchschnitliche Dauer

Fahrzeugannahme

«D - D
Reparatur Abrechnung

im Detail vgl. Kapitel 4.3

im Detail vgl. Kapitel 4.4

Abbildung 3-5: Aufbau der Kennzahlensteuerung fir die Steuerung der Vertragshéndler und der Importeure,
eigene Darstellung

Garantie- und Kulanzantrdge sind die Datenbasis fur die Ableitung von Kennzahlen.

Daraus l&sst sich eine Vielzahl an Messgrofien ableiten. Unter Verwendung dieser Daten

werden in Kapitel 4 verschiedene Prozesskennzahlen zur Steuerung der Vertragshandler

beschrieben sowie das Kostenkennzahlensystem und der daraus abgeleitete GKI zur

Steuerung der Importeure entwickelt.

Generell sind fir die Kennzahlensteuerung ausschlielflich Faktoren zu bericksichtigen,
welche durch die zu steuernde Instanz beeinflussbar sind: Daraus ergibt sich die
Prozessleistung. Fir die Ableitung der Prozessleistung ist eine Zusammenfassung aus
verschiedenen Messwerten wie Durchlaufzeit, Qualitdt und Ressourcenverbrauch fur den

gesamten Geschéftsprozess erforderlich, welche wiederum Basis fir eine Verbesserung des
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Geschaftsprozesses ist.2*® Die Prozessqualitat lasst sich bspw. iber eine Fehlerrate

quantifizieren.?*® Fehler definieren sich hierbei als nicht erfiillte Anforderungen.?*’

Fur die Garantie- und Kulanzprozesssteuerung im Service lasst sich eine Fehlerquote
allerdings nicht immer direkt in einem Kennzahlensystem ausweisen, da innerhalb der
elektronisch erfassten Datenbasis nicht alle Realinformationen zu den Reparaturvorgéngen
im Detail zur Verfugung stehen. So kénnen Informationen und Dokumente wie bspw. der
unterschriebene Kundenauftrag inklusive der urspriinglichen Beanstandung des Kunden,
die tatséchlichen Stempelzeiten des Werkstattpersonals zur Dokumentation des benétigten
Zeitaufwands fur die Reparatur oder aber auch der Zusammenhang zwischen
Ersatzteilbestellung und Verwendung im Garantie- oder Kulanzfall nur schwer

automatisiert verarbeitet und verwendet werden.

Mithilfe der Kennzahlensteuerung soll deshalb die Voraussetzung fur die Identifikation
von Auffalligkeiten im Garantie- und Kulanzprozess bei den Vertragshandlern geschaffen
werden. Fir die Ermittlung der tatsachlichen Fehlerquote im Garantie- und Kulanzprozess

kann die individuelle manuelle Antragspriifung®*® oder das Audit?*® herangezogen werden.

3.3 Identifizierung von Steuerungsbedarf bei den

Vertragshandlern und MalRnahmenableitung

3.3.1 Selektionskriterien fiir Prozess steuernde MalRnahmen

Im Folgenden werden zwei Kriterien zur Identifizierung von kritischen Vertragshandlern
beschrieben: die Auffalligkeit hinsichtlich Prozesskennzahlen und die Relevanz eines

Vertragshéandlers fur den Automobilhersteller auf Basis der Grof3e des Vertragshandlers.

3.3.1.1 Auffalligkeit hinsichtlich Prozesskennzahlen

Als Auffélligkeit wird im Folgenden die Abweichung von einer Norm bzw. einem
Durchschnitt oder auch von einem festgelegten Zielwert betrachtet. Flr die Bewertung der
Prozessauffalligkeit ist der Zeitraum, innerhalb dessen es zu der Abweichung kommt,

245 \/gl. SCHMELZER, H.; SESSELMANN, W. (2010), S. 131

246 \/gl. BENES, G. M. E.; GROH, P. E. (2011), S. 156

247 \/gl. DIN (2005), S. 27

248 \vgl. Kapitel 3.1.3.2

249 Die Zielsetzung und Durchflihrung des Audits wird in Kapitel 3.4 beschrieben.
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heranzuziehen. So muss bspw. ein temporares Uberschreiten eines Ziel- oder

Durchschnittswerts nicht zwingend als Auffélligkeit gewertet werden.

Fur die verschiedenen Prozesskennzahlen ist eine Grenze bzw. ein Schwellenwert
festzulegen, ab welchem ein Eingreifen seitens der prozessverantwortlichen Instanz
sinnvoll und erforderlich ist. Es kann sinnvoll sein, die Auffalligkeit nach verschiedenen
Arten bzw. Intensitdten zu unterscheiden. So besteht bspw. die Mdglichkeit

Auffalligkeitsgrade festzulegen: Nicht auffallig, bedingt auffallig und sehr auffallig.

Ein Vertragshandler kann bezogen auf die Reparaturdauer fir eine spezifische
Standardreparatur im Vergleich zu anderen Vertragshéndlern tberdurchschnittlich lange
bendtigen. Die Auffilligkeit kann dann in Abhéngigkeit von der Hohe der Uberschreitung

bewertet werden.

Hierbei muss beriicksichtigt werden, dass ein ausschliellicher Vergleich zwischen den
Vertragshandlern nicht ausreichend ist. Wurden sich alle Vertragshandler im
Betrachtungszeitraum gleichlaufig verschlechtern, héatte das zur Folge, dass diese
gesamthafte Verschlechterung nicht dargestellt werden kann. Deshalb sind auch normative
SollgroRen erforderlich. Unter Verwendung dieser Sollgrofien konnen tbergreifende

Prozessschwéachen identifiziert werden.

3.3.1.2 Relevanz der Vertragshandler auf Basis der GroRRe der

Vertragshandler

Fur die ldentifikation von kritischen Vertragshandlern im Rahmen einer effektiven und
effizienten Garantie- und Kulanzprozesssteuerung ist die alleinige Betrachtung von
Prozesskennzahlen nicht hinreichend. Fir die Relevanz der Vertragshéndler ist auch die

GroRe des jeweiligen Vertragshéndlers zu berticksichtigen.

So kann bspw. ein auf Basis von Prozesskennzahlen nur bedingt auffalliger
Vertragshandler aufgrund dessen GroRe eine grolRere Relevanz haben als ein sehr
auffalliger Vertragshandler mit geringem Garantie- und Kulanzvolumen. Dies gilt zum
einen im Hinblick auf die absolute Hohe der abgerechneten Garantie- und Kulanzkosten
und zum anderen beziglich der Reichweite suboptimaler Serviceprozesse auf die

Kundenzufriedenheit.

Somit ergeben sich zwei Selektionskriterien fur die Identifizierung von kritischen

Vertragshéndlern, bei denen Prozess steuernde Mallnahmen einzuleiten sind: die
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Auffalligkeit auf Basis von Abweichungen der Prozesskennzahlen und die Relevanz eines

Vertragshéndlers aufgrund des abgerechneten Garantie- und Kulanzvolumens.
3.3.2 ldentifikation kritischer Vertragshandler

Fur das Ableiten von MaRnahmen oder die Identifizierung eines Auditbedarfs bei den
Vertragshéndlern wird im Folgenden ein Selektionsmodell zur ldentifikation kritischer
Vertragshandler vorgestellt.>® Dabei soll die Gewichtung der zuvor in Kapitel 3.3.1
vorgestellten Selektionskriterien Auffalligkeit und Relevanz flexibel gestaltbar sein.

3.3.2.1 Ermittlung des Auffalligkeitsfaktors

Ziel ist es, aus verschiedenen Prozesskennzahlen entlang des ARA-Prozesses®! einen
aggregierten Auffalligkeitsfaktor ber den gesamten Garantie- und Kulanzprozess je
Vertragshandler zu bestimmen. Um diesen Auffalligkeitsfaktor zu ermitteln, konnen
statistische Verfahren wie bspw. die Faktorenanalyse zur Verdichtung oder Biindelung von
Variablen verwendet werden.?®? Da allerdings eine Zuordnung der Prozesskennzahlen zu
den Teilprozessen Annahme, Reparatur und Abrechnung bereits durch den
Automobilhersteller erfolgt, soll auf Basis von Expertenschatzungen und der daraus
resultierenden Gewichtung der Prozesskennzahlen und Teilprozesse ein Auffélligkeits-

faktor ermittelt werden.

Im Folgenden wird fir die Ermittlung des Aufféalligkeitsfaktors eine Variante unter
Verwendung einer gewichteten Aggregation von Auffalligkeitsgraden dargestellt. Dazu
werden flr die verschiedenen Prozesskennzahlen Auffalligkeitsgrenzen festgelegt, um den
Auffalligkeitsgrad eines Vertragshandlers bzgl. jeder einzelnen Kennzahl ermitteln zu
konnen. Dies kann iber normativ festgelegte Werte oder aber auch tber die Abweichung
von landerspezifischen Durchschnittswerten einer Kennzahl erfolgen. So kann bspw.
festgelegt werden, dass ein Vertragshandler, der bzgl. einer Prozesskennzahl vom
Durchschnittswert aller Vertragshandler eines Importeurs um mehr als £ 10 % abweicht,

als bedingt aufféllig und bei einer Abweichung von mehr als = 20 % als sehr aufféllig gilt.

250 \v/gl. STEFFENS, D. (2010)

251 \gl. Kapitel 3.1.2 mit Abbildung 3-2. Madgliche Prozesskennzahlen entlang des Serviceprozesses werden
in Kapitel 4 und im Anhang vorgestellt.

252 Faktorenanalyse im Detail siehe bspw. bei BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; PLINKE, W. U. A. (2011),
S. 329 ff.. Weitere Verfahren vgl. auch Kapitel 2.4.2.4 und detailliert bspw. bei HARTUNG, J,;
ELPELT, B. (2007).
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Eine Mdglichkeit zur Festlegung dieser Auffalligkeitsgrenzen konnen Experten-
schatzungen darstellen. Ein Vertragshandler, der bei einer Prozesskennzahl um + 15 %
vom Durchschnitt aller Vertragshandler eines Importeurs abweicht, gilt entsprechend als
bedingt auffallig. Des Weiteren konnen fir die Aufféalligkeitsgrade verschiedene
Auspragungen vergeben werden. Wird fiir nicht auffallig 0, bedingt auffallig 0,5 und sehr
auffallig 1 belegt, hat dieser Vertragshandler fir diese Prozesskennzahl somit den

Auffalligkeitswert von 0,5.

Uber eine Gewichtung der verschiedenen Prozesskennzahlen innerhalb eines Teilprozesses
ergibt sich dann ein Auffalligkeitsfaktor fir diesen Teilprozess. Die Gewichtung kann
durch den Automobilhersteller individuell festgelegt werden. Der Auffalligkeitsfaktor des
gesamten ARA-Prozesses kann dann analog ermittelt werden. Somit ergibt sich daraus fur
einen Vertragshéndler ein Aufféalligkeitsfaktor zwischen 0 und 1. Je grofRer der Wert ist,
desto auffalliger ist der Vertragshéndler bzgl. der Prozesskennzahlen im Vergleich zu den
anderen Vertragshandlern eines Importeurs. In Abbildung 3-6 ist die Berechnung des
Auffalligkeitsfaktors fir einen Vertragshandler beispielhaft dargestellt. Hierbei sind
beispielhaft drei Kennzahlen je Teilprozess des ARA-Prozesses mit den jeweiligen
Auspragungen der Auffélligkeit dargestellt. Unter Beriicksichtigung der Gewichtungen

ergibt sich flr diesen Vertragshéandler ein Auffalligkeitsfaktor von 0,6.

’ Auffalligkeitsgrade ‘

Ay Nt Bedingt Sehr Auffalligkeitsfaktoren
prozess Kennzahlen auffallig auffallig auffallig ot 9 o ’
inkl. inkl. Gewichtung Auspragung Auspragung Auspragung ennzaG eesnaylm t%lr%rzoezsessse un
Gewichtung 0 0,5 1
— - -
Annahme Kennzahl 1 40 % 0 )
— 0, L —_
50 Kennzahl 2 100% 05
Gewichting | "y ennzanis | [409 | | 0 (o |
Kennzahl 1 | [ 250% | | m
Reparatur \&‘ M 1
- 0, — L
100% 50 % 100% 1 (o5 ] —[ 1 ] [ os |
Gewiehting | Mennzanis | [50% | | 1
0, M —
Abrechnung Kennzahl 1 || 30 % 05
— 0, —_
2506 Kennzahl 2 100% 05 015 }
L Gewichtung Kennzahl 3 40% | | 0 0 B

Abbildung 3-6: Beispiel fur die Berechnung des Auffalligkeitsfaktors eines Vertragshéandlers, eigene

Darstellung
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3.3.2.2 Garantie- und Kulanzvolumen als Relevanzfaktor

Fur die Ermittlung des Relevanzfaktors werden die zu beriicksichtigenden Vertragshéndler
aufsteigend hinsichtlich der HOhe des abgerechneten Garantie- und Kulanzvolumens
sortiert. Je hoher dieses ist, desto relevanter ist die Selektion dieses Vertragshéndlers.

3.3.2.3 Selektionsmodell

Der ermittelte Auffalligkeitsfaktor und das Garantie- und Kulanzvolumen bilden im
Selektionsmodell die beiden Dimensionen, uber die die einzelnen Vertragshéndler z B.
mittels des Vektorenmodells der ,Multidimensionalen Skalierung (MDS)*“?>? in einem
zweidimensionalen Koordinatensystem abgebildet werden kdnnen. Somit lassen sich alle
Vertragshéandler in einem einzigen Wahrnehmungsraum darstellen und vergleichen. Die
Vorgehensweise ist in Abbildung 3-7 dargestellt.

Berechnung des Ableitungindividueller Darstellung der Rangliste
Aufféalligkeitsfaktors je Praferenzwerte durch kritischer Vertragshéndler gemaf
Vertragshéndler auf Basis der Auffélligkeitsfaktoren (Prozess) der Zielsetzung
Prozesskennzahlen sowie GuK-Volumen (Finanz)
Prozess Variable - ; ibt si
(normiert) Praferenz Praferenz- Rang Handler Raigglalls)tseteeig%lr?(;:ﬁh
vektor ! z Abstand des orthogonal
\ 2 X gespiegelten
Is\ofpraferenzr 3 Y Vertragshandlerpunkts
Linie entlang des Préferenz-
Finanz vektors zum Ursprung.
(normiert)
Vgl. Abbildung 3-6 Eigene Darstellung in Anlehnung an BACKHAUS, K.;

ERICHSON, B.; PLINKE, W.; WEBER, R. (2011), S. 247
Zwischenergebnis:

o Zwischenergebnis: Ergebnis:
Auffalligkeitsfaktor pro :> . :> ) "
|:> Vertragshéandler aus Préferenzwert Rangliste kritischer

Prozesssicht pro Vertragshandler Vertragshandler

Abbildung 3-7: Vertragshandlerselektion unter Verwendung des Vektorenmodells der MDS, eigene

Darstellung®*

253 Die Multidimensionale Skalierung (MDS) findet ihren Hauptanwendungsbereich in sogenannten
Positionierungsanalysen wieder, d. h. der Positionierung von Objekten in einem Wahrnehmungsraum.
Anwendung findet dieses Analyseverfahren dann, wenn kaum oder keine Kenntnisse (ber die Eigenschaften
zur objektiven Beurteilung von Objekten vorhanden sind. Zielsetzung ist es, die relative Position der Objekte
zueinander adaquat abzubilden. Bei der MDS werden nicht die subjektiven Beurteilungen von
Objekteigenschaften erhoben, sondern nur wahrgenommene globale Ahnlichkeiten zwischen den Objekten.
Es werden hierbei zwei Nutzenmodelle unterschieden: das ,,Idealpunkt-Modell*, falls es ein Optimum gibt
sowie das ,,Vektor-Modell“, falls eine ,je mehr, desto besser“-Aussage getroffen werden kann, vgl.
BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; PLINKE, W. U. A. (2011), S. 541 ff., BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; WEIBER, R.
(2011), S. 217 ff. und HARTUNG, J.; ELPELT, B. (2007), S. 377 ff., Details zur Préferenzanalyse siehe auch
HAMMANN, P.; ERICHSON, B. (2000), S. 385 ff.

254 Die Abbildung ist ein Ergebnis der Diskussionen im Rahmen der parallel erstellten Dissertation von
RANCAK, D. (2013) und stellt entsprechend gemeinsames Gedankengut dar.
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Hierzu werden die zu untersuchenden Vertragshandler mit ihren Koordinaten aus
Auffalligkeitsfaktor und Garantie- und Kulanzvolumen im Koordinatensystem abgetragen.
Zudem wird bei einer Orientierung an Durchschnittswerten der durchschnittliche
Auffalligkeitsfaktor tber alle zu untersuchenden Vertragshéndler auf der Ordinate und das
durchschnittlich abgerechnete Garantie- und Kulanzvolumen auf der Abszisse aufgetragen.
Diese Koordinaten ergeben zusammen den Praferenzvektor, der angibt, in welcher
Richtung die Praferenz zunimmt.?® Es besteht die Moglichkeit die Steigung des
Préaferenzvektors zu verdndern, um den Selektionsschwerpunkt entweder auf den
Auffalligkeitsfaktor oder auf das abgerechnete Garantie- und Kulanzvolumen zu setzen.
Somit kann bspw. durch eine geringe Steigung des Praferenzvektors berlcksichtigt
werden, dass Vertragshandler mit einem gréfReren Garantie- und Kulanzvolumen eher

selektiert werden sollten als Vertragshandler mit einem hohen Auffalligkeitsfaktor.2%

Die orthogonale Projektion der Objektpunkte auf den Préferenzvektor liefert fur jeden
Vertragshéndler einen Praferenzwert und damit eine Praferenzreihenfolge aller
betrachteten Vertragshandler.®” Die kritischsten Vertragshandler haben den hochsten
Praferenzwert und sind am weitesten vom Ursprung entfernt. Uber diese Methodik kann
die Préferenzreihenfolge fir alle Vertragshandler vom Ende des Préferenzvektors zum

Ursprung hin festgelegt werden.

Alternativ zum Vektorenmodell kann eine vereinfachte Selektion in Anlehnung an die
Portfolioanalyse?® erfolgen. Im Gegensatz zum Vektorenmodell wiirde dann keine
detaillierte Rangfolge der verschiedenen Vertragshandler untereinander gebildet werden,
sondern lediglich eine Einteilung der Vertragshandler in vier unterschiedliche Kategorien
erfolgen (vgl. Abbildung 3-8).

25 Die Vorgehensweise hierzu ist in Abbildung 3-7 dargestellt. Fir eine detaillierte Beschreibung vgl.
BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; WEIBER, R. (2011), S. 245

2% Dadurch kann dem in Kapitel 3.3.1.2 beschriebenen Zusammenhang zwischen der GroRe des
Vertragshéndlers und der Reichweite der Serviceprozessqualitit Rechnung getragen werden. Um die
Reichweite noch genauer beriicksichtigen zu kdnnen, kann alternativ zum abgerechneten Garantie- und
Kulanzvolumen die Anzahl der Garantie- und Kulanzfélle verwendet werden. Hierbei wird dann jeder Fall
unabhéngig des Umfangs der Reparatur gleichermalien berlicksichtigt.

257 Vgl. ebd., S. 245

28 \/gl. BAUM, H.-G.; COENENBERG, A. G.; GUNTHER, T. (2007), S. 100
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A
Kleine, sehr aufféllige Kritische
Vertragshandler Vertragshandler
2%
NE :
e 5
o £ . .
Unkritische : Grole, nicht aufféllige
Vertragshandler Vertragshandler
Finanz
(normiert)

Abbildung 3-8: Selektion kritischer Vertragshandler in Anlehnung an die Portfolioanalyse, eigene
Darstellung
Falls ausschlieBlich der Auffalligkeitsfaktor aus den Prozesskennzahlen fur die Selektion
herangezogen werden soll und somit das Garantie- und Kulanzvolumen nicht
berticksichtigt werden soll, kann anstelle der Aggregation der Teilprozessaufféalligkeiten zu
einer Gesamtprozessauffalligkeit das Vektorenmodell in einem dreidimensionalen Raum
dargestellt werden. Dann wirden die Auffélligkeitsfaktoren der Teilprozesse Annahme,
Reparatur und Abrechnung auf je einer Achse abgetragen werden und darauf das

Vektorenmodell angewendet werden.
3.3.3 Von der Identifikation zur Malinahmenfestlegung

Nach der Identifikation von Kkritischen Vertragshandlern ist es im Interesse des
Automobilherstellers, MaRnahmen zur Serviceprozesssteuerung mit Fokus auf Garantie
und Kulanz einzuleiten. Diese sollten zielfihrend sein und sind in Abhangigkeit der
Auffélligkeit auszuwéhlen. So ist das Ziel einer MaRnahme die Behebung von Schwéchen
im Prozess.?® Als Mdglichkeit zur Ermittlung von Prozessschwéchen eignet sich bspw. die
,JFehlermdglichkeits- und Fehlereinflussanalyse (FMEA)“?®, Sie kann auch verwendet

259 Bspw. werden im Rahmen der 1SO 9000:2005 ein prozessorientierter Ansatz beziiglich Effizienz und die
stdndige Verbesserung als Ziel der Organisation als Qualitdtsmanagementprinzipien gesehen, was das
Einleiten von MalRnahmen beinhalten kann, zu den Qualitdtsmanagementprinzipien vgl. DIN (2005), S. 5 f.

260 Bei der FMEA wird zwischen der System-FMEA Produkt und der System-FMEA Prozess unterschieden.
Bei der System-FMEA Produkt sollen potenzielle Fehler sowie deren Ursachen und auch mdgliche
Fehlerfolgen identifiziert werden. Daraus werden Abstellmalnahmen abgeleitet, um ein mdglichst
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werden, um bei Einflhrung neuer Serviceprozesse diese bereits vor Einflihrung
systematisch zu untersuchen.?®® Bei den MaBnahmen wird zwischen zwei Arten

unterschieden:2%2

= VermeidungsmaRnahmen, um das Auftreten von Fehlern zu reduzieren bzw. zu
verhindern
= EntdeckungsmalRnahmen zur ldentifizierung von Fehlern und Prozessschwachen

sowie deren Ursachen

Im Folgenden werden Beispiele zu diesen beiden MalRnahmenarten im Zusammenhang mit

dem Garantie- und Kulanzprozess im Service vorgestellt.

3.3.3.1 VermeidungsmalRnahmen

Eine effektive und effiziente Instandsetzung beginnt bereits bei der Fahrzeugannahme. Mit
der Durchfiihrung einer strukturierten Fahrzeugannahme koénnen wichtige Informationen
zu dem Fehlerbild am Fahrzeug bei dem Kunden erfragt und aufgenommen werden. Dazu
gehdren z. B. Informationen zu den Betriebszustdnden des Fahrzeugs, bei denen das
Fehlerbild auftritt.

Die Suche nach der Fehlerursache eines Produktausfalls auf Basis der Beanstandung des
Kunden und einer ersten technischen Beurteilung durch den Serviceberater kann durch
eine geflhrte Fehlersuche unterstutzt werden. Darlber hinaus kdnnen Wissensdatenbanken
verwendet werden, die dem Vertragshandler fir verschiedene Fehlerbilder h&ufig daraus
abgeleitete Fehlerursachen und Reparaturlésungen anderer Vertragshandler anzeigen.

Fur die Instandsetzung wiederum stellt die herstellerseitige Bereitstellung von
Informationen fur die korrekte Durchfiihrung von Garantie- und Kulanzreparaturen eine
wichtige MalRnahme dar. Dazu zahlt insbesondere die technische Literatur mit der
Beschreibung der Reparaturdurchfiihrung.

fehlerfreies Produkt herzustellen. Bei der System-FMEA Prozess sollen Fehlermdglichkeiten im
Herstellprozess identifiziert und bewertet sowie AbstellmaBnahmen abgeleitet werden; vgl. DGQ -
DEUTSCHE GESELLSCHAFT FUR QUALITAT (Hrsg.) (2004), SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 704 ff. und
siehe auch BERTSCHE, B.; LECHNER, G. (2004), S. 106 ff.; die FMEA kann neben der Produktion auch im
Dienstleistungsbereich angewendet werden, vgl. BRUHN, M. (2008), S. 192 f. und vgl. auch Kapitel 2.2.1.

%61 Vvgl. HARMS, V. (2007), S. 756

262 \/gl. VDA — VERBAND DER AUTOMOBILINDUSTRIE (Hrsg.) (2012), S.56 ff.; WERDICH, M.
(Hrsg.) (2012), S. 48 ff.
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Ein weiteres Element zur Vermeidung ineffizienter und ineffektiver Reparaturen stellt die
Vorgabe dar, in welchen Féllen der technische Support bei Importeur oder
Automobilhersteller zur Reparaturfreigabe zu kontaktieren ist. Dies kann bspw. bei

Motorinstandsetzungen vorgegeben werden, da diese meist sehr aufwendig und teuer sind.

Durch Trainings- und Qualifikationsmalinahmen fir das Personal eines Vertragshéndlers
soll Ubergeordnet sichergestellt werden, dass die Prozessvorgaben korrekt umgesetzt

werden.

3.3.3.2 EntdeckungsmalRnahmen

Bei kritischen Vertragshandlern kann eine Intensivierung der manuellen Antragsprifung
als MaRnahme festgelegt werden. Dies kann bspw. Uber folgende Kriterien fiir eine

zielgerichtete Selektion von zu priifenden Antrdgen gesteuert werden:

= Es kann die maximale monetére Obergrenze festgelegt oder angepasst werden, ab
der seitens des Importeurs oder des Automobilherstellers ein Garantie- oder
Kulanzantrag nach einem definierten Prifprozess zu prufen ist. Dies kann soweit
flhren, dass jeder Garantie- oder Kulanzantrag eines Vertragshéndlers durch den
Importeur bzw. Automobilhersteller manuell geprift wird.

= Es konnen Filterkriterien zur zielgerichteten Prufung von Garantie- und
Kulanzantragen angewendet werden, die unabhangig des monetdren Betrags der
Garantie- oder Kulanzantrédge ebenfalls eine detaillierte Prifung durch Importeur
oder Automobilhersteller nach sich ziehen. Hierbei sind bspw. Parameter wie
Reparaturkomplexitat in Abhéngigkeit des Fahrzeugmodelltyps oder des Schadens,
Laufleistung und Laufzeit des Fahrzeugs sowie die Garantieart?®® zu nennen.

= Es konnen die Anzahl und die Kosten von Reparaturen zu einem spezifischen
Schaden bei den Vertragshandlern verglichen werden. Hinsichtlich der Anzahl von
Reparaturen kann bspw. die Haufigkeit einer spezifischen Reparatur im Verhéltnis
zu allen durchgefiihrten Reparaturen Uber einen bestimmten Zeitraum analysiert
werden?®4, Bei den Reparaturkosten kann deren Hohe im Vergleich zum
Durchschnitt dieser Reparatur bei anderen Vertragshdndlern betrachtet werden.
Sowohl fir die Anzahl als auch fir die Kosten der Reparaturen konnen

263 \gl. Kapitel 2.1.1, S. 24

264 Weitere KenngroRen konnen die Reparaturdauer, die Anzahl der verwendeten Arbeitspositionen und der
der verwendeten Ersatzteile fur eine Reparatur, die bendtigte Zeit fur die Diagnose der erforderlichen
Reparatur und ldentifikation der Ursache fur die Reparatur sein.
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Schwellenwerte in Abhangigkeit vom Durchschnitt festgelegt werden, welche bei
Uber- oder Unterschreiten die manuelle Antragspriifung durch den Importeur bzw.

den Automobilhersteller zur Folge haben.

Dass eine manuelle Prifung von Garantie- und Kulanzforderungen auch unabhéngig von
der Hohe der Kosten je Fall, d. h. des monetéren Betrags der jeweiligen Garantie- oder
Kulanzforderung, erfolgen sollte, zeigt Abbildung 3-9. Die monetére Verteilung der
Garantie- und Kulanzforderungen ist meist rechtsschief?®® und somit wiirden bei einer
alleinig monetéren Betrachtung die meisten Garantie- und Kulanzantrdge nicht in Betracht
gezogen werden. Die Serviceprozessqualitdt wird allerdings durch jeden einzelnen
Reparaturfall beeinflusst. Daher sollten nicht ausschlielich teure Reparaturfalle bei der

manuellen Antragsprifung berticksichtigt werden.

Haufigkeit

r r L.

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
Kosten [EUR]

Abbildung 3-9: Verteilung der Garantie- und Kulanzfélle nach Volumen bis 3.000 EUR, eigene Darstellung

Die Fokussierung auf kritische Vertragshandler hat neben dem Vermeiden einer
Einreichung fehlerhafter Garantie- und Kulanzforderungen den positiven Nebeneffekt,
dass bereits durch die Kommunikation einer intensiveren Prufung der Garantie- und

Kulanzantrage eines spezifischen Vertragshandlers, die Fehlerhdufigkeit zurlickgehen

265 \/gl. bspw. BoL, G. (2004), S. 85 f. und weiterfithrend bspw. bei HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER,
K.-H. (2009), S. 47 f.
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kann. Dies liegt darin begrundet, dass der Vertragshandler ggf. selbst hohere

Qualitatskontrollen bei der Antragserstellung etabliert.

3.3.3.3 Malnahmenauswahl

Bei der Malinahmenauswahl ist zu berticksichtigen, dass die Wirksamkeit einer MalRnahme
in Abhangigkeit von dem jeweiligen Anwendungsfall steht. Nicht jede MalRnahme wirkt
bei jeder Auffalligkeit in gleichem Malke. Dadurch untersteht die Mallnahmenauswahl
einer gewissen Komplexitat, da eine geeignete MaRnahme aus einer Vielzahl an moglichen
MaBRnahmen gewahlt werden muss. Die FMEA? kann als geeignete Methode zur

Fehlerentdeckung und zur Fehlervermeidung verwendet werden.

Gewjeghtung/ Gewijghtung/
Strukturieryng/ Strukturieryng/
Kennzahlen Gruppierung /-': ---------------------- r ] Gruppierupg MaRnahmen

Steuerung:
Zuordnung !
i von MaBnahmen in | i :
Abhéangigkeit der
! Kennzahlen-
einordnung

Ruckkopplung

Abbildung 3-10: Handlungsfeld der MaRnahmenauswahl, eigene Darstellung?®’

Wie in Abbildung 3-10 dargestellt kénnen Kennzahlen aus dem Kennzahlensystem
mithilfe einer Auswertungslogik und der Verknipfung einer darauf aufbauenden
MafRnahmensteuerung mit den Malnahmen in Verbindung gesetzt werden. Die Wirkung
der verwendeten MaRnahmen auf den zu steuernden Prozess sollte in dem

Kennzahlensystem abgebildet werden (vgl. auch Kapitel 3.3.3.4).

Eine Moglichkeit der Zuordnung geeigneter MaRnahmen zu im Kennzahlensystem
identifizierten Auffilligkeiten bietet das Konzept des ,,Quality Function Deployment
(QFD)“ZGS-

266 \/gl. Kapitel 3.3.3

267 Die Abbildung ist ein Ergebnis der Diskussionen im Rahmen der parallel erstellten Dissertation von
RANCAK, D. (2013) und stellt entsprechend gemeinsames Gedankengut dar.

268 Das ,,Quality Function Deployment (QFD)* wurde als Methodik zur Produktentwicklung konzipiert mit
der Zielsetzung, bei der Produktentwicklung die vom Kunden gewiinschten Merkmale zu beriicksichtigen. Es
besteht aus mehreren voneinander abhdngigen Matrizen, deren Attribute Uber einfache mathematische
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Das urspringliche QFD-Konzept bezient sich auf die Zuordnung von
Kundenanforderungen zu entsprechenden Qualitéts- und Produktmerkmalen im Rahmen
der Produktentwicklung. Analog dazu koénnen auch im Garantie- und Kulanzprozess
Prozessschwachstellen, also nicht erfullte Prozessanforderungen, mit den entsprechenden
Mafnahmen in Beziehung gesetzt werden. Dartiber hinaus kann die Erfolgsmessung der
MaRnahmen hinsichtlich Wirkungsgrad und Wirtschaftlichkeit durch eine Rickkopplung
mit dem Kennzahlensystem erfolgen. Die beispielhafte Vorgehensweise bei der
Anwendung des QFD ist (1) die Auflistung der Schwachstellen, (2) die Anlage einer Liste
geeigneter Malinahmen zu deren Behebung, (3) die Umsetzung der ausgewahlten
MaRnahmen durch den Prozessverantwortlichen und -steuerer, sowie (4) Dokumentation
weiterer Daten (Zeit, Kosten, Verantwortlichkeiten) zur MalRnahmendurchfiihrung und -

verfolgung.?%®

3.3.3.4 Wirkung der Malinahmen

Grundpramisse fiir die erfolgreiche Auswahl von MaRnahmen zur Serviceprozesssteuerung
ist, dass durch die Umsetzung dieser der zu verbessernde Prozess nachweislich und
andauernd verbessert wird. Dies erfordert eine Erfolgskontrolle der umgesetzten
MafRnahmen unabhéngig von der Art der MaRnahme. Hierbei ist der Erfolg der MaRnahme

sowohl hinsichtlich Effektivitat als auch Effizienz zu messen.

Die Effektivitatsmessung kann dabei Uber einen Soll-/Ist-Abgleich im Kennzahlensystem
erfolgen, also ob und in welchem Umfang die beabsichtigte Wirkung einer MalRnahme
erfolgt ist. Die Effizienzmessung hingegen beschreibt, inwiefern die durchgefiihrten
MaRnahmen wirtschaftlich durchgefiihrt wurden. So ist zu Uberprifen, ob sich ein

glinstiges Aufwand-Nutzen-Verhéltnis bei der gewéhlten Malinahme ergibt.

Operationen auf ihre Interaktion/Abhéngigkeit untersucht werden. Im Rahmen des QFD wird eine
Anforderungsmatrix, das ,,House of Quality”, definiert innerhalb dessen aus den Anforderungen die
Umsetzungsmerkmale abgeleitet werden. Details zum QFD siehe AKAO, Y. (1990).

269 \/gl. KAMPCZYK, M. (2010). Generell ist das Konzept auf unterschiedliche Anwendungsfalle tibertragbar,
siehe bspw. VORBACH, S. (2003), S. 329 ff., SCHMITT, R.; PFEIFER, T. (2010), S. 709 ff. Es handelt sich dabei
nicht um ein statisches Konstrukt, sondern es zeichnet sich vielmehr durch seine Anpassungsfahigkeit aus:
,,Copy the spirit, not the form*, sieche AKAO, Y. (1990), S. 56.
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3.4 Audit zur Qualitatsprufung von Garantie- und

Kulanzprozessen

Im Rahmen des Qualitdtsmanagements haben Qualitatsaudits die Aufgabe samtliche
Ablaufe und Aktivititen eines Unternehmens zu iiberwachen und zu steuern.?’® Nach DIN
EN ISO 9000:2005 ist das Audit als ,,systematischer, unabhidngiger und dokumentierter
Prozess [...] zur Erlangung von Auditnachweisen [...] und zu deren objektiver

Auswertung, um zu ermitteln, inwieweit Auditkriterien [...] erfiillt sind“?"! definiert.

Hierbei wird zwischen drei Auditarten unterschieden: Produktaudit, Systemaudit und
Verfahrens- bzw. Prozessaudit.?’? Das bei RANCAK?’® behandelte und im Folgenden
beschriebene Audit kann dem Prozessaudit?’* zugeordnet werden. Die Hauptaufgaben des
Audits bestehen darin, Abweichungen von Sollprozessen festzustellen und zu analysieren.
Dabei gilt es MalRnahmen zu planen und durchzufiihren, die Umsetzung zu beobachten und

abzusichern sowie neue Ziele festzulegen.?”

Zielsetzung des Audits im Serviceprozess mit Fokus auf Garantie und Kulanz ist die
weltweite Uberpriifung der Einhaltung der Garantie- und Kulanzrichtlinien. Dies beinhaltet
die korrekte Abrechnung von Garantie- und Kulanzantragen. Dabei versteht sich das Audit
als wesentliches Instrument, um vor Ort eine Prozessanalyse unter Mitwirken der am
Prozess Beteiligten durchzufiihren. Dazu zéhlen alle entlang des Serviceprozesses beim
Vertragshéndler beteiligten Personen: vom Serviceberater fiir Fahrzeugannahme und -
Ubergabe, Uber das Werkstattpersonal bis hin zur Buchhaltung. Basis des Audits ist die
Analyse von Reparaturauftragen bei den Vertragshéndlern, die Bestandteile enthalten, die

mit dem Automobilhersteller Gber Garantie- oder Kulanzantrage abgerechnet wurden.

Im Kennzahlensystem sind aggregierte Informationen Gber alle Garantie- und
Kulanzantrage eines Zeitraums zu einem Vertragshandler enthalten. Im Gegensatz dazu
liegen bei der Durchfihrung des Audits sdmtliche Informationen zu jedem spezifischen

Garantie- und Kulanzantrag vor Ort detailliert vor. Durch die Prifung dieser Garantie- und

210V/gl. GASTER, D. (1987), S. 6

271 DIN (2005), S. 31

22 \/gl. GASTER, D. (1987), S. 12 und KAMISKE, G. F.; BRAUER, J.-P. (2011), S. 5 1.

283 \V/gl. RANCAK, D. (2013)

24 prozessaudit und Verfahrensaudit werden haufig synonym verwendet; vgl. HERMANN, J. (2007), S. 337
25\qgl. ebd., S. 332
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Kulanzantrage kann eine Fehlerquote hinsichtlich unberechtigt vergiiteter Garantie- und
Kulanzforderungen ermittelt werden. Diese ergibt sich bspw., falls bei einer Reparatur
nach Herstellervorgaben nicht-erforderliche Arbeiten seitens des Vertragshéndlers mit dem
Automobilhersteller abgerechnet wurden. Die Fehlerquote berechnet sich aus dem Anteil
der unberechtigt verguteten Garantie- und Kulanzforderungen in Bezug auf die verglteten
Garantie- und Kulanzforderungen (vgl. Formel 1).

Verguulngenunberechtigt
Vergitungengesame

Fehlerquote =

Formel 1: Ermittlung der Fehlerquote im Audit auf Basis der vergiteten Garantie- und Kulanzforderungen

Zur Ermittlung einer Fehlerquote hinsichtlich der Garantie- und Kulanzkosten ist das
Kennzahlensystem aufgrund der Komplexitdt des Garantie- und Kulanzprozesses im
Service (vgl. Kapitel 3.1.2.2) nicht fahig. Das Kennzahlensystem kann allerdings dazu
verwendet werden Auffalligkeiten zu identifizieren, die bspw. eine Auditdurchfihrung zur

Folge haben.

Die Durchfuhrung des Audits bezieht sich auf die formale und inhaltliche Prifung von
Garantie- und Kulanzantrdgen. Die Antrdge werden beziliglich definierter Kriterien
Uberprift und die Ergebnisse je Garantie- und Kulanzantrag dokumentiert. Falls bei der
Prifung nicht berechtigte Forderungen gegentiber dem Automobilhersteller aufgedeckt
werden, wird die Rlckbelastungssumme nach Lohn-, Material- und Fremdleistungskosten

festgehalten und als Einzelbelastung dokumentiert.

Bei der Durchfuhrung von Audits wird zwischen den folgenden gangigen Auditarten

unterschieden:

= Zuféllige Stichprobe mit der Ermittlung der finanziellen Rickforderung Uber eine

Hochrechnung?’®

= Einzelfallbetrachtung mit Selektion der zu prifenden Antrdge auf Basis zuvor
festgelegter Kriterien und Ermittlung der finanziellen Rickforderung additiv Gber

jeden gepriften Garantie- oder Kulanzantrag

Bei der zufélligen Stichprobe wird eine bestimmte Anzahl an Reparaturauftrdgen mit

zugehorigen Garantie- und Kulanzantrdgen uber einen festgelegten Zeitraum zufallig

276 Eine Hochrechnung der finanziellen Riickforderung auf Basis einer Extrapolationsmethodik wird bei
RANCAK, D. (2013) entwickelt. Eine Vollprifung ist hinsichtlich der Aufwand-/Nutzenbetrachtung in der
Regel nicht sinnvoll.
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selektiert und anschlieBend geprift. In der Arbeit von RANCAK wird eine systematische
Stichprobe Uber Schrittfolgen verwendet, die gegeniiber dem Vertragshandler als zuféallig
bezeichnet werden kann. Bei Identifikation von Fehlern, die zu einer monetéren
Ruckbelastung fuhren, werden Einzelfallbelastungen durchgefihrt. Unter Verwendung
einer Extrapolationsmethodik erfolgt aus den jeweiligen Einzelbelastungen dann die

Ermittlung einer Gesamtriickbelastung.

Bei der Einzelfallbetrachtung werden zu prufende Garantie- und Kulanzantrdage analog der
Vorgehensweise bei der zielgerichteten manuellen Prifung von Garantie- und
Kulanzantragen (vgl. Kapitel 3.3.3.1) selektiert. Die Einzelfallbetrachtung wird
insbesondere bei Audits angewandt, die zur Uberprifung der Wirkung eines
vorangegangenen Audits durchgefuhrt werden. Zielsetzung ist, Aufféalligkeiten, die bei
Durchfuhrung der zufalligen Stichprobe identifiziert wurden, erneut zielgerichtet zu
prufen. Dadurch konnen keine neuen Auffalligkeiten entdeckt werden, aber der Aufwand
fir die Auditdurchfiihrung ist im Allgemeinen wesentlich geringer als bei der zufélligen

Stichprobe.

Vorbereitung Durchfihrung Abschluss

* Anmeldung des Audits + Auftragsselektion + Préasentation der
beim Vertragshandler . Analyse der Prozesse auf Ergebnisse

» Festlegung des Basis der Auftragspriifung » Erstellung eines
zur_gckpegenden « Diskussion des vorlaufigen Mafnahmenplanes
Prifzeitraums - . .

Prufergebnisses » Erstellung eines
+ Zusammenstellen Abschlussberichtes

« Ermittlung finaler Fehler-
quote und Ruckforderung
per Hochrechnung

erforderlicher Informationen
und Grunddaten

Abbildung 3-11: Teilprozessschritte bei der Auditdurchfiihrung, Ranc4k, D. (2013), S. 8477

Unabhéngig von seiner Art l&sst sich das Audit in drei Schritte unterteilen: VVorbereitung,
Durchfiihrung und Abschluss (vgl. Abbildung 3-11). Zu der Vorbereitung gehdren
administrative Aufgaben wie die Anmeldung bei dem zu auditierenden Vertragshéndler
und die Festlegung des zu prifenden Zeitraums. Darlber hinaus missen die relevanten zu
prifenden Garantie- und Kulanzdaten bereitgestellt werden. Die Daten beinhalten die
Informationen, die der Vertragshandler bei der Abrechnung der Garantie- und

27 Im Bereich der Durchfithrung erfolgt die Riickforderung per Hochrechnung ausschlieRlich bei der
zufalligen Stichprobe.
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Kulanzforderungen gegentiber dem Automobilhersteller bereitzustellen hat (vgl. Kapitel
3.1.2.3). Die Durchfiihrung selbst beinhaltet die Prozessanalyse auf Basis der
Antragsprifung und die Ermittlung einer Fehlerquote zur Rickbelastung nicht berechtigter
Vergutungen. Jeder zu prufende Antrag wird hinsichtlich definierter Kriterien entlang des
ARA-Prozesses geprift und bei Beanstandungen werden diese unter Verwendung eines

Prifcodes dokumentiert.

Beim Abschluss erfolgt anhand der Uber die Priifcodes dokumentierten Prozessschwéchen
die Vereinbarung von MaRnahmen mit dem Vertragshandler sowie die Erstellung eines
Abschlussberichtes, der die wesentlichen Aspekte des durchgefihrten Audits
zusammenfasst. Zur Sicherstellung der andauernden Wirkung hinsichtlich Umsetzung der
zuvor festgelegten MaRnahmen werden diese in einem MalRnahmenplan dokumentiert und
von dem Auditor und dem Vertragshéndler unterzeichnet. Zu einem spateren Zeitpunkt
werden diese durch die Auditoren vor Ort hinsichtlich des Umsetzungsstands sowie der
Wirksamkeit und des Wirkungsgrads des Audits Uberpruft.

3.5 Gesamtprozessverstandnis

Anhand des Modells zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse im Service kann das
Gesamtprozessverstandnis abgeleitet werden. Dieses ergibt sich aus der Riickkopplung der
Auditergebnisse auf das Kennzahlensystem und trégt zur Etablierung eines vollstandigen

Prozesssteuerungsmodells bei.

Die Effektivitat des Kennzahlensystems, der MalRnahmen und des Audits kann nur dann
beurteilt werden, wenn eine Ruckkopplung zwischen diesen Bestandteilen existiert, die am

Beispiel des Audits zur Analyse des Kennzahlensystems in Abbildung 3-12 dargestellt ist.

So kann auf Basis des Kennzahlensystems eine Auffalligkeit hinsichtlich einer oder
mehrerer Kennzahlen identifiziert und ein Aufféalligkeitsfaktor fir einen Vertragshandler
ermittelt werden. Dadurch kann ein Vertragshandler als kritischer Vertragshandler
eingeordnet werden, was wiederum eine MalRnahmenableitung oder auch ein Audit nach

sich ziehen kann.

Das Gesamtprozessverstandnis ergibt sich dann aus der Rickkopplung des
Auditergebnisses zur Analyse des Kennzahlensystems. Erst durch die Riickkopplung kann
analysiert werden, ob das Auditergebnis das erwartete Ergebnis auf Basis der fir die

Selektion verwendeten Kennzahlen widerspiegelt. Falls die Aussage des Audits nicht mit
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der des Kennzahlensystems ubereinstimmt, bestent Handlungsbedarf hinsichtlich des
Kennzahlensystems. Dies ist z. B. der Fall, wenn ein im Kennzahlensystem Kritischer
Vertragshéndler im Audit ein gutes Ergebnis erzielt. Zusétzlich werden zur vollstandigen
Uberpriifung des Kennzahlensystems, wie in Abbildung 3-12 dargestellt, auch bei im
Kennzahlensystem unkritischen Vertragshandlern Audits durchgefuhrt.

Bewertung der Bewertung der
Garantie- und Garantie- und
Kulanzprozesse der Kulanzprozesse der
Vertragshandler auf Vertragshandler auf
Basis des Basis des

Kennzahlensystems Auditergebnisses

Py in Ordnung

. - al Audit-
/‘ nicht kritisch > durchfiihrung <

/ ™ nichtin Ordnung [
/£

\ ) - Audit
‘ kritisch " durchfuhrung <

Vertragshandler-
selektion

Py in Ordnung

™ nichtin Ordnung /

Abbildung 3-12: Rickkopplung der Auditergebnisse zur Analyse des Kennzahlensystems, eigene Darstellung

Es kann auch Handlungsbedarf fiir die MaRnahmen abgeleitet werden. Diese kdnnen auf
Basis des Kennzahlensystems oder im Rahmen eines Audits festgelegt werden. Ohne
Rickkopplung mit dem Kennzahlensystem und dem Audit kann Kkeine
Wirksamkeitsmessung der Malinahme erfolgen. Diese Rickkopplung ermdglicht die
Identifizierung einer erforderlichen Verbesserung des Sets von MaRRnahmen.

Fur das Audit selbst ergibt sich dasselbe Handlungsfeld. ROMERS beschreibt dieses als
»Wer priift den Priifer?*?’8, Es muss eine Aussage getroffen werden konnen, ob ein Audit
gemal Herstellervorgaben zur Auditdurchfiihrung korrekt durchgefihrt wurde. In diesem
Zusammenhang ist die Prozessfahigkeitsmessung zur Bewertung der Auditdurchfiihrungs-
qualitdt von groRer Bedeutung. Nur bei einer korrekten Auditdurchfiihrung sind

Riickschliisse auf die Servicequalitét zulassig.?”® Falls ein Audit nicht korrekt durchgefiihrt

278 ROMERS, J. (2005), S. 787
219 Zur Qualitatsabsicherung von Auditergebnissen siehe RANCAK, D. (2013) und SCHUBERT, S. (2012).
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wurde und die Auditergebnisse dennoch fur eine Rickkopplung herangezogen werden,
besteht das Risiko, dass falsche Schlisse auf das Kennzahlen- bzw. MaRnahmenset

gezogen werden.

Somit stellen korrekt durchgefuhrte Audits den Ausgangspunkt dar, von dem in diesem
Prozesssteuerungsmodell eine Gesamtprozessanderung angestoflen werden kann.
Nachfolgend werden fir das Kennzahlensystem, die MalRnahmen, das Audit und auch fir
den Gesamtprozess jeweils Anpassungsmoglichkeiten erlautert, die aus dem

Gesamtprozessverstandnis abgeleitet werden.
3.5.1 Kennzahlensystem

Fur das Kennzahlensystem kann Anpassungsbedarf hinsichtlich des Sets von Kennzahlen
bestehen. Dazu gehoért die Aufnahme von zusatzlichen Kennzahlen oder der Entfall von
Kennzahlen, die nicht zielflhrend im Sinne einer Garantie- und Kulanzprozesssteuerung
im Service sind. Es koénnen Kennzahlen den Teilprozessen des Serviceprozesses
hinsichtlich Annahme, Reparatur und Abrechnung neu zugeordnet werden. Und dartiber
hinaus kann auch die Gewichtung der einzelnen Kennzahlen im Rahmen der
Selektionsmethodik von Garantie- und Kulanzantragen bei der Antragsselektion oder der

Selektion auffélliger Vertragshandler angepasst werden.
3.5.2 Malnahmen

Durch das Gesamtprozessverstandnis konnen MalRnahmen hinsichtlich deren Wirksamkeit
und Wirkungsgrad bewertet werden und somit die Festlegung neuer Malinahmen oder
Verwerfung bestehender MalRnahmen im MalRnahmenportfolio erfordern. Dariiber hinaus
kann die Logik zur Malinahmenauswahl bei den verschiedenen Kennzahlenaufféalligkeiten

angepasst werden.
3.5.3 Audit

Auch im Rahmen des Audits kénnen Wirksamkeit und Wirkungsgrad der dort festgelegten
Malinahmen bewertet werden. Des Weiteren kdnnen durch die Serviceprozessanalyse vor
Ort zusétzlich erforderliche Prifschritte fir die Durchfiihrung des Audits identifiziert

werden und ggf. bestehende Prifschritte verworfen werden.
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3.5.4 Gesamtprozess

Auf Basis des generierten Gesamtprozessverstandnisses kann auch Anpassungsbedarf
beziglich der Herstellervorgaben zur Abrechnung von Garantie und Kulanz sowie der
Garantie- und Kulanzrichtlinien abgeleitet werden. Dieser kann bspw. daraus resultieren,
dass im Rahmen des Audits bei den Vertragshandlern Prozesse identifiziert werden, die der
Vertragshéndler individuell fur sich festgelegt hat und die Uber die Herstellervorgaben
hinausgehen. Diese konnen dann als Herstellervorgabe fiir alle Vertragshandler

aufgenommen werden.



4 Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service 91

4 Kennzahlensteuerung des Garantie- und
Kulanzprozesses im Service

Fur die Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service ist zwischen
zwei Prozesssteuerungsebenen zu unterscheiden: Zum einen die Steuerung der
Vertragshéndler durch die Importeure und zum anderen die Steuerung der Importeure
durch den Automobilhersteller. Im Folgenden werden die Anforderungen an eine
Kennzahlensteuerung sowie ein Ansatz fur eine solche dargestellt (Kapitel 4.1). Um
mdogliche Kennzahlen zu ermitteln, wird dann das zur Verfigung stehende Datenmodell
beschrieben (Kapitel 4.2).

Auf Basis des Datenmodells wird dann sowohl das Prozesskennzahlensystem zur
Steuerung der Vertragshandler durch die Importeure (Kapitel 4.3) als auch das
Kostenkennzahlensystem und die Kennzahl GKI zur Steuerung der Importeure durch den
Automobilhersteller (Kapitel 4.4) entwickelt. Zum Abschluss dieses Kapitels wird ein
Zielprozess fiir die Zielvereinbarung des Automobilherstellers mit den Importeuren bzgl.
des GKI beschrieben (Kapitel 4.5).

4.1 Anforderungen und Ansatz

Bei der Kennzahlensteuerung ist die Rollenverteilung in der Vertriebsorganisation zu
bertcksichtigen. So sind die Vertragshéndler fir die effektive und effiziente
Instandsetzung im Rahmen von Garantie- und Kulanzreparaturen entlang des
Serviceprozesses verantwortlich. Die Importeure wiederum sind fur die Priifung der dabei
seitens der Vertragshandler eingereichten Garantie- und Kulanzantrdge verantwortlich
(vgl. Kapitel 3.1.3.2).

Generell sind fur die Ausgestaltung der Kennzahlensteuerung die allgemeinen
Anforderungen an Kennzahlensysteme wie Objektivitat, Widerspruchsfreiheit, Einfachheit

und Klarheit sowie Informationsverdichtung aus Kapitel 2.4.2.3 zu berticksichtigen.

Die Effektivitdt des Kennzahlensystems fir die Ermittlung von relevanten Kennzahlen
hangt insbesondere von Anzahl und Aussagekraft der Messstellen in dem zu steuernden
Prozess ab. Nur bei der Verfligbarkeit von hinreichend vielen und relevanten Messstellen

uber die Vertriebsstufen vom Vertragshandler Uber die Importeure bis hin zum
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Automobilhersteller, konnen aussagekréftige Kennzahlen fur die verschiedenen
Vertriebsstufen erhoben werden. Deshalb miissen die Garantie- und Kulanzdaten, die von
dem Vertragshandler Gber den Importeur an den Automobilhersteller Gbertragen werden,

alle zur Steuerung erforderlichen Informationen beinhalten.

Fur die Kennzahlensteuerung der Vertragshandler ergeben sich dariber hinaus weitere
Anforderungen. Bei den Vertragshandlern sollen entlang des Serviceprozesses
Prozessschwéchen identifiziert und somit die Qualitdt der einzelnen Prozessschritte

gesteuert werden kénnen. 280

Hierfur soll ein Ordnungssystem bestehend aus Prozesskennzahlen die Basis fir die in
Kapitel 3.3.2 beschriebene Identifikation von Kkritischen Vertragshandlern entwickelt
werden. Falls sich im Rahmen der Kennzahlenanalyse (vgl. Kapitel 4.3.4) herausstellt, dass
bspw. Prozesse im Kennzahlensystem unter- oder Uberreprésentiert sind, muss die
Gewichtung der Teilprozesse anpassbar sein. Falls verwendete Kennzahlen keinen
Erkenntnisgewinn bieten bzw. zusatzliche Kennzahlen fur die Prozesssteuerung
erforderlich  sind, missen Kennzahlen austauschbar sein. Deshalb soll das

Kennzahlensystem adaptierbar sein.

Die Anforderungen an die Kennzahlensteuerung der Importeure unterscheiden sich dahin
gehend, dass die Steuerung auch auf tbergeordneter Ebene erfolgt. Der Fokus liegt dann
auf der Ubergeordneten Einhaltung der Herstellervorgaben, der Antragsprifungsqualitét
und letztlich auf der Hohe der seitens der zugehoérigen Vertragshéndler abgerechneten
Garantie- und Kulanzkosten.

Fur die Kennzahlensteuerung soll ein Rechensystem mit den Garantie- und Kulanzkosten
je Fahrzeug und dem daraus abgeleiteten GKI entwickelt werden. Damit soll es dem
Automobilhersteller ermdglicht werden, unter Verwendung einer Kennzahl die Importeure
untereinander vergleichen zu kdnnen. Dartiber hinaus sollen erganzend Prozesskennzahlen
Aussagen zu der Qualitat der Antragspriifung geben. Der Automobilhersteller soll darauf
aufbauend entscheiden konnen, bei welchen Importeuren welche Steuerungsintensitat

erforderlich ist.

Durch die an die jeweilige Vertriebshierarchiestufe angepasste Kennzahlensteuerung soll

den Prozessverantwortlichen auf den verschiedenen Vertriebsstufen die Maoglichkeit

280 vgl. hierzu auch den Kritikpunkt in Kapitel 2.4.3.2, dass eine ausschlieRliche Verwendung monetérer
Kennzahlen zur Prozesssteuerung nicht hinreichend ist.
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gegeben werden, bei Auffélligkeiten entlang der Vertriebsstufen steuernd einzugreifen.
Durch eine transparente, hierarchische Darstellung der Situation zu Garantie und Kulanz
im Service wird die Voraussetzung zur ldentifikation von Auffélligkeiten und zur

nachgelagerten MaRnahmenableitung geschaffen.

Zusammenfassend soll jeder Vertriebsstufe ein Set an Kennzahlen zur Steuerung der

jeweils zu verantwortenden Prozesse zur Verfligung gestellt werden.
4.2 Datenmodell zur Ableitung von Kennzahlen

Fur die Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service kénnen die
Informationen, die dem Automobilhersteller aus den durchgefiihrten Garantie- und
Kulanzreparaturen durch die Vertragshandler zur Verfligung stehen, verwendet werden.

Es stehen drei Informationsquellen zur Verfiigung, aus denen sich das Datenmodell fur die

Kennzahlensteuerung ableiten lasst (vgl. Abbildung 4-1):

= Vertragshandlerinformationen
= Fallinformationen (vgl. hierzu auch Kapitel 3.1.3.1)

» Fahrzeuginformationen

Die Vertragshéndlerinformationen sind dabei relevant, um die vertragshandlerspezifischen
Informationen bei der spateren Kennzahlermittlung berticksichtigen zu kdénnen. Hierzu
zahlen bspw. die Stundenverrechnungssétze und die Freigabegrenzen fiir Garantie- und
Kulanzantrige. Uber die Importeursnummer konnen die Vertragshandler eines Landes dem
jeweiligen Importeur zugeordnet werden. Die Verknlpfung zu den Fallinformationen

erfolgt Gber die Vertragshandlernummer.

Die Fallinformationen der Garantie- und Kulanzantrdge wiederum kénnen daftir verwendet
werden, um die Serviceprozessqualitat zu messen. Sie beinhalten die Informationen aus
den durch die Vertragshandler abgerechneten Reparaturen. Sie stellen die Basis fir die
Ermittlung von Prozesskennzahlen dar. Uber die Fahrzeugidentifikationsnummer des
reparierten Fahrzeugs, die in jedem Garantie- bzw. Kulanzantrag angegeben werden muss,

koénnen Fahrzeuginformationen den Fallinformationen zugeordnet werden.

Die Fahrzeuginformationen sind relevant fir die Zuordnung von Fahrzeugen zu den
Importeuren, um bspw. die Fahrzeuggrundgesamtheit eines Landes ermitteln zu kdnnen.

Uber das Garantiebeginn- und Garantieendedatum kann fiir einen Importeur die Anzahl an
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Fahrzeugen innerhalb des Garantie- bzw. Kulanzzeitraums ermittelt werden. Dadurch
kdénnen dann aus den Fallinformationen Beziehungskennzahlen je Fahrzeug definiert
werden. Der Fahrzeugmodelltyp kann dazu verwendet werden, Prozesskennzahlen je

Fahrzeugmodelltyp auszuweisen.

Vertragshandlerinformationen Fallinformationen Fahrzeuginformationen
Vertragshandler- ‘ [ Vertrags- [ Vertragshandler- ‘Venrac?s- Vertragshandler-
nummer handlerdaten nummer handlerdaten nummer

. Fahrzeug- . Fahrzeug-
Importeursnummer identifikationsnr. identifikationsnr.

Q Fahrzeugdaten ’—‘
B Kilometerstand Fahrzeugmodelltyp
handler- Reparaturauftrags- Fahrzeugausstattung

abegrenzen fir nummer

Frei(t;;
daten arantie- und Fahrzeugdaten
Aufschlagsétze fir " -
Stunden-
verrechnungssatz Schadensort

Schaden

Garantieendedatum

Il

Il

Schadensart
Arbeitspositions-
nummern

Art der
Lohn Arbeitsposition
Zeiteinheiten der
Arbeitsposition
Ersatzteilnummern
Material Anzahl Ersatzteile je
Ersatzteilnummer

Ersatzteilpreis

Falldaten

|

i

L Fremdleistungs-
FrLe"r]r&d osten

Neben- Nebenkosten wie
kosten zolle und Steuern

Abbildung 4-1: Schematische Darstellung des Datenmodells flr die Kennzahlenberechnung, eigene
Darstellung
Unter Berlcksichtigung der Anforderungen an die Kennzahlensteuerung und des zur
Verfugung stehenden Datenmodells lassen sich verschiedene Dimensionen fiir die spétere
Kennzahlendefinition ableiten:

= Kennzahlenarten wie Absolut- und Verhéltniszahlen und Kategorisierung nach
Zeit, Qualitat und Kosten (vgl. Kapitel 2.4.1.2)

= Zuordnung der Kennzahlen zu den Teilprozessen Annahme, Reparatur und
Abrechnung (vgl. Kapitel 3.1.2.1)

= Aggregationsebenen der Kennzahlen auf Fall-, Vertragshandler- oder Importeurs-
ebene (vgl. Vertriebsstufenmodell in Kapitel 3.1.3.2) und Unterscheidung nach

Fahrzeugmodelltypen

Fur die Kennzahlensteuerung werden sowohl Absolut- als auch Verhéltniszahlen

berlicksichtigt. Bei der Verhéltnisbildung kann bspw. neben der Fall- auch die
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Fahrzeugebene?! herangezogen werden. Zudem sollen fiir die Kennzahlensteuerung Zeit-,
Qualitats- und auch Kostenkennzahlen abgeleitet werden. Die Prozesskennzahlen sollen

dann den Teilprozessen Annahme, Reparatur und Abrechnung zugeordnet werden.

Eine Aggregation der Prozesskennzahlen ist zwar entlang des kompletten Vertriebs-
stufenmodells moglich, muss aber flr die Prozesssteuerung nicht unbedingt sinnvoll sein.
Insbesondere bei ausschlieRlicher Durchschnittsbetrachtung kann z. B. die Aussagekraft
einer Kennzahl auf Importeursebene bei starker Streuung dieser Kennzahl auf

Vertragshéndlerebene sehr gering sein.

4.3 Prozesskennzahlensystem zur Steuerung der

Vertragshandler

4.3.1 Anforderungen und Ansatz

Fur den Aufbau des Prozesskennzahlensystems sind Indikatoren fir die Gute des
Serviceprozesses beginnend bei der Annahme Uber die Reparatur bis hin zur Abrechnung

zu identifizieren.

Die Gite der Fahrzeugannahme lasst sich bzgl. Kundenorientierung, Kostenorientierung
und der Prozesssicherheit in der Fahrzeugannahme bewerten. Dazu zahlt bei der
Kundenorientierung bspw. die Vergabe von Ersatzfahrzeugen im Garantie- bzw.
Kulanzfall. Die Kostenorientierung lasst sich an dem Umgang mit der Gewéhrung von
Kulanz bzw. dem Abschluss von Garantieverlangerungen messen. Die Prozesssicherheit
der Fahrzeugannahme l&sst sich bspw. an der Identifikation von noch durchzufiihrenden

Werkstatt- und Riickrufaktionen festmachen.2®?

Fur die Bewertung der Reparatur lassen sich die Reparaturqualitat, die Reparatureffizienz

und Kostenorientierung sowie die prozesssichere Reparaturdurchfiihrung nennen. Fur die

281 Bei der Aggregation auf Fahrzeugebene werden Kennzahlen je Fahrzeug zusammengefasst. Die
Ermittlung erfolgt Uber die Fahrzeugidentifikationsnummer, Gber die jedes Fahrzeug eindeutig identifizierbar
ist.

282 Riickrufaktionen sind in Deutschland im Produktsicherheitsgesetz (ProdSG) geregelt. Demnach kann ein
Automobilhersteller dazu verpflichtet werden einen Ruckruf durchzufiihren. Hierbei kann das
Kraftfahrtbundesamt die Adressen der betroffenen Fahrzeughalter ermitteln und dem Automobilhersteller zur
Verfiigung stellen. Werkstattaktionen, die auch als Serviceaktionen bezeichnet werden, sind hingegen nicht
gesetzlich geregelt und stellen eine freiwillige Leistung des Automobilherstellers dar. Es handelt sich dabei
sowohl um préventive Reparaturmafinahmen als auch um Produkt verbessernde Mainahmen. Diese erfolgen
bspw. durch das Aufspielen einer neuen Software.
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Reparaturqualitdt ist die Fahigkeit des Vertragshéndlers zur Identifikation der
Fehlerursache und der Vermeidung von Wiederholreparaturen relevant. Die Effizienz und
Kostenorientierung kann anhand der Dauer fur die Reparatur sowie des Materialeinsatzes
gemessen werden. Flr die prozesssichere Reparaturdurchfuhrung kann bertcksichtigt

werden, ob die Herstellervorgaben eingehalten werden.

Fur die Gite der Abrechnung sind die Effizienz der Abrechnung sowie die Qualitat der
Garantie- und Kulanzantrage zu beriicksichtigen. Fur die Effizienz ist bspw. der Zeitbedarf
fur die Antragserstellung nach abgeschlossener Reparatur zu nennen. Die Qualitat der
Antrdge kann daran gemessen werden, ob diese aufgrund von Ergebnissen der

systemseitigen Prufungen zusatzlich manuell gepruft werden mussen.

4.3.2 Ableitung von Prozesskennzahlen flir das Kennzahlensystem und

die Vertragshandlerselektion

Das Prozesskennzahlensystem stellt die Basis fir die in Kapitel 3.3.2 vorgestellte
Identifikation von kritischen Vertragshandlern dar. Somit sollen im Kennzahlensystem fur
die Teilprozesse Annahme, Reparatur und Abrechnung Einflussfaktoren hinsichtlich der

Prozessqualitat und -effizienz bestimmt werden. Diese Einflussfaktoren sollen diese

Teilprozesse charakterisieren und somit auch bewertbar machen (vgl. Abbildung 4-2).

~
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N

AN

-

Reparatur

( )

Abrechnung

N /)

Prozessqualitat und -effizienz

Organisation
(Terminvereinbarung mit dem
Kunden, Werkstattplanung,
Identifizierung von offenen
Aktionen, Wartungen etc.)

Unternehmerisches Handeln
(Generierung von After Sales
Zusatzgeschéft, Bereitstellung
eines Ersatzfahrzeugs fur den
Kunden etc.)

Dokumentation
(Reparaturauftragseréffnung mit
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ung fir spatere Diagnose der
Schadensursache etc.)

= Organisation
(Teilelogistik wie generelle Verfug-
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ung von Austauschteilen statt
Neuteilen etc.)

» Instandsetzung
(Anzahl Wiederholreparaturen,
Diagnoseanteil an Gesamtrep-
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Reparatur, Personaleinsatz etc.)

= Dokumentation
(Verschlisselungsqualitat der
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Qualitatsbeobachtung und
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Dokumentation der Reparatur fir
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Kunden oder Hersteller etc.)

= Organisation
(Dauer fur Rechnungsstellung ggu.
Kunde bzw. Hersteller, Dauer fiir
Neufahrzeuggarantiemeldungen
etc.)

= Rechnungsstellung
(Korrektheit der Rechnungsstellung)
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(Nachvollziehbarkeit der Rechnung
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Abbildung 4-2: Einflussfaktoren auf den Serviceprozess zur Ableitung von Prozesskennzahlen, eigene

Darstellung
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Uber die Teilprozesse hinweg haben organisatorische und administrative Aufgaben einen
Einfluss auf die Prozessqualitdt und -effizienz. Ein weiterer wesentlicher Aspekt ist die
Sicherstellung einer nachvollziehbaren Dokumentation um bspw. an den Teilprozess-
schnittstellen zwischen Annahme, Reparatur und Abrechnung einen Informationsverlust zu
vermeiden. Abschlielend soll der Kern jedes Teilprozesses hinsichtlich Zeit, Qualitat und

Kosten bewertet werden kodnnen.

In Abbildung 4-3 ist eine Ubersicht aus dem Datenmodell ableitbarer Prozesskennzahlen
dargestellt. Da die Prozesskennzahlen nicht in einem mathematischen Zusammenhang
zueinanderstehen, wird das Prozesskennzahlensystem als Ordnungssystem?®® entwickelt:

Werkstatt- und
Ruckruferfillungsquote Neuteilquote

Anteil neu abgeschlossener Durchschnittlicher Reparatur- ) )
Garantieverlangerungen zeitbedarf je Werkstattaufenthalt ] éntell tr.nanuedll Iiulprufer:d”er
arantie- und Kulanzantrage
Vergatf)er?uote von Durchschnittliche Materialkosten nzanteg
Ersatzfahrzeugenim je Werkstattaufenthalt Korrekturquote bei eingereichten

Garantiefall . B Garantie- und Kulanzantragen

A heitd Anzahl Garantie- und Kulanzfélle hschnittlich
ngemessenheitder je Werkstattaufenthalt Durchschnittliche Dauer

Ersatzmobilitatsvergabe ) fir Rucksendung von

Anteil Verwendung Garantieteilen

Arbeitspositionsvorgaben

Diagnoseanteil bei der Reparatur = Durchschnittliche Dauer
fur Garantie- und
Kulanzantragserstellung

Kulanzantell

o Durchschnittliche Dauer
Anteil Wiederholreparaturen fiir Fahrzeugmeldung

Dokumentationsquote der
Fahrzeugannahme

Dokumentationsquote der Dokumentationsquote der
Reparatur Abrechnung

Abbildung 4-3: Prozesskennzahlensystem entlang des ARA-Prozesses, eigene Darstellung

Diese Kennzahlen konnen fiir die Vertragshandlerselektion?* verwendet werden, um
kritische Vertragshandler zu identifizieren. Um eine Gesamtibersicht zu geben, werden im
Folgenden verschiedene Kennzahlen entlang des Reparaturprozesses vorgestellt. Eine
detaillierte Beschreibung bzgl. Berechnung und Interpretation jeder einzelnen Kennzahl
findet sich dartiber hinaus im Anhang (vgl. Kapitel 8.1).

283 vgl. Kapitel 2.4.2.2
284 \/gl. Kapitel 3.3.2
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4.3.2.1 Kennzahlen flr den Bereich der Fahrzeugannahme

Kennzahlen im Bereich der Fahrzeugannahme umfassen den Prozess beginnend bei der
Terminvereinbarung mit dem Kunden tber die Auftragserdffnung bis hin zur Weiterleitung
des Vorgangs an die Werkstatt.

Ein wichtiger Aspekt ist die Identifizierung von durchzufuhrenden Instandhaltungs- und
Instandsetzungsumféngen seitens des Vertragshandlers. Neben Inspektionen und
Wartungen zéhlen hierzu aus Herstellersicht insbesondere durchzufuhrende Werkstatt- und
Rickrufaktionen. Bei der Fahrzeugannahme hat der Vertragshandler zu prifen, ob fur das
betreffende Fahrzeug Werkstatt- oder Rulckrufaktionen seitens des Automobilherstellers
zugewiesen sind, welche durch den Vertragshandler durchzufuhren sind. Fur die
Kennzahlenberechnung kénnen nicht durchgefuihrte Werkstatt- und Riickrufaktionen bspw.
im Garantiesystem identifiziert werden. Hierbei ist zu prifen, ob fur ein Fahrzeug, fur
welches die Durchfuhrung einer Werkstatt- oder Rickrufaktion zum Zeitpunkt des
Werkstattaufenthalts erforderlich ist, ein Garantieantrag ohne zugehdrige Aktionsumfange

abgerechnet wurde.

Die Profitabilitat des Vertragshandlers zeigt sich unter anderem durch den Umsatz in
Bezug auf Zusatzleistungen im Service wie der Ersatzteile- und Zubehdrverkauf sowie der

Vertrieb von Anschlussgarantien.

Falls der Automobilhersteller im Garantie- oder Kulanzfall die Kosten fir die
Bereitstellung eines Ersatzfahrzeuges fir den Kunden wahrend der Reparaturdauer
ubernimmt, kann dieses Angebot von Zusatzservice gegentber dem Kunden ebenfalls als
Kennzahl verwendet werden. Dann kann bspw. die Anzahl abgerechneter Ersatzfahrzeuge

uber das Garantiesystem je abgerechnetem Garantie- und Kulanzfall ausgewertet werden.

Eine hohe Dokumentationsqualitdt bei der Annahme stellt sicher, dass wichtige
Informationen fiir eine zielgerichtete und effiziente Instandsetzung im Werkstattprozess
zur Verflgung stehen. Dazu zéhlt z. B. die Dokumentation der Kundenhinweise bei der
Terminvereinbarung und der Fahrzeugannahme. Wenn diese Informationen seitens des
Automobilherstellers bei der Abrechnung von Garantie- oder Kulanzreparaturen
ubermittelt werden missen, kann die Dokumentationsquote zentral durch den

Automobilhersteller ausgewertet werden.
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4.3.2.2 Kennzahlen fir den Bereich der Reparatur

Im Bereich Reparatur sind die Qualitat der Fehlerdiagnose, der Reparaturvorbereitung, der

Reparaturdurchfiihrung sowie der Reparaturdokumentation relevante MessgroRen.

Eine GroRe zur Messung der Reparatureffizienz ist der Diagnoseanteil am
Gesamtarbeitsaufwand. Hierbei wird die Dauer flr die Diagnose der Schadensursache im
Verhaltnis zur Gesamtreparaturdauer gemessen. Dieser Anteil kann anhand der mit dem
Automobilhersteller abgerechneten Arbeitspositionen ermittelt werden. Allgemein kann
davon ausgegangen werden, dass ein hoher Diagnoseanteil ein Indiz dafir ist, dass

Prozessschwachen bei der Fehlersuche bestehen.

Fur die Reparaturvorbereitung ist die Neuteilquote eine mogliche Kennzahl. GemaR den
Garantiebedingungen sehen die Automobilhersteller bei verschiedenen Bauteilen oftmals
vor, diese nach einem Austausch aufzubereiten und auch fir Garantie- oder
Kulanzreparaturen zu verwenden. Dadurch kénnen die Garantie- und Kulanzkosten
reduziert werden. Die Neuteilquote ergibt sich aus der Anzahl bei Garantie- und
Kulanzreparaturen verwendeter Neuteile, obwohl Austauschteile verfligbar sind. Falls der
Anteil verwendeter Neuteile hoch ist, zeigt dies mdgliche Prozessschwéachen bei der

Ersatzteildisposition des Vertragshandlers.

Bei der Reparaturdurchfuihrung ist eine wesentliche Kennzahl die Reparaturdauer. Hierbei
wird sowohl gemessen, wie viel Arbeitszeit fir die Reparatur erforderlich ist als auch die
Standzeit des Fahrzeuges wéhrend der gesamten Reparatur. Der Materialeinsatz wiederum
beinhaltet bspw. den Tausch- bzw. den Reparaturanteil bei der Fahrzeugreparatur. Hierbei
kann gemessen werden, ob flr die Reparaturdurchfihrung bspw. der komplette Motor
getauscht oder nur das defekte Bauteil des Motors ersetzt wird. Der Materialeinsatz und die
dabei entstehenden Kosten sind bei einem Kompletttausch oftmals héher als bei einer

Reparatur durch den Austausch des defekten Bauteils.

Der Anteil der Reparaturen nach Herstellervorgaben sagt aus, wie viele Reparaturen
innerhalb der herstellerseitigen Zeitvorgaben durchgefiihrt wurden. Aufgrund der
Produktkomplexitdt kénnen die Reparaturen in Einzelfallen von den herstellerseitigen
Vorgaben abweichen. Die Haufigkeit und die H6he von Abweichungen lassen allerdings

Schlussfolgerungen auf die Reparaturqualitét zu.
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Eine weitere wichtige Kennzahl zur Reparaturqualitat, die auch direkt vom Kunden
wahrgenommen werden kann, ist der Anteil an Wiederholreparaturen. Hierbei kann
gemessen werden, ob eine identische oder &hnliche Reparatur bei einem Fahrzeug
innerhalb eines festzulegenden Zeitraums mehrfach durchgefiihrt werden musste.

Zur Bewertung der Dokumentationsqualitat der Reparatur kann herangezogen werden, wie

hoch der Detaillierungsgrad der Schadensverschliisselung?®

ist. Dabei wird bertcksichtigt,
wie genau ein Schaden im Fall einer Garantie- oder Kulanzreparatur im Garantiesystem
dokumentiert wird. Hierbei ist z.B. zu nennen, wie oft im Garantieantrag die
Schadensursache als nicht feststellbar dokumentiert wird. Insbesondere hinsichtlich der

informatorischen Dimension?8®

ist es fur den Automobilhersteller fiir die Verbesserung der
Produktqualitat wichtig, moglichst detaillierte Informationen zu dem Schadensbild zu

erhalten um ProduktverbesserungsmalRnahmen einleiten zu kénnen.

4.3.2.3 Kennzahlen fiir den Bereich der Abrechnung

Dem Bereich der Abrechnung werden Kennzahlen zur Messung der Prozessqualitat bei der

administrativen Bearbeitung nach Fertigstellung der Reparatur zugeordnet.

Die durchschnittliche Dauer flr die Garantie- und Kulanzantragserstellung stellt dar, wie
lange der Vertragshéandler fir die Rechnungsstellung gegeniiber dem Automobilhersteller
benotigt. Hierbei kann die Anzahl an Tagen zwischen dem Reparaturende und der
Erstellung des Antrags gemessen werden. Die Dauer bis zur Einreichung lasst hierbei
Schlisse zu, wie prozesssicher der Vertragshandler im Garantiebereich organisiert ist.

Eine wichtige Kennzahl fur die korrekte Antragseinreichung ist zum einen der Anteil nicht
automatisiert verguteter Antrage. Diese sagt aus, wie hoch der Anteil der Garantie- und
Kulanzantrage ist, die aufgrund der Ergebnisse der automatisierten Formal-, Inhalts- und
Vollstandigkeitsprifung®®’ im Garantiesystem manuell gepriift werden mussten. Zum
anderen ist die sich daraus ergebende Korrekturquote bei der manuellen Antragsprifung zu
nennen. Diese berlcksichtigt, wie hoch der Anteil der Antrdge ist, bei denen Korrekturen
seitens der Importeure oder des Automobilherstellers im Rahmen der manuellen

Antragspriifung erfolgt sind.

285 \/gl. Kapitel 3.1.3.1
286 \/gl. Kapitel 2.1.2
287 \/gl. Kapitel 3.1.3.2
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Die Rucklieferung getauschter Bauteile wvon den Vertragshdndlern an den
Automobilhersteller ist ebenfalls von Bedeutung. Die Bauteile werden sowohl fiir die
Qualitatssicherung als auch fur den Regress gegenuber den Lieferanten benétigt. In diesem
Zusammenhang ist die durchschnittliche Dauer fir die Ricksendung von Garantieteilen
eine relevante Messgrofle. Die Dauer des Fehlerabstellprozesses bei dem
Automobilhersteller hangt letztlich auch von der Verfligbarkeit der defekten Bauteile zur

Schadenbeurteilung ab.

4.3.2.4 \Weitere nicht aus dem Datenmodell ableitbare Kennzahlen

Uber die vorgestellten Kennzahlen hinaus kdnnen weitere Kennzahlen von Interesse sein,

die allerdings nicht auf Basis des erlauterten Datenmodells ableitbar sind.

So kann die Messung der Kundenzufriedenheit bspw. durch Kundenbefragungen nach
Fahrzeugriickgabe an den Kunden gemessen werden. Die Werkstatt- und
Kapazitatsauslastung mit der Zielsetzung einer effektiven und effizienten
Werkstattplanung ergibt sich aus den Informationen des bei dem Vertragshandler
verwendeten  Werkstattplanungssystems. Hierin  kénnen relevante administrative
Informationen seitens des Vertragshéndlers von der Terminvereinbarung Uber die
Kapazitatsplanung bis hin zur Fahrzeuglbergabe dokumentiert und fir spétere

Auswertungen genutzt werden.
4.3.3 Zielwertfestlegung fur Prozesskennzahlen

Die Zielwertfestlegung fur die Prozesskennzahlen kann (ber die in Kapitel 2.4.3.3
beschriebenen Mdglichkeiten erfolgen. Bei Kennzahlen, die nicht ausschlielich durch die
Vertragshéndler beeinflusst werden konnen, empfiehlt es sich Vergleichswerte als
Zielwerte zu verwenden. Durch den Vergleich mit den anderen Vertragshandlern und der
Pramisse, dass die Einflusse fur alle Vertragshéndler gelten, konnen diese weitestgehend

eliminiert werden. Hierzu zahlen Kennzahlen wie z. B. der Kulanzanteil.

Bei Kennzahlen wiederum, fir die klare Prozessvorgaben bestehen, kdnnen normativ
festgelegte Zielwerte Anwendung finden. So kann fur die Antragseinreichdauer ein
Zielwert durch den Automobilhersteller festgelegt werden. Ahnlich verhalt es sich mit der
Werkstatt- und der Rickruferfullungsquote. Idealerweise sollte diese bei 100 % liegen. Im

Gegensatz zur Rickruferfullungsquote kann der Zielwert fir die Werkstatterfullungsquote
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bspw. auf 95 % festgelegt werden. Damit kann berucksichtigt werden, dass Kunden

vereinzelt die Durchflihrung der Werkstattaktion nicht wiinschen.

Das Zurlckgreifen auf Vergangenheitswerte kann ebenfalls Anwendung finden. So kann
von Vergangenheitswerten bspw. ein Zielwert fir die Berechnung einer neu
einzufihrenden Kennzahl abgeleitet werden, falls hierzu bereits Daten aus der
Vergangenheit vorliegen. Dies ermdglicht bereits mit der Einfuhrung einer neuen

Kennzahl die Festlegung erreichbarer Zielwerte.

4.3.4 Analyse des Prozesskennzahlensystems durch Abgleich mit den

Auditergebnissen

Die Messung der Aussagekraft des Kennzahlensystems soll durch den Aussagenvergleich
zwischen dem Kennzahlensystem bzw. der darauf basierenden Vertragshandlerselektion
und den Auditergebnissen erfolgen. Eine weitere grundsatzliche Mdoglichkeit ware der
Aussagenvergleich zwischen den im Audit vereinbarten MalRnahmen und den Kennzahlen
im Kennzahlensystem. Dies ist allerdings nur zum Teil umsetzbar, da im Audit
detailliertere Informationen als im Kennzahlensystem vorliegen. So kénnen bspw. zum
einen MaRnahmen Auswirkung auf verschiedene Kennzahlen haben und zum anderen kann
aufgrund der fur das Kennzahlensystem zur Verfiigung stehenden Informationsbasis nicht
fir jede Auffélligkeit im Audit eine Kennzahl erhoben werden. Im Folgenden wird deshalb
fur die Analyse des Prozesskennzahlensystems die Gegenuberstellung der Gesamt-
beurteilung des Vertragshandlers anhand des Auffalligkeitsgrads im Kennzahlensystem

und der Fehlerquote im Audit betrachtet.

Hierbei besteht die Prédmisse, dass das Audit korrekt durchgefuhrt wird und es alle
relevanten Informationen aus der Prozessanalyse bei den Vertragshandlern vor Ort liefert
(vgl. Kapitel 3.4). Deshalb durfen ausschliellich Audits fur die Kennzahlenanalyse

herangezogen werden, die entsprechend der Prozessvorgaben durchgefuhrt wurden.

Es soll untersucht werden, inwiefern die Prozesskennzahlen des Kennzahlensystems zu
einem Vertragshandler dieselbe Aussage wie das Auditergebnis bei demselben
Vertragshandler liefern. Dabei geht es um die Fragestellung, inwiefern sich eine

Auffélligkeit eines Vertragshandlers auf Basis des Kennzahlensystems im Ergebnis des



4 Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service 103

Audits widerspiegelt und umgekehrt.?® Es ist bei der Analyse des Kennzahlensystems zu
bertcksichtigen, dass hierfir ausschliellich der Auffalligkeitsfaktor herangezogen wird.
Die bei der Vertragshandlerselektion berlcksichtigte Relevanz hinsichtlich des
abgerechneten Garantie- und Kulanzvolumens hat keine Auswirkung auf das
Auditergebnis und darf deshalb nicht berticksichtigt werden.

4.3.4.1 Auswahl und Anwendung eines statistischen Analyseverfahrens

Fur die Analyse des Kennzahlensystems soll ein statistischer Ansatz gewahlt werden.
Aufgrund der empirischen Datenerhebung mit dem Ziel, eine strukturierte Aussage zu
treffen, lasst sich dieser auf die deskriptive Statistik eingrenzen. Falls das zu untersuchende
Kennzahlensystem bspw. bereits unter Heranziehen von Experteneinschétzungen
vorhanden ist, konnen strukturpriifende Verfahren?®® verwendet werden, um etwaige
Zusammenhange zu analysieren. Andernfalls kommen strukturentdeckende Verfahren®°
flr die Analyse in Betracht. Da fiir die Problemstellung bereits eine Struktur vorliegt, die
es zu Uberprufen gilt, kann ein strukturpriifendes Verfahren herangezogen werden. Es soll
die Intensitdt des stochastischen Zusammenhangs zweier Merkmale, dem
Kennzahlensystem und dem Audit, untersucht werden. Hierfur eignet sich somit die
Korrelationsanalyse. Sie kann dazu verwendet werden, bereits theoretisch abgeleitete
Zusammenhénge statistisch zu iberpriifen.?®* Die kanonische Korrelationsanalyse misst
den Zusammenhang zwischen zwei Gruppen von Merkmalen. MaRe fur die Stirke des
Zusammenhangs sind bei quantitativen Merkmalen Korrelationskoeffizienten und
BestimmtheitsmaRe, bei Rangmerkmalen Rangkorrelationskoeffizienten und bei

qualitativen Merkmalen Assoziations- und Kontingenzkoeffizienten.?%

Die Merkmalsgruppen werden in diesem Anwendungsfall jeweils nur durch ein Merkmal
dargestellt. Die beiden Merkmale sind hierbei der Aufféalligkeitsgrad bei der
Vertragshéndlerselektion (Praferenzwert des Vektorenmodells) und der Auffalligkeitsgrad
im Audit (Fehlerquote). Fur die Zusammenhangsanalyse kann aufgrund des metrischen

Niveaus beider Merkmale und bei Unterstellung eines linearen Zusammenhangs der

288 Details zur Untersuchung siehe JETTER, C. (2012)

289 Bspw. Korrelations-, Regressions-, Zeitreihen-, Varianz- oder Diskriminanzanalyse bspw. in HARTUNG,
J.; ELPELT, B. (2007) oder BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; PLINKE, W. U. A. (2011)

29 Bspw. Faktorenanalyse, Clusteranalyse oder Multidimensionale Skalierung, vgl. HARTUNG, J.; ELPELT, B.
(2007) oder BACKHAUS, K.; ERICHSON, B.; PLINKE, W. U. A. (2011)

21 V/gl. RONZ, B.; FORSTER, E. (1992), S. 13
292 \/gl. Vog, W. (2000), S. 169
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Korrelationskoeffizient nach BRAVAIS-PEARSON herangezogen werden. Fur ordinal
messbare Merkmale kann der Rangkorrelationskoeffizient nach SPEARMAN angewendet

werden. 2%

Zur Uberpriifung, ob eine Korrelation zufallsbedingt oder als signifikant angesehen werden
kann, kann fir den Korrelationskoeffizienten nach BRAVAIS-PEARSON abschlie3end ein
Signifikanztest durchgefiihrt werden.?®* Zur Interpretation der Kennzahlenanalyse ist zu
berucksichtigen, dass mithilfe der Korrelationsanalyse eine Aussage zu dem quantitativen
Zusammenhang zwischen zwei Merkmalen erfolgen kann. Die direkte Aussage, dass das
Kennzahlensystem und das Audit in einer kausalen Beziehung stehen, kann jedoch nicht
getroffen werden. Es wird aber angenommen, dass bei einer Auffalligkeit im
Kennzahlensystem und im Audit eine Prozessschwache seitens des Vertragshandlers im
Garantie- und Kulanzprozess vorhanden ist.?® Details zu den Ergebnissen der
Korrelationsanalyse werden in Kapitel 6.4 vorgestellt.

4.3.4.2 Anpassung des Kennzahlensystems

Falls die Korrelationsanalyse fiir das Kennzahlensystem ergibt, dass die Nullhypothese?%
nicht signifikant abgelehnt werden kann, besteht Anpassungsbedarf an dem Prozess-
kennzahlensystem. Fir die Anpassung des Kennzahlensystems gibt es drei wesentliche
Stellhebel:

= Anpassung der Kennzahlengewichtung fiir die Ermittlung des Auffalligkeitsfaktors
bei der Vertragshandlerselektion und somit eine Anderung der Beurteilung der
Kennzahlen

= Anpassung der Gewichtung der Teilprozesse Annahme, Reparatur und Abrechnung
fur die Ermittlung des Auffalligkeitsfaktors tber den gesamten Garantie- und
Kulanzprozess

= Entfernen oder Hinzufiigen von Kennzahlen im Kennzahlensystem

293 \/gl. ebd. S. 190 ff.

2% \/gl. RONZ, B.; FORSTER, E. (1992), S. 161 ff. als Nullhypothese kann hierbei formuliert werden, dass der
Korrelationskoeffizient aus einer Stichprobe stammt, in der kein Zusammenhang zwischen
Kennzahlensystem und Audit besteht. Die Alternativhypothese ware demnach, dass ein Zusammenhang
besteht.

295 Der Schlussfolgerung einer Kausalititsbeziehung miissen sachlogische Uberlegungen vorausgehen. Dies
wird auch als ,,Common cause* bezeichnet, was Ubersetzt ,,gemeinsame Ursache* bedeutet, vgl. KELLE, U.
(2008), S. 202

2% vgl. Kapitel 4.3.4.1 mit der Nullhypothese, dass zwischen Kennzahlensystem und Audit kein
Zusammenhang besteht.
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In einem ersten Schritt kann die Gewichtung der Kennzahlen und der Teilprozesse zur
Ableitung des Auffalligkeitsfaktors im Kennzahlensystem geandert werden.?®” Dann gilt
es, die sich aus der geanderten Gewichtung ergebenden Auffalligkeiten der
Vertragshéandler erneut mit den Auditergebnissen einer Korrelationsanalyse zu unterziehen.
Falls aus der Anpassung der Kennzahlen- und Teilprozessgewichtung weiterhin keine
akzeptablen Ergebnisse resultieren, missen entweder neue Kennzahlen in das
Kennzahlensystem aufgenommen oder bisher berlicksichtigte Kennzahlen verworfen

werden.

4.4 Kostenkennzahlensystem und Ableitung des Garantie- und

Kulanzkostenindex (GKI) zur Steuerung der Importeure

4.4.1 Anforderungen und Ansatz

Fur das Kostenkennzahlensystem und die Ableitung des Garantie- und Kulanzkosten-
index (GKI) zur Steuerung der Importeure durch den Automobilhersteller lasst sich
folgende wesentliche Anforderung ableiten: Um eine Vergleichbarkeit zu ermdglichen,
mussen Einflussfaktoren identifiziert werden, die nicht durch die Importeure und

Vertragshéndler beeinflussbar sind (vgl. Kapitel 4.4.2).

Ein Ansatz fur die Entwicklung des Kostenkennzahlensystems zur Ableitung des GKI setzt

sich aus den folgenden Bestandteilen zusammen:

= Fir die Kennzahlenermittlung werden die zur Verfligung stehenden Daten aus den
Garantie- und Kulanzantrdgen der Vertragshandler sowie die Fahrzeug-
grundgesamtheit in den jeweiligen Landern verwendet (vgl. Kapitel 4.4.3).

= Fir die Kennzahlenberechnung werden die zuvor identifizierten Einflussfaktoren
eliminiert (vgl. Kapitel 4.4.4).

= Auf Basis des Kostenkennzahlensystems wird dann der GKI abgeleitet
(vgl. Kapitel 4.4.5).

297 Die Anpassung der Kennzahlengewichtung innerhalb des Kennzahlensystems kann bspw. durch die
Anwendung heuristischer Verfahren erfolgen, auf die hier jedoch nicht ndher eingegangen werden wird.
Zielsetzung waére hierbei in verschiedenen Iterationen die Gewichtungen der Prozesskennzahlen und der
Teilprozesse so lange zu verandern, bis eine bessere Ubereinstimmung der Aussage des Kennzahlensystems
mit der des Audits erreicht wurde.
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Daruber hinaus konnen wie bereits festgestellt fur die Steuerung der Importeure
begleitende Prozesskennzahlen ermittelt werden. Diese kdnnen dem Automobilhersteller
aufzeigen, ob die Importeure ihre Steuerungsfunktion gegeniiber den Vertragshandlern
korrekt wahrnehmen. Eine detaillierte Beschreibung dieser Prozesskennzahlen auf
Importeursebene findet sich im Anhang (vgl. Kapitel 8.1.4).

4.4.2 Nicht durch Servicequalitat steuerbare Einflussfaktoren

Im Gegensatz zum Garantiecontrolling im Entstehungszyklus steht bei dem
Garantiecontrolling im Service wie bereits beschrieben nicht die Produktqualitit als zu
beeinflussende GroRe im Vordergrund. Diese und andere Einflisse auf die Hohe der
Garantie- und Kulanzkosten sind durch die Vertragshandler nicht beeinflussbar und

werden im Folgenden néher betrachtet (vgl. Abbildung 4-4).

= Produktsubstanz- )

= Gesetzliche Anforderungen -
und -qualitat

= \Wettbewerb

= Garantie- und
Kulanzfristen

» Fahrzeugmodellmix

Garantie- = Marktverschiebung

und Produkt * Nutzungsverhalten u.

\_ / Kulanzpolitik Kundenerwartungenj

o \ Preise und : . )
* Preisniveau Bewertung Sonstiges = Vertriebsnetz

= Z6lle und Transport-
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= Wechselkurse
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= |nfrastruktur
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Abbildung 4-4: Nicht durch Vertragshéndler beeinflussbare Faktoren auf die Garantie- und Kulanzkosten,

eigene Darstellung

4.4.2.1 Garantie- und Kulanzpolitik

Aufgrund gesetzlicher Anforderungen, aber auch aus Wettbewerbsgesichtspunkten

bestehen in verschiedenen Landern unterschiedliche Garantiefristen sowie unterschiedliche
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Garantiearten®®®, In den USA bspw. erhalten Kunden von den Automobilherstellern in der
Regel eine Neufahrzeuggarantie Uber vier Jahre, die an eine Laufleistungsbegrenzung
gebunden ist. Zudem erhédlt der Kunde aufgrund gesetzlicher Bestimmungen eine
sogenannte Emissionsgarantie fur emissionsrelevante Bauteile, die von Bundesstaat zu
Bundesstaat unterschiedlich sein kann.?®® Diese gesetzlichen Anforderungen existieren
bspw. in Europa aktuell nicht. Daraus wird deutlich, dass sowohl die Garantiearten als
auch die Garantiefristen bei gleicher Produktqualitdt und somit angenommener gleicher
Ausfallrate zu einer unterschiedlichen Anzahl an Garantiefallen fiihren kénnen. Ahnlich
stellt sich der Sachverhalt fir die Anzahl der Kulanzfalle dar. Kulanz ist zwar per
Definition nicht gesetzlich geregelt, allerdings kann ein Automobilhersteller aufgrund der
Wettbewerbssituation in verschiedenen Markten unterschiedliche Kriterien zur

Kulanzgewahrung festlegen.

Eine weitere Komponente stellt der Vertrieb von Anschlussgarantien® dar. Hierbei
handelt es sich zwar um eine Vertriebsleistung des Vertragshandlers®® und entsprechend
sollten anfallende Kosten im Rahmen der Anschlussgarantie nicht fur die Garantie- und
Kulanzkostenermittlung herangezogen werden. Allerdings konnen in dem Zeitraum, fur
den ein Kunde eine Anschlussgarantie abgeschlossen hat, keine Kulanzkosten anfallen, da
die Begleichung der Aufwendungen bei dem Vertragshéndler Gber die Anschlussgarantien
erfolgt. Somit hat der Vertrieb von Anschlussgarantien indirekt Auswirkungen auf die

Garantie- und Kulanzkosten.

4.4.2.2 Produkt

Die Produktqualitat wird direkt im Produktentstehungsprozess durch die Entwicklungs-,
Lieferanten- und Produktionsqualitat bestimmt. Ein Fahrzeug sollte demnach von hoher
Qualitat sein, wenn es gemalR den gestellten Qualitdtsanforderungen konstruiert ist, die
Lieferanten die Anforderungen hinsichtlich Kaufteilequalitéat erfiillen und die Fehlerquote

in der Produktion gering ist.

2% Garantiearten sind bspw. Neufahrzeuggarantie, Ersatzteilgarantie, Emissionsgarantie, Lackgarantie,
Garantie gegen Durchrostung oder aber auch Garantien auf spezifische Fahrzeugkomponenten.

29 In den USA wird zwischen der California Air Resources Board, Regierungskommission des
Bundesstaates Kalifornien (CARB) und der Environmental Protection Agency, Regierungsorganisation der
USA (EPA) unterschieden.

30 vgl. Kapitel 2.1.1.2

301 Bei Anschlussgarantien ist von einer Vertriebsleistung zu sprechen, da der Vertragshandler diese aktiv
gegeniber den Kunden bewerben kann. Es handelt sich hierbei nicht um einen Bestandteil der
Produktsubstanz.
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Einen Einflussfaktor auf die Produktqualitat kann u. a. der Produktionsstandort darstellen,
falls ein spezifisches Fahrzeugmodell an verschiedenen Produktionsstandorten hergestellt
wird. Dies kann zu Produktqualitatsunterschieden resultierend aus der Produktionsqualitat

fuhren.

Die Produktsubstanz kann sich von Land zu Land aufgrund des dort befindlichen
Fahrzeugmodellmixes unterscheiden. Dies bedeutet, dass sich durch das Kaufverhalten der
Kunden und durch das Produktangebot der Importeure die Zusammensetzung der
Fahrzeuggrundgesamtheit hinsichtlich der Fahrzeugmodelle und -ausstattungsvarianten
unterscheiden kann. Bspw. werden bestimmte Motorisierungen und Ausstattungsvarianten
von Automobilherstellern in manchen Landern nicht angeboten. Aber auch das Anspruch-
und daraus resultierende Kaufverhalten der Kunden kann von Land zu Land
unterschiedlich sein. Dies fiihrt dazu, dass in manchen L&ndern bspw. tberproportional
viele hochwertig ausgestattete und besser motorisierte Fahrzeuge verkauft werden als in
anderen Landern. Bei diesen Fahrzeugen fallen meist auch die Garantie- und Kulanzkosten

héher aus als bei vergleichsweise glinstigeren Fahrzeugen.

Zur Ermittlung der Fahrzeuggrundgesamtheit eines Landes ist es nicht hinreichend einzig
die in einem Land verkauften Fahrzeuge heranzuziehen. Es ist auch die Berlcksichtigung
von Marktverschiebungen erforderlich. Das bedeutet, dass Fahrzeuge zwar originér in
einem Land verkauft werden, Uber Graumarktstrome aber ggf. in andere Lander exportiert
werden, in welchen fiir diese Fahrzeuge dann Garantie- und Kulanzkosten anfallen kénnen.
Zusétzlich sind auch Transit- und Urlaubslander bspw. in Europa zu berticksichtigten. So
kénnen sich saisonbedingt aufgrund von Durch- und Urlaubsreisenden zusatzliche
Fahrzeuge in einem Land befinden. Dies kann dann zu einer héheren Anzahl an Garantie-

und Kulanzfallen in diesem Land fihren.

Ein weiterer nicht zu vernachlassigender Faktor ist das Nutzungsverhalten durch Kunden.
Urbane Regionen weisen mit niedrigeren Laufleistungen und Durchschnitts-
geschwindigkeiten ein anderes Nutzungsprofil als bspw. landliche Regionen auf, was die
Ausfallrate beeinflussen kann. Unterschiedliche Kundenanspriiche hinsichtlich der
Produktqualitat konnen die Beanstandungsquote bei dem Vertragshandler ebenfalls

beeinflussen.
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4.4.2.3 Preise und Bewertung

Das Preisniveau eines Landes hat direkte Auswirkung auf die Kosten fur
Instandsetzungsarbeiten bei den einzelnen Vertragshandlern. Hiervon betroffen sind
sowohl die Ersatzteilbeschaffungspreise als auch die Personalkosten. Die landerspezifische
Preisbildung von Ersatzteilen unterliegt primar Gewinn maximierenden und auch
wettbewerbsgetriebenen Aspekten und kann sich somit von Land zu Land stark
unterscheiden. Die bei Instandsetzungsarbeiten zu Garantie und Kulanz abgerechneten
Forderungen hinsichtlich des Personaleinsatzes bei dem Vertragshandler berechnen sich

auf Basis von landerspezifischen Stundenverrechnungssétzen®%2,

Die seitens der Vertragshandler gegeniiber dem Automobilhersteller gestellten Garantie-
und Kulanzantrage werden oftmals in der jeweiligen Landeswéhrung abgerechnet. Durch
schwankende Wechselkurse kdnnen daraus unterschiedliche Garantie- und Kulanzkosten

flr identische Reparaturen entstehen.

Bei der Distribution von Ersatzteilen fallen je nach Land unterschiedliche Transport- und
Zollkosten an. Diese werden mit dem Automobilhersteller ebenfalls abgerechnet und
beeinflussen somit die Hohe der Garantie- und Kulanzkosten.

4.4.2.4 Sonstiges

Es bestehen zusétzliche Einflussfaktoren, die ebenfalls Auswirkungen auf die Garantie-

und Kulanzkosten haben, allerdings schwer quantifizierbar sind.

So beeinflusst die Vertriebsnetzdichte etwa die Erreichbarkeit der Vertragshandler durch

die Kunden und kann dadurch die Beanstandungsquote beeinflussen.

Die Marktetablierung ist in Bezug auf die Wachstumsrate des Landes bei den
Neufahrzeugmeldungen zu berticksichtigen. So liegt bei stark wachsenden Markten der
Fokus auf dem Neufahrzeugverkauf. Auf eine detaillierte und umfangreiche
Garantieabrechnung wird hierbei oft verzichtet, da der Service im Vergleich zum

Neufahrzeugverkauf zunéchst eine wirtschaftlich untergeordnete Rolle spielt.

Auch klimatische Bedingungen und infrastrukturelle Aspekte wie die Strallen-
beschaffenheit und Kraftstoffqualitat haben einen Einfluss auf die Ausfallrate und somit

auf die Hohe der Garantie- und Kulanzkosten.

302 In den Stundenverrechnungssatzen sind bspw. Personalkosten, direkte Servicekosten und dem Service
zurechenbare Gemeinkosten enthalten, siehe auch Kapitel 4.4.3.1.



110 4 Kennzahlensteuerung des Garantie- und Kulanzprozesses im Service

4.4.3 Spitzenkennzahl des Kostenkennzahlensystems

Die Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug werden als Spitzenkennzahl des
Kostenkennzahlensystems verwendet. Fur die Berechnung dieser wird das in Kapitel 4.2
vorgestellte Datenmodell herangezogen. Die Fallinformationen aus den Garantie- und
Kulanzantragen der weltweiten Vertragshandler stellen dabei die Datenbasis fur die
Ermittlung der Garantie- und Kulanzkosten dar. Mithilfe der Importeursnummer in den
Vertragshéndlerinformationen konnen die Fallinformationen auf Importeursebene
aggregiert werden. Die Fahrzeuginformationen werden verwendet, um die Anzahl der
Fahrzeuge innerhalb des Garantie- bzw. Kulanzzeitraums berechnen zu kodnnen. Aus
diesen Informationen lassen sich dann die Garantie- bzw. Kulanzkosten je Fahrzeug als
Spitzenkennzahl des Kostenkennzahlensystems ermitteln, welches somit ein Rechensystem
darstellt (vgl. Abbildung 4-5). Davon ausgehend kann dann der GKI abgeleitet werden.

Zeitaufwand |

Lohn X
Stundenverrechnungssatz |

Materialeinsatz |

Kosten Material X

Materialpreis |

Kosten/ . Fremdleistungen |
Fall ) ;
Sonstiges +

Nebenkosten |

# Falle

Kosten/ X
Fahrzeug
# Falle
Falle/ .
Fahrzeug -

# Fahrzeuge

Abbildung 4-5: Berechnungslogik der Kosten je Fahrzeug als Basis fiir den GKI, eigene Darstellung

4.4.3.1 Garantie- und Kulanzkosten

Wie in Kapitel 3.3.3.2- beschrieben, bestehen in Abhangigkeit von der monetdaren Hohe

des Antragswertes unterschiedliche Freigabeprozesse. Dies bedeutet, dass ab einer durch
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den Automobilhersteller festgelegten Hohe der Garantie- und Kulanzforderung jeder
Antrag manuell zu prifen ist. Somit unterliegen diese Félle bereits einer sehr intensiven
Prifung und sind durch die Freigabeprozesse bis zu dem Automobilhersteller selbst vorab
genehmigt. Deshalb sollen nur unterhalb dieser Freigabegrenze entstehende Garantie- und
Kulanzkosten berlcksichtigt werden.

Auf Basis der abgerechneten Garantie- und Kulanzantrage lassen sich die Garantie- und
Kulanzkosten ermitteln, die sich aus den in Kapitel 3.1.3.1 genannten Lohn-, Material-,

Fremdleistungs- und Nebenkosten zusammensetzen.
Lohnkosten:

Die Lohnkosten berechnen sich aus dem Produkt von zeitlichem Personalaufwand fir die
Instandsetzung und dem vertragshéndlerspezifischen Stundenverrechnungssatz (vgl.

Formel 2).

Lohnkosten = Zeitaufwand X Stundenverrechnungssatz
Formel 2: Berechnung der Lohnkosten

Die Kalkulation der Stundenverrechnungsséatze fir Garantie und Kulanz kann auf
unterschiedliche Weise erfolgen. So kann dieser auf Basis einer detaillierten
Kostenkalkulation fur den Service eines Vertragshandlers ermittelt werden. Fir die
Kostenkalkulation werden bspw. die Personalkosten, die direkten Servicekosten u. a. fur
die Werkstattausstattung sowie die Gemeinkosten u. a. fir Miete und Pacht berticksichtigt.
Der Stundenverrechnungssatz fir Garantie und Kulanz ergibt sich dann aus dieser
Kostenkalkulation zuziglich eines angemessenen Gewinnzuschlags. Eine weitere
Madglichkeit zur Ermittlung des Stundenverrechnungssatzes fur Garantie und Kulanz ist die
Verwendung des Stundenverrechnungssatzes, den der Vertragshandler fir Kundenauftrage
erzielt. Der Stundenverrechnungssatz fur Garantie und Kulanz ergibt sich dann aus dem
Stundenverrechnungssatz fiur Kundenauftrage abziglich eines Rabatts. Der Rabatt kann
bspw. dem seitens des Vertragshdndlers gewéhrten Rabatts gegenuber GrolRkunden

entsprechen.

Materialkosten:

Die Materialkosten berechnen sich aus dem Produkt von Materialeinsatz, also dem
Ersatzteilbedarf, den der Vertragshandler flr die Instandsetzung aufgewendet hat, und dem

jeweils fur den Importeur glltigen Materialpreis (vgl. Formel 3). Der Materialpreis ergibt
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sich meist aus landerspezifischen Auf- und Abschlagsfaktoren auf weltweite Basispreise,

die durch den Automobilhersteller festgelegt werden.
Materialkosten = Materialeinsatz X Materialpreis
Formel 3: Berechnung der Materialkosten

Fremdleistungskosten:

Fremdleistungskosten entstehen, wenn Arbeiten und Leistungen, die nicht durch den
Vertragshéndler selbst erbracht werden, mit dem Automobilhersteller abgerechnet werden
sollen. Hierzu z&hlen bspw. Sattler- und Lackierarbeiten. Der Vertragshandler leitet in
diesen Féllen die Rechnung, die meist auch aus einem Lohn- und einem Materialanteil

bestehen, an den Automobilhersteller weiter.
Nebenkosten:

Nebenkosten wie Z6lle und Transportkosten, die im Rahmen der Ersatzteillogistik fur
verwendete Ersatzteile anfallen kdnnen, sind landerspezifisch und werden meist mittels

Aufschlag auf die Ersatzteilkosten separat ausgewiesen.

4.4.3.2 Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie bzw. Kulanz

Die meisten Automobilhersteller bieten Fahrzeuge an, die sich in der Produktsubstanz
unterscheiden. Hierzu  zéhlen  etwa  verschieden  angebotene  Modelle,
Ausstattungsvarianten,  Antriebstechnologien. In diesem Zusammenhang werden
Fahrzeuge oftmals nach Segmenten und Fahrzeugmodelltypen kategorisiert. Durch diese
Unterschiede und verschiedene Produktionsstandorte sowie Lieferanten koénnen die

Produktsubstanz und somit auch die Produktqualitit von Fahrzeug zu Fahrzeug variieren.

Fur die Ermittlung der Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug ist die
Fahrzeuggrundgesamtheit eines Landes deshalb nach Fahrzeugmodelltyp und ggf.

Ausstattungsvariante, Produktionsort und Modelljahr erforderlich.

Da die Garantie- und Kulanzkosten zeitraumbezogen ermittelt werden, muss die
BezugsgroRe der Fahrzeuganzahl unter Garantie und Kulanz ebenfalls zeitraumbezogen
ermittelt werden. Falls z. B. die Garantie- und Kulanzkosten fur ein Kalenderjahr ermittelt
werden, soll sich die dazu gehorende Fahrzeuggrundgesamtheit ebenfalls auf dieses

Kalenderjahr beziehen.
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Aufgrund der Dynamik des Fahrzeugabsatzes kann die Anzahl der Fahrzeuge innerhalb
eines Landes unter Garantie bzw. Kulanz konstant, zunehmend oder sinkend sein. Um
diesem Umstand Rechnung zu tragen, ist von einer stichtagsbezogenen Ermittlung der
Fahrzeuggrundgesamtheit hinsichtlich der Anzahl der Neufahrzeugverk&ufe abzusehen.
Denn dies héatte bspw. in einem kontinuierlich wachsenden Markt zur Folge, dass die
Anzahl der Fahrzeuge zu Beginn des Betrachtungszeitraums niedriger ist als die zum Ende
des Betrachtungszeitraums. Um dies berticksichtigen zu koénnen, ist eine Uber den
Betrachtungszeitraum durchschnittliche Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie und Kulanz

ZU ermitteln.

Ab dem Zeitpunkt der Neufahrzeugauslieferung an den Kunden kénnen an dem jeweiligen
Fahrzeug Garantie- und Kulanzfalle auftreten. Fur die Ermittlung der durchschnittlichen
Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie bzw. Kulanz ist deshalb das Datum der
Neufahrzeugauslieferung an den Kunden ausschlaggebend. Von diesem Datum ausgehend
lasst sich das Ende der Neufahrzeuggarantiefrist berechnen und somit auch der Zeitraum,

innerhalb dessen sich jedes einzelne Fahrzeug unter Garantie befindet.

t t+1

° Fahrzeug i=1

Fahrzeug n o

v &—e Neufahrzeuggarantie 2 Jahre
ab Neufahrzeugauslieferung*
Durchschnittliche # Fahrzeuge unter
Garantie innerhalb des
|| | | | | | | | | Betrachtungszeitraums

t t+1

Anzahl Fzg.
unter
Garantie

Abbildung 4-6: Ermittlung der Fahrzeuggrundgesamtheit, eigene Darstellung

Wie in Abbildung 4-6 dargestellt, lasst sich daraus die Anzahl der Fahrzeuge innerhalb des
Garantiezeitraums tagesgenau berechnen. Die Tageswerte werden dann (ber den
Berichtszeitraum gemittelt, woraus sich die durchschnittliche Anzahl an Fahrzeugen unter
Garantie innerhalb des Berichtszeitraums ergibt. Diese Berechnung lasst sich unter
Berticksichtigung der unterschiedlichen Neufahrzeuggarantiefristen in den jeweiligen

Landern durchfihren.
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Fur die Bestimmung der Fahrzeuganzahl unter Kulanz ist die Kulanzpolitik des
Automobilherstellers wesentlich. Im Gegensatz zur Fahrzeuganzahl unter Garantie, bei der
sich der Garantiezeitraum aus den Neufahrzeuggarantiefristen ergibt, ist dieser bei Kulanz
nicht gesetzlich oder vertraglich vorgegeben. Es kann die Pramisse getroffen werden, dass
mit zunehmenden Fahrzeugalter die Kulanzgewéhrung seitens des Automobilherstellers
abnimmt. Eine Abstufung ist seitens des Automobilherstellers festzulegen.®® Diese ist bei
der Ermittlung der Fahrzeuganzahl unter Kulanz zu beruicksichtigen. Idealerweise ist dies
ein Zeitraum, innerhalb dessen ein Grofteil der Kulanzfélle gewéhrt wird (vgl. Abbildung
4-7). Somit sollten in diesem Beispiel fur die Anzahl der Fahrzeuge unter Kulanz nur
Fahrzeuge mit einem Fahrzeugalter ab dem dritten bis zu der Beendigung des fiinften
Jahres bertcksichtigt werden. Danach wirden in diesem Beispiel seitens des

Automobilherstellers keine Kulanzfalle mehr tibernommen werden.

100% -

90% -
L g%
T
[T
= 70% -
2
S 60% - D nicht Giber Garantie und
B 50% - Kulanz gedeckte Falle
8
g 0% iiber Garantie oder
S 30% - Kulanz gedeckte Ausfalle
[J]
S 20% -

10%

0% - ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fahrzeugalter in Jahren

Abbildung 4-7: Beispiel fur Anteil der seitens eines Automobilherstellers (ibernommenen Garantie- und
Kulanzfalle nach Fahrzeugalter3®, eigene Darstellung
Falls sich die Anzahl Fahrzeuge bezogen auf dieses Beispiel zwischen dem dritten und
funften Jahr stark unterscheidet, kann dartiber hinaus die Abstufung der Kulanziibernahme
bertcksichtigt werden. Dann wirden bspw. 80 % der Fahrzeuge im dritten, 60 % der

Fahrzeuge im vierten und 40 % der Fahrzeuge im flnften Jahr beriicksichtigt werden.

303 Da hier unter Kulanz eine freiwillige Leistung des Herstellers bei technischen Mangeln verstanden wird
(vgl. Kapitel 2.1.1.3), kann der Automobilhersteller individuell (ber die Kostenubernahme von
Reparaturfallen auf Kulanz entscheiden. Es ist davon auszugehen, dass mit steigendem Fahrzeugalter und
zunehmender Fahrzeuglaufleistung die Anzahl an Reparaturen auf Kulanz abnimmt. Ebenso nimmt im Falle
eine Reparatur auf Kulanz die prozentuale Beteiligung des Automobilherstellers an den Reparaturkosten ab.

304 Beispielhafte Darstellung unter der Annahme einer konstanten Ausfallrate tber den Zeitraum von
8 Jahren.
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Somit wird sichergestellt, dass die Anzahl der Fahrzeuge unter Kulanz nicht als zu hoch
angenommen wird. Denn je langer der Kulanzzeitraum fur die Berechnung der
Fahrzeuganzahl angenommen wird, desto hoher ist die Fahrzeuganzahl unter Kulanz. Dies
kann unter Beriicksichtigung der oben genannten Pramisse dazu fiihren, dass die Anzahl
der Kulanzfélle je Fahrzeug unter Kulanz sehr gering ausfallt. Die Kennzahl hatte dann

keine Aussagekraft hinsichtlich der tatsachlichen Begebenheit im Bereich Kulanz.

Falls Kunden eine individuelle Anschlussgarantie abschlieen koénnen, st zu
beriicksichtigen, dass diese Fahrzeuge innerhalb der Vertragslaufzeit keine Kulanzkosten
verursachen konnen. Um einen zusatzlichen Anreiz fir den Vertrieb von
Anschlussgarantien zu schaffen, sollten diese Fahrzeuge bei der Ermittlung der Anzahl
Fahrzeuge unter Kulanz wahrend der Vertragslaufzeit dennoch nicht ausgeschlossen
werden. Somit konnen in der Gesamtbetrachtung die rechnerischen Kulanzkosten je
Fahrzeug durch den Vertrieb von Anschlussgarantien reduziert werden.

Falls die Anzahl betreuter Fahrzeuge unterteilt nach Garantie und Kulanz je
Vertragshéndler darstellbar ist, ware der GKI grundsatzlich bis auf Vertragshandlerebene
ermittelbar. Da diese Zuordnung in der Realitat trotz CRM-Datenbanken®® in diesem
Detaillierungsgrad selten in der ausreichenden Qualitat vorliegt, sind verlassliche

Aussagen zum GKI erst auf Importeursebene maglich.

4.4.4 Normierung der Garantie- und Kulanzkosten sowie der

Fahrzeuggrundgesamtheit

In Kapitel 4.4.2 wurden die nicht durch Servicequalitit steuerbaren Einflussfaktoren
beschrieben. Um die Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug fir einen Vergleich der
Importeure verwenden zu koénnen, mussen diese Faktoren daher normiert werden. Die
Normierung umfasst sowohl die Garantie- und Kulanzkosten als auch die

Fahrzeuggrundgesamtheit.

4.4.4.1 Normierung der Garantie- und Kulanzkosten

Fir die Normierung der Garantie- und Kulanzkosten sind im Wesentlichen schwankende

Wechselkurse sowie Lohn-, Material- und Nebenkosten zu berucksichtigen.

305 CRM: Customer Relationship Management bzw. Kundenbeziehungsmanagement
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Um Garantie- und Kulanzkosten fur verschiedene Importeure trotz schwankender
Wechselkurse vergleichen zu kénnen, kann ein tber einen langeren Zeitraum konstanter
kalkulatorischer Wechselkurs verwendet werden. Mithilfe dessen konnen dann die

verschiedenen Landeswahrungen in eine Referenzwéhrung umgerechnet werden.

Fur die Normierung der Lohnkosten wird der Personaleinsatz unter Verwendung eines
weltweit gleichen kalkulatorischen Stundenverrechnungssatzes quantifiziert. Dies kann

bspw. durch den weltweit gemittelten Stundenverrechnungssatz erfolgen.

Weltweit vergleichbare abgerechnete Materialkosten konnen statt Verwendung der
landesspezifischen Ersatzteilpreise durch das Heranziehen von Basispreislisten des
Automobilherstellers ermittelt werden. Somit wird sichergestellt, dass fur ein und dasselbe
Bauteil flr alle Vertragshandler zur Bewertung weltweit ein einheitlicher kalkulatorischer
Preis herangezogen wird. Daraus resultieren zwischen den Vertragshéndlern ausschlieBlich
Unterschiede beziiglich des Ersatzteilbedarfes. Dadurch ist ein Vergleich mdglich, ob

Vertragshéndler fiir Reparaturen einen unterschiedlichen Ersatzteilbedarf haben.

Der prozentuale Anteil der Fremdleistungskosten an den Gesamtgarantiekosten kann je
nach Reparaturtiefe der Vertragshandler von Hersteller zu Hersteller unterschiedlich hoch

ausfallen. Insofern ist individuell zu entscheiden, ob

= die Fremdleistungskosten analog der Lohn- und Materialkosten normiert werden

massen, oder ob

= die Kosten aufgrund des geringen Anteils an den Gesamtkosten ohne Normierung
in die kalkulatorischen Garantie- und Kulanzkosten einflielRen.

Die ebenfalls landerspezifischen Nebenkosten wie Zélle und Transportkosten werden in
der Regel separat in den Garantie- und Kulanzantrdgen ausgewiesen. Da diese weder durch
die Importeure noch durch die Vertragshéndler beeinflusst werden kénnen, werden diese
bei der Berechnung der kalkulatorischen Garantie- und Kulanzkosten nicht berticksichtigt.

Durch diese Vorgehensweise werden Wechselkursschwankungen und L&nderspezifika
kostenseitig eliminiert. Dies stellt die VVoraussetzung flr die Vergleichbarkeit der Garantie-

und Kulanzkosten auf Importeursebene dar.
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4.4.4.2 Normierung der Fahrzeuggrundgesamtheit

Bei der Fahrzeuggrundgesamtheit ist zu beriicksichtigen, dass Fahrzeuge, die in einem
Land als Neufahrzeug gemeldet wurden, auch Kosten in anderen L&ndern verursachen
konnen. Dadurch werden die Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug fir die einzelnen
Importeure verfalscht. Somit missen diese Marktverschiebungen bei der Ermittlung der

Fahrzeuggrundgesamtheit im Rahmen einer Normierung neutralisiert werden.

In Formel 4 sind die Garantie- und Kulanzfélle in einem Land und somit bei einem
Importeur dargestellt, die ausschlieBlich von Fahrzeugen verursacht wurden, die auch in

diesem Land als Neufahrzeug gemeldet wurden.
Féllelmporteur = Féllelmporteur von Fahrzeugenlmporteur

Formel 4: Garantie- und Kulanzfélle eines Importeurs ohne Marktverschiebung

Falls Informationen zu Marktverschiebungen nicht zentral elektronisch vorliegen, kann
alternativ der Saldo zwischen Export- und Importféllen in Bezug auf die Gesamtanzahl der

Garantie- und Kulanzfélle des Landes herangezogen werden.
Importfallelmporteur = Féllelmporteur von Fahrzeugen<>1mporteur

Exportféllelmporteur = Félle<>lmporteur von Fahrzeuyenlmporteur
Formel 5: Import- und Exportfélle fiir die Ermittlung der Marktverschiebung

Unter Importfallen wird in diesem Zusammenhang die Anzahl an Garantie- und
Kulanzféllen in einem Land zusammengefasst, die von Fahrzeugen verursacht wurden, die
nicht in diesem Land als Neufahrzeug gemeldet wurden. Unter Exportfallen wird
entsprechend die Anzahl an Garantie- und Kulanzféllen verstanden, die in einem Land als
Neufahrzeug gemeldet wurden, allerdings Garantie- und Kulanzfalle in einem anderen

Land verursacht haben (vgl. Formel 5).

Saldiert man die Import- und Exportfélle und setzt die Summe in das Verhéltnis zu der
Anzahl der Falle,,,,q4 kann dieser Faktor als Marktverschiebungsfaktor (MVF)
herangezogen werden (vgl. Formel 6).

Importfalle nportenr — Exportfallemyorteur
MV Ermporteur =

Féllelmporteur

Formel 6: Marktverschiebungsfaktor (MVF) aus Import- und Exportféllen
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Der ermittelte Marktverschiebungsfaktor kann dann in Abh&ngigkeit des Vorzeichens als
ein Auf- oder Abschlag auf die tatsachlich als Neufahrzeug gemeldeten Fahrzeuge des

Landes angewandt werden. Dies ist beispielhaft in Abbildung 4-8 dargestelt.

Féuelmporteur Importféuelmporteur Exportfauelmparteur

# Falle in einem Land, die von
Fahrzeugen stammen, die in diesem 5.000
Land als Neufahrzeug gemeldetwurden

# Falle in dem Land, die von
Fahrzeugen aus einem anderen Land 100
stammen

# Félle von Fahrzeugen aus dem Land,

die in einem anderen Land anfallen - 350

Marktverschiebungsfaktor: - 0,05

Abbildung 4-8: Beispiel fir die Berechnung des Marktverschiebungsfaktors, eigene Darstellung

Die zu berlcksichtigende Fahrzeuganzahl kann sich auch bspw. aufgrund von
Fahrzeugverschrottungen reduzieren. Diese Anzahl ist bezogen auf die Gesamtanzahl der
Fahrzeuge, die in Betrieb sind, meist gering. Falls diese Anzahl jedoch einen signifikanten
Einfluss auf die Gesamtanzahl an Fahrzeugen hat, sollte ein kalkulatorischer Abschlag fur

die Ermittlung der Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie und Kulanz herangezogen werden.
4.4.5 Berechnung des Garantie- und Kulanzkostenindex (GKI)

Der Garantie- und Kulanzkostenindex (GKI) setzt sich aus den beiden Teilkennzahlen
Garantiekostenindex (Gl) und Kulanzkostenindex (K1) zusammen. Auf einen Blick lassen
sich somit die Importeure untereinander bzgl. des Gesamtprozesses vergleichen. Dariiber
hinaus stellen GI und KI einzeln dar, ob mogliche Unterschiede aus dem Bereich Garantie

oder Kulanz resultieren.

4.45.1 Berechnung des Garantiekostenindex (GI) und des

Kulanzkostenindex (KI)

Unter Berlcksichtigung der in Kapitel 4.4.4.1 und Kapitel 4.4.4.2 beschriebenen
Normierung von Garantie- und Kulanzkosten sowie Fahrzeuggrundgesamtheit unter
Garantie und Kulanz eines Landes lassen sich die mittleren Garantie- bzw. Kulanzkosten je
Fahrzeug eines Landes in Relation zum weltweiten Durchschnitt ermitteln (vgl. Abbildung
4-9).
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Garantie-/ Kulanzkosten Berechnung von
Gl und Kl
- Lohn — Normierte Kosten je
- ! Importeur
2 Material [ p
(2] Zolle und = = Lohn: @ Stundenver-
g Transport ! rechnungssatz weltweit
Fremd DI = Material: Referenzpreise
Gesamt ] = Modellmix beriicksichtigen Kosten/Fahrzeug
Normiert je Importeur
. Kosten/Fahrzeug
# Fahrzeuge unter Garantie/ Kulanz Normiert weltweit
%)-’ Anzahl Fzg. unter @ # Fah 1
=3 Garantie bzw . Kulanz anrzeuge|e
) Importeur
E = Marktverschiebungen
% beriicksichtigen
LL || = Modellmix beriicksichtigen
01.01. 31.12.

Abbildung 4-9: Berechnungslogik des GKI, eigene Darstellung

Die separate Ermittlung des GI und des Kl ist erforderlich, da sich Garantie und Kulanz in
einem Aspekt wesentlich unterscheiden. So liegt die Inanspruchnahme bei
Produktqualitatsfallen im Rahmen von Garantie bei nahezu 100 %. Bei Kulanz ist diese
deutlich geringer, da die vertragliche und rechtliche Anspruchsgrundlage nicht gegeben ist
(vgl. Kapitel 2.1.1). Dies fuhrt auch dazu, dass die Kundenerwartungen hinsichtlich der
Kosteniibernahme durch den Automobilhersteller geringer sind als wahrend des Garantie-
zeitraums. Dadurch fallt die Anzahl der Falle je Fahrzeug unter Kulanz meist deutlich
geringer aus als unter Garantie. Aufgrund dieser unterschiedlichen Hohe der Anzahl Félle
ist eine separate Berechnung fir Garantie und Kulanz notwendig. Im Folgenden wird die
detaillierte Berechnung des Gl und des K1 beschrieben (vgl. Abbildung 4-10).

GK 11 mporteur
Gl Importeur Ki Importeur
Gl importeur, GI rmporteur, GI rmporteur, KI importeur, KI importeur, KI importeur,
Fzgmodelltyp 1 Fzgmodelltyp ... Fzgmodelltypn Fzgmodelltyp 1 Fzgmodelltyp ... Fzgmodelltypn

Abbildung 4-10: Aufbau der Berechnung des Gl und des Kl auf Basis einer Fahrzeugmodelltypbetrachtung,

eigene Darstellung
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In einem ersten Schritt werden der Gl und der KI je Fahrzeugmodelltyp berechnet. Fir
eine weltweit vergleichbare Produktsubstanz und -qualitdt muss der Fahrzeugmodellmix
innerhalb eines Landes ermittelt und berticksichtigt werden. Dies kann in Abhangigkeit des
gewiinschten Detaillierungsgrads nicht nur nach Fahrzeugmodelltyp, sondern auch nach
Ausstattungsvariante, Produktionsort und Modelljahr erfolgen. Durch die separate
Berechnung je Fahrzeugmodelltyp lasst sich damit auch ableiten, welche Fahrzeug-

modelltypen tberdurchschnittliche Garantie- bzw. Kulanzkosten je Fahrzeug verursachen.

Der Gl und der KI werden fur jeden Importeur je Fahrzeugmodelltyp berechnet
(vgl. Formel 7):

Garantlekostenlmporteur,Fzg.modelltyp,Normiert
# FZg- unter Garantlelmporteur,Fzg.modelltyp,Normiert

Gl = -
Importeur,Fzg.modelltyp GarantlekostenWelt,FZg.modelltyp,Normiert

# FZg- unter GarantleWelt,Fzg.modelltyp,Normiert

KulanZkOStenlmporteur,Fzg.modelltyp,Normiert
# FZg- unter KulanZImporteur,Fzg.modelltyp,Normiert

KI =
Importeur,Fzg-modelltyp KulanZkostenWelt,Fzg.modelltyp,Normiert

# FZg- unter KulanZWelt,Fzg.modelltyp,Normiert

Formel 7: Gl und KI eines Importeurs je Fahrzeugmodelltyp

Dabei werden fur den Gl die normierten Garantiekosten eines Importeurs je Fahrzeug unter
Garantie und je Fahrzeugmodelltyp ermittelt. Diese werden dann in das Verhéltnis zu den
weltweiten normierten Garantiekosten je Fahrzeug unter Garantie und Fahrzeugmodelltyp

gesetzt. Fur den Kl erfolgt dies bezogen auf Kulanz analog.

Uber den prozentualen Anteil jedes Fahrzeugmodelltyps n an der Gesamtanzahl an
Fahrzeugen unter Garantie bzw. Kulanz lassen sich GI bzw. KI eines Importeurs ermitteln

(vgl. Formel 8):

GIImporteur = Gl Importeur, X Anteil FZg unter Garantie Importeur,
=1 Fzg.modelltyp; Fzg.modelltyp;
n
KIImporteur = KI Importeur, X Anteil FZg unter Kulanz Importeur,
=1 Fzg.modelltyp; Fzg.modelltyp;

Formel 8: Berechnung des GI und des KI fur einen Importeur
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Betréagt bspw. der Gl eines Fahrzeugmodelltyps A 1,20 und der eines Fahrzeugmodelltyps
B 1,10 und der Anteil Fahrzeuge von A in dem Land 20 % und der von B entsprechend
80 %, ergibt sich ein GI fur dieses Land in Héhe von 1,12.

4.45.2 Berechnung des GKI auf Basis des GI und des KI

Fur die Berechnung des GKI aus dem GI und dem KI kann eine individuelle Gewichtung
0 < p <1 der beiden Kennzahlen GI und KI gewéhlt werden (vgl. Formel 9). Dadurch
kann bei der Definition der Kennzahl den unternehmensrelevanten Gegebenheiten

Rechnung getragen werden.

GKIImporteur =p X GIImporteur + (1 - p)KIImporteur
Formel 9: Berechnung des GKI aus Gl und KI

Die  Gewichtung  kann  bspw.  (ber eine  Kosten-, Fallzahl-  oder
Fahrzeugstiickzahlgewichtung erfolgen. Ein Vorteil der Kosten- bzw. Fallzahlgewichtung
ist, dass das Gesamtvolumen beriicksichtigt wird. Hohe Kosten im Bereich von Garantie
bzw. Kulanz werden entsprechend auch im GKI abgebildet. Flr eine Gewichtung nach
Fahrzeugstiickzahlen spricht, dass die Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie bzw. Kulanz

auch entsprechend im GKI abgebildet wird.

Liegt fir die Abrechnung von Garantieantrdgen ein detailliertes Regelwerk mit geringen
Freiheitsgraden, fiir die Abrechnung von Kulanzleistungen allerdings lediglich eine
Kulanzphilosophievorgabe ohne detailliertes Regelwerk vor, kann flr eine bessere

Identifizierung von Handlungsbedarf die Gewichtung des KI erhoht werden.
Im Folgenden werden verschiedene Gewichtungsalternativen beispielhaft dargestellt:

= Anteil des Neufahrzeuggarantie- bzw. des Kulanzzeitraums im Verhaltnis zu dem
Gesamtzeitraum von Garantie und Kulanz (bspw. ergeben sich bei 2 Jahren
Neufahrzeuggarantie und 3 Jahren Kulanzzeitraum ein Gl-Anteil am GKI von 40 %
und ein KI-Anteil von 60 %)

= Anteil der Fahrzeuge unter Garantie bzw. Kulanz an der Gesamtanzahl an
Fahrzeugen (bspw. ergeben sich bei 10.000 Fahrzeugen innerhalb des
Garantiezeitraums und 25.000 Fahrzeugen innerhalb des Kulanzzeitraums ein Gl-
Anteil am GKI von rund 33 % und ein KI-Anteil von rund 66 %)
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= Anteil der Garantie- bzw. Kulanzfélle an der Gesamtanzahl an Garantie- und
Kulanzfallen (bspw. ergeben sich bei 9.500 Garantiefallen und 500 Kulanzféllen
ein GI-Anteil am GKI von 95 % und ein KI-Anteil von 5 %)

= Anteil der Garantie- bzw. Kulanzkosten an den Gesamtkosten fir Garantie und
Kulanz (bspw. ergeben sich bei 800 TEUR Garantiekosten und 200 TEUR
Kulanzkosten ein GI-Anteil am GKI von 80 % und ein KI-Anteil von 20 %)

= Feststehende Aufteilung von GI und KI (bspw. 75 % GI und 25 % KI)

Falls der Wert des GKI 1,00 betragt, bedeutet dies, dass die normierten Garantie- und
Kulanzkosten je Fahrzeug im betrachteten Land dem weltweiten Durchschnitt entsprechen.
Ein GKI groRer als 1,00 bedeutet, dass die normierten Garantie- und Kulanzkosten je
Fahrzeug im betrachteten Land Gber dem weltweiten Durchschnitt liegen. Ein GKI Kkleiner
als 1,00 stellt entsprechend dar, dass die normierten Garantie- und Kulanzkosten je
Fahrzeug unter dem weltweiten Durchschnitt liegen.

4.5 Zielprozess fur den GKI

Zuvor wurde der GKI zur Vergleichbarkeit von Importeuren hinsichtlich des Garantie- und
Kulanzprozesses im Service beschrieben. In Erganzung des GKI wurden zudem
Prozesskennzahlen fiir ein Kennzahlensystem herangezogen, auf deren Basis kritische
Vertragshandler identifiziert werden. Durch die Beeinflussung der Garantie- und
Kulanzprozessqualitdt im Rahmen von MaRnahmen ist eine Einflussnahme auf die Hohe
der Garantie- und Kulanzkosten und den GKI mdglich. Durch dieses
Abhéngigkeitsverhaltnis und der dadurch moglichen Einflussnahme der Vertragshandler
auf den GKI eines Landes eignet sich dieser als tibergeordnete Zielkennzahl zur Steuerung

der Importeure bezlglich der Garantie- und Kulanzprozesse im Service.

Im Folgenden wird ein Ansatz fir die Zielwertfestlegung des GKI vorgestellt. Dieser soll
es Automobilherstellern ermdglichen, flr die Steuerung der Garantie- und Kulanzprozesse

im Service Zielwerte mit den Importeuren zu vereinbaren.
45.1 Anforderungen und Ansatz

In Bezug auf die in Kapitel 2.4.3.2 beschriebenen Anforderungen fur Zielsysteme soll der
Zielprozess fur den GKI transparent und partnerschaftlich sein. Das Ziel soll messbar, von

den Importeuren akzeptiert und durch diese beeinflussbar und erreichbar sein. Deshalb
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konnen Zielwerte nur sinnvoll festgelegt werden, wenn diese mit Manahmen zur

Zielerreichung in Verbindung gebracht werden kénnen.

Deshalb sollen fir jeden Importeur individuelle Zielwerte festgelegt und vereinbart

werden. Daflr gibt es im Wesentlichen zwei Grinde:

= Zudem konnen sich dndernde Fahrzeugabsétze in den L&ndern auf den weltweiten
Durchschnittswert auswirken. So wirkt sich der Anstieg des Fahrzeuganteils eines
gunstigen Importeurs positiv auf den weltweiten Durchschnitt aus — die weltweiten
durchschnittlichen Kosten sinken.

= Durch die Zielerreichung der einzelnen Importeure wird der weltweite
Durchschnittswert  beeinflusst. Somit kann bspw. die Ubererfillung der
Zielerreichung von Importeuren ggf. dazu fuhren, dass andere Importeure ihr Ziel
nicht erreichen. Dies fihrt somit zu einer dynamischen nattrlichen Anspannung
bezuglich der Zielkennzahl, die in einem dynamischen Umfeld gewollt und

erforderlich ist.

Da es aus vertraglichen und bonusrelevanten Gesichtspunkten im Interesse eines jeden
Importeurs ist, den individuellen Zielwert zu erreichen, ergibt sich automatisch eine
positive Anspannung. Dass sich durch Missachtung der Vorgaben oder Verweigerung
einzelner Importeure der weltweite Durchschnitt verschlechtert und dies in einer
manipulierten negativen Anspannung resultieren konnte, ist aufgrund der hohen Anzahl an

einzelnen Vertragshandlern als Risiko zu vernachléssigen.3%
4.5.2 Vorgehensmodell im Zielprozess

Das Vorgehensmodell im Zielprozess beinhaltet drei Hauptschritte: Die Voranalyse zur
Bestimmung von Handlungsfeldern in Zusammenarbeit zwischen dem Automobilhersteller
und dem Importeur, die Simulation zur Prognose der GKI fur alle Importeure in
Abhéngigkeit der zuvor bestimmten Handlungsfelder und die Zielvereinbarung mit den

Importeuren (vgl. Abbildung 4-11).

36 Auf mogliche Aspekte im Zusammenhang mit spieltheoretischen Ansdtzen wird hierbei nicht naher
eingegangen.
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Voranalyse Simulation Zielvereinbarung
= Basis: Kennzahlensystem Verwendung der Ist-Kosten des = Ansatz fur GKI-Zielwerte:
und erganzende Analysen Referenzzeitraums, die Obere Schranke
= Ableitung landerspezifischer prognostizierte Fahrzeuggrund- = Expertensichtung und
Prozessverbesserungs- gesamtheit auf Basis von Zielvereinbarung zwischen
potenziale u. -malRnahmen Absatzprognosen und die Hersteller und Importeur
(falls GKI-Ziel nicht erreicht) Potenziale aus der Voranalyse
pnayse MR oo e I- GKl-Bereiche in = Je Importeur individuelle
nahmen Abh. der Fzg.- ) GKI-Zielwerte
| grundgesamtheit
Je Land monetare Potenzial- II: eines Landes = Erreichbarkeit der Zielwerte
einschatzungen abgeleitet aus Simulierte GKI-Zielwerte und durch zuvor individuell
individuellen Prozess- -Schranken je Land als Basis festgelegte Verbesserungs-
verbesserungsmafinahmen fur die Zielvereinbarung mafinahmen sichergestellt.

Abbildung 4-11: Vorgehensmodell im GKI-Zielprozess, eigene Darstellung

Dieses Vorgehensmodell wird im Folgenden n&her erldutert. Ein Beispiel fir die
Darstellung der Auswirkungen von Verbesserungspotenzialen und der Beriicksichtigung

des geplanten Fahrzeugabsatzes findet sich erganzend im Anhang (vgl. Kapitel 8.2).

45.2.1 Voranalyse

Im Rahmen einer Voranalyse wird das Kennzahlensystem analysiert und Handlungsbedarf
bzw. Verbesserungspotenziale bei den Vertragshdndlern und Importeuren durch den
Automobilhersteller bestimmt. Dies kann tber Soll-Ist-Vergleiche oder tber den Vergleich
der Kennzahlen vergleichbarer Vertragshandler und Importeure erfolgen. Aus dem
Handlungsbedarf werden im Anschluss spezifische Verbesserungspotenziale im
Serviceprozess und zugehorige MalRnahmen fir eine Beeinflussung der Garantie- und
Kulanzkosten je Fahrzeug und somit des GKI abgeleitet. Diese Experten-
potenzialeinschatzungen werden im Anschluss zwischen Automobilhersteller und den
Importeuren diskutiert und gehen als Eingangsparameter in die nachfolgende Simulation

der Prognosewerte ein.

Die Verbesserungspotenziale konnen fir die drei Kostenarten Lohn, Material und
Fremdleistungen festgelegt werden. Falls ein Importeur nach Normierung der Kosten je
Fahrzeug in einer der drei Kostenarten von dem weltweiten Durchschnitt abweicht oder
aber der Zielwert der vorangegangenen Periode nicht erreicht wurde, erfolgt eine Analyse

zu der Ursache fir die Abweichung.
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Zeigt das Analyseergebnis, dass ineffiziente Garantie- und Kulanzprozesse im Service der
verschiedenen Vertragshéandler fir die Abweichungen bzw. die Nichterreichung des
Zielwerts ursdchlich sind, werden MaRnahmen zur Prozesssteuerung sowie eine

prozentuale Anspannung auf die relevanten Kostenarten festgelegt.

Garantie Kulanz
Lohn Material I_:remd- Lohn Material l_:remd-
leistungen leistungen
Importeur 1 -5% - - - - -
Importeurm - - -5% - - -5%

Tabelle 1: Beispiel fur die Quantifizierung von Verbesserungspotenzialen im Zielprozess, eigene Darstellung

Samtliche Verbesserungspotenziale bei den verschiedenen Importeuren werden dann in
einem Szenario zusammengefasst. Dieses Szenario ist neben den Garantie- und
Kulanzféllen und der prognostizierten Anzahl an Fahrzeugen unter Garantie und Kulanz

eine der drei Eingangsgrofien fur die spatere Simulation der GKIs (vgl. Tabelle 1).

Die Garantie- und Kulanzkosten setzen sich wie bereits zuvor beschrieben aus der Anzahl
der Félle je Fahrzeug und aus den Kosten je Fall zusammen. Zur Steuerung des Garantie-
und Kulanzprozesses im Service ist zu beriicksichtigen, dass die Vertragshéndler einen
deutlich héheren Einfluss auf die Hohe der Kosten je Fall haben als auf die Anzahl der
Falle pro Fahrzeug. Wenn fir ein Fahrzeug Instandsetzungen auf Garantie und Kulanz mit
dem Automobilhersteller abgerechnet werden, wird angenommen, dass ein Schaden
zugrunde lag, fir dessen Behebung die Durchfuihrung einer Instandsetzung erforderlich ist.
Somit resultiert die Anzahl der Falle je Fahrzeug primér aus der tatsachlichen Ausfallrate
eines Fahrzeugs und nicht aus der Qualitdt beziglich der Identifizierung einer
Reparaturnotwendigkeit. Falls es aufgrund von Schwéchen im Reparaturprozess jedoch
vermehrt zu Wiederholreparaturen kommt, kann ein Verbesserungspotenzial beziiglich der

Anzahl Félle berlcksichtigt werden.

Die Kosten je Fall dagegen werden wesentlich mehr von der Qualitdt der
Reparaturdurchfiihrung beeinflusst. Fur den direkten Einfluss auf die Kosten pro Fall sind
wie in Kapitel 4.3.2 genannt zum Beispiel die benotigte Reparaturdauer und der daraus

resultierende Personaleinsatz oder aber auch der fir die Reparatur erforderliche
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Materialeinsatz zu nennen. Somit werden in der praktischen Anwendung im Folgenden

Verbesserungspotenziale nur hinsichtlich der Kosten pro Fall ausgewiesen.

45.2.2 Simulation

Zur Simulation der Zielwerte fur den GKI je Importeur werden zum einen
Vergangenheitsdaten herangezogen. Diese bestehen aus der Anzahl der Fahrzeuge unter
Garantie und Kulanz sowie der normierten Garantie- und Kulanzkosten und -falle fiir jeden
Importeur. Zum anderen werden die angestrebten Verbesserungspotenziale aus der
Voranalyse zu Garantie- und Kulanzkosten und -fallen sowie Prognosen hinsichtlich der
Fahrzeugabsatzplanungen jedes Importeurs nach Fahrzeugmodelltyp angewandt. Durch
Hinzuziehen der Absatzplanung kann die Fahrzeuganzahl unter Garantie und Kulanz fur
den Zielwertzeitraum je Importeur bestimmt werden. Dies ist erforderlich um das Volumen
jedes einzelnen Importeurs und dadurch auch die Beeinflussung des weltweiten

Durchschnitts berticksichtigen zu kénnen.

Mithilfe statistischer Verteilungsannahmen, die in Kapitel 5 beschrieben werden, werden
die Vergangenheitsinformationen mit den Prognoseinformationen in Beziehung gebracht.
Es kann die erwartete Anzahl der Garantie- und Kulanzfélle je Fahrzeug und die Kosten je
Fall landerspezifisch sowie fir den weltweiten Durchschnitt ermittelt werden. Dies

ermdoglicht darauf aufbauend die Simulation der Zielwerte fir den GKI.

Aus den EingangsgroBen wird die Gesamtkostenverteilung je Importeur und
Fahrzeugmodelltyp ermittelt. Unter Beriicksichtigung festzulegender Quantile fir die
Ober- und Unterschranken der Gesamtkostenverteilungen ergeben sich dann Korridore der
simulierten GKIls fiir die Importeure, welche die Grundlage fur die Zielvereinbarung

darstellen.

45.2.3 Zielvereinbarung

Zur Sicherstellung eines partnerschaftlichen Ansatzes des Zielwertprozesses fiir den GKI
werden die simulierten Zielwerte im Rahmen einer Expertensichtung seitens des
Automobilherstellers in  Kombination mit den zugrunde gelegten Verbesserungs-
potenzialen plausibilisiert. AnschlieBend werden diese in Abstimmungsgesprachen mit den

Importeuren diskutiert und in der Zielvereinbarung verabschiedet.
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5 Simulationsmodell zur Ermittlung der
Zielwerte des GKI

Im Folgenden wird fur den in Kapitel 4.5 beschriebenen Zielprozess des GKI ein
Simulationsmodell vorgestellt, das auf Erkenntnissen eines gemeinsamen Projekts mit dem
Karlsruher Institut fir Technologie (KIT) basiert. Es wird hierfir ein
versicherungsmathematischer Ansatz gewéhlt (vgl. Kapitel 5.1) und entsprechende
Verteilungsannahmen fiir die Anzahl der Félle (Schadensanzahl) und die Kosten je Fall
(Schadenshdhe) getroffen (vgl. Kapitel 5.2).

AnschlieBend werden Verfahren zur Approximation der Gesamtschadenverteilung in der
Schadenversicherungsmathematik (vgl. Kapitel 5.3 und 5.4) sowie diesbezuglich haufig
verwendete Wahrscheinlichkeitsverteilungen vorgestellt (vgl. Kapitel 5.5). Zur
Uberprifung auf die Verwendbarkeit von Wahrscheinlichkeitsverteilungen im Rahmen
dieser Arbeit werden dann Anpassungstests fir die Schadenzahl- und die
Schadenhohenverteilungen  durchgefuhrt  (vgl. Kapitel 5.6). Auf Basis der
Wahrscheinlichkeitsverteilungen und  geeigneter ~ Approximationsverfahren  wird

abschlieBend das Simulationsmodell fiir den Zielprozess vorgestellt (vgl. Kapitel 5.7).
5.1 Ansatz

Fur die Simulation von GKI-Zielwerten soll ein Ansatz gewdéhlt werden, der den
Anforderungen im Service gerecht wird und die fir die Zielbildung relevanten
EinflussgroRen berlcksichtigt. Bei dem Garantiecontrolling im Entstehungsprozess liegen
die Betrachtungsschwerpunkte auf den Ausfallraten®®” von Bauteilen und die daraus
resultierenden Fehlerkosten. Dabei wird analysiert, welche Bauteile einen Produktausfall
verursacht haben, bzw. wie sich die Ausfallraten in Abhéangigkeit des Produktalters
entwickeln. Im Gegensatz dazu ist fur den Zielbildungsprozess des GKI die technische
Ursache eines Produktausfalls nicht von Interesse. Es ist lediglich zu berlcksichtigen, ob
ein Fahrzeug einen Ausfall hat oder nicht und wie das Fahrzeug instand gesetzt wird, also

welche Kosten bei der Reparatur anfallen.

%07 | Die Zuverldssigkeit der einzelnen Bauteile wird in der Regel durch ihre Ausfallrate charakterisiert,

welche die Anzahl der Ausfille pro Zeiteinheit angibt. Siehe MESSERSCHMIDT-BOLKOW-BLOHM GMBH
(Hrsg.) (1986), S. 20
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Somit erfolgt die Modellierung nicht mit dem Ziel das Ausfallverhalten von Bauteilen und
Fahrzeugen zu schatzen.®® Vielmehr sollen die Anzahl der Garantie- und Kulanzfille
sowie -kosten bei einer heterogenen Grundgesamtheit an Fahrzeugen innerhalb eines
Landes und eines festgelegten Betrachtungszeitraums geschétzt werden. Fir die
Modellierung der zu erwartenden Garantie- und Kulanzkosten werden fur die spatere

Zielableitung des GKI deshalb schadenversicherungsmathematische Ansatze gewdhlt.

Die Funktionsweise von Versicherungen beruht auf dem ,,Ausgleich im Kollektiv*.
Hierbei konnen sich durch die Zusammenfassung von Risiken zu einem Kollektiv
(Portefeuille) glnstige und unglnstige Schadenverldufe der Einzelrisiken (Policen)
ausgleichen.®® Es wird in der Versicherungsmathematik zwischen zwei Modellgruppen
unterschieden: Dem Individuellen Modell und dem Kollektiven Modell. Im Individuellen
Modell soll der Gesamtschaden von Einzelrisiken innerhalb eines Betrachtungszeitraums
modelliert werden. Jedes Einzelrisiko ist hierbei separater Betrachtungsgegenstand. Dieses
aus der Lebensversicherungsmathematik stammende Modell setzt (iberwiegend homogene
Risikogruppen voraus und findet Anwendung, falls die erwarteten Gesamtschaden von

verschiedenen Risikogruppen zugleich modelliert werden sollen.3°

Die Grundiiberlegung des Kollektiven Modells besteht darin, bei der Kalkulation lediglich
zu bertcksichtigen, dass Schaden in einem Portfolio auftreten. Es ist dabei irrelevant,
welche Risiken welche Schéden verursacht haben. Die Modellierung erfolgt dann unter
Verwendung einer Schadenzahl- und Schadenhdhenverteilung. Diese kdnnen getrennt
zuverldssiger geschatzt werden als die einzelnen Schadenverteilungen der verschiedenen
Risikogruppen.®!! Das Kollektive Modell hat gegeniiber dem Individuellen Modell weitere
Vorteile: So missen nicht die Schadenshéhen je Risiko zu einem Gesamtrisiko aggregiert
werden. Auch ist durch die separate Modellierung der Schadenzahl- und der
Schadenhohenverteilung keine weitestgehend homogene Risikogruppe erforderlich.
Zudem ist die Annahme unabhédngig und identisch verteilter Schadenshéhen fir die

Modellierung der Schadenshéhe einzelner Schéden realistischer als die Schadensumme

308 Die Weibull-Verteilung wird bspw. haufig zur Modellierung von Lebensdauern und dem Ausfallverhalten
von Objekten aus einer Grundgesamtheit mit der Dichte f(t) =oc- - tF~1 - e~«t? fir ¢ > 0,x>0undp >
0 verwendet.

39 vgl. MAcK, T. (2002), S. 23 ff., d. h., dass die Standardabweichung des Gesamtschadens mit der
steigenden Anzahl an Policen langsamer wachst als der Erwartungswert des Gesamtschadens.

310vgl. ebd., S. 21
311 \/gl. ebd., S. 78 und SCHMIDT, K. D. (2006), S. 163
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innerhalb eines Betrachtungszeitraums fir einzelne Risiken. Dies lasst sich damit
begriinden, dass die Betrachtung aller Schadenhdhen eines Bestandes eine umfangreichere
statistische Basis als die Betrachtung aller Schadenhohen eines einzelnen Risikos darstellt.
Beherrschbarer Nachteil des Kollektiven Modells ist, dass der Gesamtschaden aus der
Summe der Schadenshéhen von einer zufélligen Anzahl an Sché&den resultiert. Im
Individuellen Modell hingegen ergibt sich dieser aus der Summe der Schadenshéhen einer
bekannten Anzahl an Risiken.3'? Dies hat allerdings zur Folge, dass mehr Faltungen®?® als
im Individuellen Modell durchzufiihren sind. Durch die Verwendung leistungsfahiger
Computer und effizienter Techniken stellt dies jedoch keinen Nachteil mehr dar.3!4

Der Ansatz des Kollektiven Modells lasst sich auf das Handlungsfeld Garantie und Kulanz
im Service Ubertragen. Hierbei sind flr die Prognose des GKI nicht die Garantie- und
Kulanzkosten einzelner Fahrzeuge innerhalb eines Betrachtungszeitraums relevant. Die
Fahrzeuge innerhalb eines Landes unter Garantie bzw. Kulanz bilden das Portfolio. Es
kann angenommen werden, dass sich die Gesamtgarantie- und Kulanzkosten in einem
Land fur einen Betrachtungszeitraum aus den Garantie- und Kulanzkosten je Fall ergeben,
die wiederum aus einer zufélligen Anzahl an Garantie- und Kulanzfallen resultieren. Es
wird weiter angenommen, dass analog zur Modellierung von Schadenversicherungen im
Handlungsfeld Garantie und Kulanz die Schadenzahl und Schadenshohenverteilungen fur
das Gesamtportfolio an Fahrzeugen innerhalb eines Landes ebenfalls besser geschatzt
werden konnen als die Verteilung der Garantie- und Kulanzkosten eines jeden Fahrzeugs.
Zudem kann die im Individuellen Modell erforderliche Homogenitadt des Portfolios
aufgrund der folgenden Eigenschaften der Grundgesamtheit an Fahrzeugen innerhalb eines

Landes nicht sichergestellt werden:

» Die Fahrzeuge befinden sich in verschiedenen Phasen innerhalb des jeweiligen
Produktlebenszyklus und dadurch bestehen ggf. unterschiedliche Ausfallraten von

Fahrzeugen eines Modells.

= Das Fahrzeugalter der einzelnen Fahrzeuge innerhalb des Betrachtungszeitraums ist
unterschiedlich. So sind innerhalb der Fahrzeuggrundgesamtheit eines Landes
Fahrzeuge enthalten, die sich in unterschiedlichen Phasen der Garantie- und

312 \v/gl. ScHMIDT, K. D. (2006), S. 163

313 Die Faltung X, * X, ist die Verteilung der Summe von zwei beliebigen stochastisch unabhéngigen
Zufallsvariablen X, X;.

314 \/gl. MACK, T. (2002), S. 78
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Kulanzzeitrdume befinden konnen. Bei einem bspw. im Vergleich zu anderen
Landern Uberdurchschnittlich starkem Anstieg der Neufahrzeugverkdufe eines
Landes sinkt das dort befindliche durchschnittliche Fahrzeugalter der Fahrzeuge

unter Garantie bzw. Kulanz innerhalb des Betrachtungszeitraums.

» Die Produktsubstanz und -komplexitét ist unterschiedlich. Innerhalb eines Landes
befinden sich Fahrzeuge in der Fahrzeuggrundgesamtheit mit z. B.
unterschiedlichen Ausstattungsvarianten, Motorisierungen und Antriebskonzepten.
Daraus resultieren eine unterschiedliche Anzahl an Garantie- und Kulanzféllen je
Fahrzeug und auch Garantie- und Kulanzkosten je Fall.

= Fir die Ableitung eines Ziels werden Vergangenheitswerte bzgl. der
Fallinformationen und Prognosewerte bzgl. des Fahrzeugabsatzes fir den
Zielzeitraum bertcksichtigt. Somit ist zu berticksichtigen, dass sich die GroRe des
Portfolios je Fahrzeugmodelltyp in einem Land &ndern kann.

Im Folgenden werden fiir die Ableitung eines in der Praxis handhabbaren
Simulationsmodells Verteilungsannahmen fiir die zu schatzende Anzahl an Fallen je

Fahrzeug sowie Kosten je Fall im Portfolio getroffen (vgl. auch Abbildung 5-1).

Kosten/
Fahrzeug

|

Falle/ Kosten/
Fahrzeug Fall

Abbildung 5-1: Aufteilung der Kosten je Fahrzeug in Féalle je Fahrzeug und Kosten je Fall, eigene

Darstellung

5.2 Verteilungsannahmen fur die Anzahl Falle und die Kosten

je Fall

Es wird flr das Simulationsmodell angenommen, dass weder die Anzahl der Garantie- und
Kulanzfélle noch die einzelnen Garantie- und Kulanzfélle gegenseitig einen Einfluss auf

die Hohe der Garantie- und Kulanzkosten je Fall haben.

Fur das Simulationsmodell werden Portfolios von Fahrzeugen gebildet. Die Fahrzeuge
werden dabei nach Importeuren, Fahrzeugmodelltypen sowie nach Fahrzeugalter eingeteilt.
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Beim Fahrzeugalter wird lediglich unterschieden, ob sich ein Fahrzeug innerhalb des

Garantie- oder innerhalb des Kulanzzeitraums befindet.

o B3
oo
> | I—
Q
N
= —
s B3
% | -
N —
: B
3 B2 Bl
B 2 B1
| Garantie | Kulanz | Garantie | Kulanz |
| Importeur 1 | Importeur 2 |

Abbildung 5-2: Anzahl Fahrzeuge bei zwei Importeuren flr drei Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3 im
Garantie- bzw. Kulanzzeitraum, eigene Darstellung
Die Einteilung ist beispielhaft in Abbildung 5-2 dargestellt. In diesem Beispiel wird
ersichtlich, dass bei Importeur 1 der Fahrzeugmodelltyp B3 einen deutlich grofieren Anteil
an den drei dargestellten Fahrzeugmodelltypen hat als bei Importeur 2. So liegt der Anteil
von B3 unter Garantie bei Importeur 1 bei rund 74 % (Importeur 2: 37 %) und unter
Kulanz bei rund 52 % (Importeur 2: 32 %).

Es wird weiter ein Garantie- oder Kulanzfall als ein seltenes, diskretes und von anderen
Ausfillen stochastisch unabhangiges®'® Ereignis angenommen. Es ist irrelevant, durch
welche Fahrzeuge im Garantie- bzw. Kulanzzeitraum Garantie- bzw. Kulanzfélle innerhalb
des jeweiligen Portfolios verursacht werden. Entsprechend wird je Portfolio die Ausfallrate

der Fahrzeuge uber alle Fahrzeuge hinweg als identisch verteilt angenommen.

In Abbildung 5-3 ist dargestellt, dass auf Basis der Beispieldaten des untersuchten
Automobilherstellers insbesondere Kulanzfalle seltene Ereignisse sind, da der Grofteil der
Fahrzeuge innerhalb eines Kalenderjahres keinen Kulanzfall hat. Bei den Garantieféllen

hat mehr als die Halfte der Fahrzeuge keine Garantiefélle innerhalb eines Kalenderjahres.

315 Zur Definition von stochastischer Unabhangigkeit vgl. bspw. HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H.
(2009), S. 101; der Aspekt von moglichen Wiederholreparaturen, die aus zuvor nicht erfolgreich
durchgefiihrten Instandsetzungen resultieren, wird in diesem Zusammenhang aufgrund deren geringen
Anteils vernachléssigt.
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Abbildung 5-3: Anteil der Fahrzeuge bei Importeur 1 je Fahrzeugmodelltyp nach der Anzahl an Garantie-

Hinsichtlich der Verteilungsannahme fiir die Garantie- und Kulanzkosten je Fall werden

die folgenden Annahmen getroffen:

In Abbildung 5-4 wird deutlich, dass die kumulierten Haufigkeiten der Garantie- und
Kulanzkosten sich zwischen verschiedenen Fahrzeugmodelltypen unterscheiden. Zudem

zeigt sich, dass bei Importeur 1 insbesondere bei teuren Reparaturféllen den Kunden

bzw. Kulanzféllen, eigene Darstellung

Es handelt sich um die Modellierung vorwiegend kleiner und mittlerer Schaden. Ab
einer gewissen Kostenhohe werden diese explizit durch den Automobilhersteller

autorisiert und sind deshalb fir die Steuerung der Importeure und Vertragshandler

nicht relevant.316

Ausgehend von dem Begriff eines Schadens wird vorausgesetzt, dass aus Schéaden

resultierende Kosten ausschlief3lich positive Werte annehmen kénnen.

Kostengunstige Falle treten deutlich hdufiger auf als teure Félle und somit ist eine

rechtsschiefe Verteilung heranzuziehen.3'

Die Kosten werden als stetig verteilt angenommen, da jeder positive Wert bis zur

Kostengrenze vorkommen kann.

Kulanz gewahrt wurde.

316 \gl. Kapitel 4.4.3.1
317 \igl. MACK, T. (2002), S. 86 .
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Abbildung 5-4: Kumulierte Haufigkeiten der Garantie- und Kulanzkosten je Fall bei Importeur 1 fiir die
Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3, eigene Darstellung

5.3 Gesamtschadenverteilung

Der Gesamtschaden S im Kollektiven Modell ist als S = X, +...+Xy, wobei S = 0 gesetzt

wird, falls N = 0 ist, definiert, also (Formel 10):
N
S = Z X;
j=1

Formel 10: Gesamtschaden S im Kollektiven Modell
N steht dabei fiir die Schadenzahl, also die Anzahl aller Schaden eines Bestands an Risiken
innerhalb eines bestimmten Zeitraums. X; beschreibt die Schadenshohe des Schadens j €
N.318

Hierbei werden die folgenden Annahmen getroffen:3°

Die Schadensanzahl und die Einzelschaden sowie die Einzelschaden untereinander

beeinflussen sich wechselseitig nicht, d. h. die Zufallsvariablen N,X;,X,  sind

stochastisch unabhangig.
Alle Einzelschadenshdhen X, X,, ... sind identisch verteilt und besitzen dieselbe

Verteilung X.

318 \/gl. ScHMIDT, K. D. (2006), S. 164
319 \V/gl. SCHROTER, K. J. (1994), S. 79
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Es gilt dann fiir den Erwartungswert des Gesamtschadens (Formel 11):3%
E(S) =EN)-EX)
Formel 11: Erwartungswert des Gesamtschadens S

Die Gesamtschadenverteilung G(s) berechnet sich aus der Schadenzahlverteilung
pn=P(N =n) mit n=0,1,2,.., und der Verteilungsfunktion F(x) = P(X < x) der

Schadenhohenverteilung, also:3%

G(s) = P(SSS)=ZP(N=n,SSs)=ZP(N=n,X1+---+XnSs)

n=0 n=0
= Z PIN=n)P(X;+ 4+ X, <5s) = anF*n(s)
n=0 n=0

Formel 12: Verteilung des Gesamtschadens %22

mit F*(s) = [ F*®@D(s — x)dF(x), wobei F(x) die Verteilungsfunktion von X und F*®
die n-fache Faltung dieser Verteilungsfunktion ist mit F*°(x) =0 fir x <0 und
F*9(x) =1 fir x = 0. Fur die numerische Berechnung miissen zwei Problemstellungen

gelost werden:323

=  Die unendliche Summe muss in eine endliche Summe Uberfiihrt werden, wodurch
Abbruchfehler entstehen kénnen.
= Nur fur wenige Verteilungen der Schadenshéhe gibt es explizite Darstellungen der

n-fachen Faltung.

5.4 Verfahren zur Approximation der
Gesamtschadenverteilung
Fur das Berechnen der unendlichen Summe von Faltungen ist meist eine Approximation

erforderlich, fur die es verschiedene Verfahren gibt. Mdogliche Verfahren sind in
Abbildung 5-5 dargestellt:

320 vgl. MAck, T. (2002), S. 109

321 Aufgrund der stochastischen Unabhangigkeit der Zufallsvariable X; ergibt sich die Verteilungsfunktion
der endlichen Summe YI-, X; als Faltung der n Verteilungsfunktionen von Xj, ..., X,; vgl. bspw. HEILMANN,
W.-R. (1987), S. 62 ff. Da die Zufallsvariablen X; zudem identisch verteilt sind, ergibt sich dann die
Verteilungsfunktion von .7, X; als n-fache Faltung von F, vgl. SCHROTER, K. J. (1994), S. 80.

322 Details zu G(s) = P(S < s) siehe bspw. SCHROTER, K. J. (1994), S. 80

32 Vgl. ebd., S. 80 f.
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Verteilungsunabhéangige Verfahren

Verteilungsabhangige Verfahren

Schadenzahl- und Schadenhthen-
verteilung sind unbekannt. Es werden nur
die ersten Momente der Gesamtschaden-
verteilung geschatzt.

Mégliche Verfahren zur Approximation der
Gesamtschadenverteilung:

= Approximation mit Hilfe orthogonaler

Es werden auf Basis von Stichproben
Verteilungshypothesen fir die
Schadenzahl- und die Schadenhdéhen-
verteilung abgeleitet und Anpassungs-
tests durchgefihrt.

Mégliche Verfahren zur Approximation der

Gesamtschadenverteilung:

= Simulation

Polynome » Esscher-Verfahren

= Edgeworth-Approximationen Diskretisierung der Schadenhohenverteilung:

= Normal-Power-Approximationen = Truncation- und

= Bootstrap-Methode Diskretisierungstechniken
» Rekursive Verfahren

= Fast-Fourier-Methode

Abbildung 5-5: Verfahren zur approximativen Berechnung der Gesamtschadenverteilung in Anlehnung an
SCHROTER, K. J. (1994), S. 257

Es wird dabei zwischen verteilungsunabhangigen und verteilungsabhéngigen Verfahren
unterschieden. Die Einteilung erfolgt dabei in Abhédngigkeit von der Kenntnis Uber die
zugrunde liegende Schadenzahl- bzw. Schadenhéhenverteilung.®** SCHROTER gibt dabei
eine ausfiihrliche Ubersicht der wverschiedenen Verfahren zur Approximation der
Gesamtschadenverteilung und vergleicht diese untereinander. Im Folgenden werden fiir
das spéter entwickelte Simulationsmodell in Betracht gezogene Verfahren aus den

verteilungsabhéngigen Verfahren néher vorgestelit.
5.4.1 Simulationstechniken

Fur die praktische Anwendung werden haufig Simulationstechniken, die auch als Monte-
Carlo-Methode bezeichnet werden, verwendet.®®® Hierbei werden Realisierungen einer
Gesamtschadenverteilung S = X; + X,+...+Xy mit bekannten Schadenzahl- und
Schadenhghenverteilungen simuliert.32® Die Vorteile der Monte-Carlo-Methode bestehen

darin, dass diese einfach durchzufihren und die Methode auch Nichtmathematikern

324 \/gl. SCHROTER, K. J. (1994), S. 256 und auch SHEVCHENKO, P. V. (2010), S. 3-40

35 Details zur Monte-Carlo-Methode bspw. in  FISHMAN, G. S. (2003), KLEINEN, J. P. (1974),
KLEIJNEN, J. P. (1975)

326 \/gl. SCHROTER, K. J. (1994), S. 429 f.
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verstandlich erklérbar ist. Ein Nachteil der Monte-Carlo-Methode besteht darin, dass die
Ergebnisse nicht exakt sind.*?’ Insbesondere der Aspekt der Nachvollziehbarkeit dieser
Methode ist flr die Anwendung in der Praxis allerdings nicht zu vernachlassigen und kann
den Nachteil der fehlenden Exaktheit ausgleichen. Zudem kann die Giite der Simulation
mit Erhéhung der Anzahl an durchgefiihrten Simulationen positiv beeinflusst werden.

Jeder Simulationsdurchlauf erfolgt in drei Schritten:

1. Ziehen einer Anzahl an Schaden aus der Schadenzahlverteilung
2. Ziehen von Realisationen aus der Schadenhohenverteilung fur diese Schaden

3. Summieren der Einzelschaden zu einem Gesamtschaden

Die jeweiligen Gesamtschaden der durchgefuhrten Simulationen kénnen dann in einem
Histogramm abgetragen werden und es ergibt sich eine Naherung der Verteilungsfunktion

des Gesamtschadens.
5.4.2 Truncation- und Diskretisierungstechniken

Die exakte Berechnung der Gesamtschadenverteilung ist dann mdglich, wenn die
Schadensanzahl N einen endlichen Tréger hat und somit die Summe aus Formel 12 endlich
ist. Zudem muss die n-fache Faltung der Schadenshéhenvariablen X fir ein beliebiges n
explizit darstellbar sein.®?® Falls Ersteres nicht der Fall ist, bietet die Truncation-Technik
Maoglichkeiten zur beliebig genauen Berechnung der Gesamtschadenverteilung. Hierbei
besteht die Zielsetzung darin, bei der Uberfilhrung der unendlichen Summe der
Gesamtschadenverteilung in eine endliche, einen kontrollierbar kleinen Abbruchfehler zu

erhalten.3%°

Hierzu kann bspw. die unendliche Summe unter ausschlieBlicher Beriicksichtigung
plausibler Fallzahlen in eine endliche Summe tberfuhrt und eine Schadenhohenverteilung

verwendet werden, fur welche die n-fache Faltung explizit darstellbar ist.

Falls fur die Schadenhdhenverteilung die n-fache Faltung nicht explizit darstellbar ist,

kann die endliche Anzahl an Faltungen z.B. mittels Diskretisierung der

327 \gl. ALTING VON GEUSAU, B. J. (1984), S. 259 f., weitere Vor- und Nachteile zur Monte-Carlo-Methode
siehe FEILMEIER, M.; BERTRAM, J. (1987), S. 55

328 \/gl. SCHROTER, K. J. (1994), S. 338
329°V/gl. ebd. S. 341 ff.
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Schadenhohenverteilung approximativ berechnet werden. Allerdings fordert dieses

Verfahren in der praktischen Anwendung hohe Rechenleistungen.®*

5.5 Wabhrscheinlichkeitsverteilungen aus der
Schadenversicherungsmathematik fur die Anwendung auf

Garantie und Kulanz

5.5.1 Schadenzahlverteilung

In der Schadenversicherungsmathematik zéhlen die Binomialverteilung, die
Poissonverteilung und die Negative Binomialverteilung zu den wichtigsten

Schadenzahlverteilungen.®3!

Fur die Verwendung der Binomialverteilung wird vorausgesetzt, dass maximal ein
Schaden je Versicherungsvertrag im Betrachtungszeitraum auftritt.>3? Da fiir ein Fahrzeug
innerhalb eines zu betrachtenden Zeitraums auch mehrere Garantie- bzw. Kulanzfélle
auftreten kdnnen, eignet sich die Binomialverteilung nicht fir die Modellierung der Anzahl
der Félle.

5.5.1.1 Poissonverteilung

Unter ziemlich allgemeinen Voraussetzungen kann eine Poissonverteilung fur die Anzahl

der Schadenereignisse in einem bestimmten Zeitraum angenommen werden, wenn

(1) die Anzahl der Sch&den in zwei disjunkten Teilintervallen voneinander
unabhéngig ist,

(2) nicht mehrere Schaden zum exakt selben Zeitpunkt (Regularitat der
Intensitatsfunktion) und

(3) die Schéden nicht bevorzugt zu bestimmten Zeitpunkten auftreten (Stetigkeit

der Intensitatsfunktion).3%3

330vgl. ebd., S. 356 ff.

31 vgl. ScHMIDT, K. D. (2006), S. 169; zur Poissonverteilung im Speziellen vgl. DAYKIN, C. D.;
PENTIKAINEN, T.; PESONEN, M. (1996), S. 31 ff.

332 vgl. HELTEN, E. (2002), S. 17 f.

33 Vgl. MAck, T. (2002), S. 78 mit Verweis auf Beweise hierzu in DAYKIN, C. D.; PENTIKAINEN, T.;
PESONEN, M. (1996), Appendix A und PANJER, H. H.; WiLLMOT, G. E. (1992), Kapitel 3.4
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Fur die Modellierung der Anzahl an Garantie- und Kulanzfallen je Fahrzeug in einem
bestimmten Zeitraum kann davon ausgegangen werden, dass es sich bezogen auf die
Gesamtfahrzeuganzahl um diskrete, voneinander unabhangige, seltene Ereignisse handelt.
Das Auftreten mehrerer Schaden zum selben Zeitpunkt ist sehr unwahrscheinlich.
Vereinzelt kann es zwar vorkommen, dass bei einem Werkstattaufenthalt mehrere
Beanstandungen durch den Kunden geduBert werden. Im Vergleich dazu, dass genau ein
Schaden auftritt, ist diese Wahrscheinlichkeit allerdings gering.3** Somit sind die
Bedingungen (1), (2) und (3) weitestgehend erfullt. Eine Zufallsvariable M heil3t Poisson-
verteilt (M~Po(A)), falls gilt:

m

A
P(M =m) = We"l

furm=20,1,2,.. und A1 >0
Formel 13: Wahrscheinlichkeitsverteilung der Poissonverteilung

Fir die Poissonverteilung gilt E(M) = Var(M) = 1.3 Die Summe von zwei unabhingig
Poisson-verteilten Zufallsvariablen M, ~Poi(1,), M,~Poi(1,) mit A;,4, >0 st

wiederum Poisson-verteilt mit M; + M,~Poi(1; + A,).

Neben der Reproduktivitatseigenschaft ist ein weiterer Vorteil der Poissonverteilung, dass
der erwartungstreue Schétzer fiir A sowohl bei der Maximum-Likelihood-Methode als auch
bei der Momenten-Methode dem Mittelwert der beobachteten Schadensanzahl

entspricht.33¢

5.5.1.2 Negative Binomialverteilung

H&ufig ist bei empirischen Verteilungen allerdings die Varianz groRer als der

Erwartungswert. In diesen Fallen findet die Negative Binomialverteilung Anwendung.33’

Eine Zufallsvariable M heif3t negativ binomial verteilt (M~NB (r, p)), falls gilt:

334 Somit kann die unter (2) formulierte Voraussetzung fir die Poissonverteilung auch als erfiillt angesehen
werden. Vgl. dazu WOLFSDORF, K. (1988), S. 71

335 Vgl. HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 213 und BoL, G. (2006), S. 83 und 87 f.

3% vgl. KLUGMAN, S. A.; PANJER, H. H.; WILLMOT, G. E. (1998), S. 205 f.; Details zur Maximum-
Likelihood-Methode siehe bspw. HELD, L. (2008), IRLE, A. (2010), S. 343 ff. und zu der Momenten-Methode
siehe bspw. PANJER, H. H.; WiLLMOT, G. E. (1992), S. 301 ff. oder MACK, T. (2002), S. 100 ff.

337Vgl. ScHMIDT, K. D. (2006), S. 181 und PANJER, H. H.; WILLMOT, G. E. (1992), S. 202 f.
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-r

PM=m)=(_)p'(p—1)"

m

Formel 14: Wahrscheinlichkeitsverteilung der Negativen Binomialverteilung
fuirm=0,1,2,.., undr > 0,p € [0,1]
Fur eine negativ binomial verteilte Zufallsvariable M gilt:

gy = TP

Formel 15: Erwartungswert der Negativen Binomialverteilung

r(1—-p)

pZ

Var(M) =

Formel 16: Varianz der Negativen Binomialverteilung

Die Summe von zwei unabhdngig negativ binomial verteilten  Zufalls-
variablen M;~NB (ry,p), My;~NB(r,,p) mit 1,7, € RT ist wiederum negativ binomial
verteilt mit M; + M,~NB(r; + r,, p). Somit besitzt diese wie die Poissonverteilung die
Reproduktivitatseigenschaft. Dartiber hinaus weist die Negative Binomialverteilung jedoch
im Vergleich zur Poissonverteilung aufgrund der Verwendung von zwei Parametern eine
héhere Anpassungsfahigkeit an die Realdaten auf.®*® Allerdings muss bei der
Parameterschatzung der Negativen Binomialverteilung mittels der Maximum-Likelihood-

Methode ein Nullstellenproblem geldst werden.33°

5.5.1.3 Relevanz der Reproduktivitatseigenschaft bei der

Schadenzahlverteilung

Fur die Gesamtschadenverteilung der Garantie- und Kulanzkosten innerhalb eines Jahres
ist die Gesamtanzahl der Garantie- und Kulanzfélle fir alle Fahrzeuge innerhalb eines
Landes zu bericksichtigen. Diese hdngt neben der Anzahl an Garantie- bzw. Kulanzfallen
je Fahrzeug auch von der durchschnittlichen Fahrzeuganzahl unter Garantie bzw. Kulanz
ab. Die Anzahl der Fahrzeuge fir den Zeitraum der empirischen Daten kann sich von der
Fahrzeuganzahl flr den Zeitraum der zu erstellenden Prognose unterscheiden. Fir die

Gesamtschadenverteilung ergibt sich dann die Schadenzahlverteilung der Gesamtanzahl an

3% Vgl. KLUGMAN, S. A.; PANJER, H. H.; WILLMOT, G. E. (1998), S. 209 f.

339 Bspw. mittels des Newton-Raphson-Verfahrens, vgl. KLUGMAN, S. A.; PANJER, H. H.; WILLMOT, G. E.
(1998), S. 214; Details zum Newton-Raphson-Verfahren siehe bspw. bei HELD, L. (2008), S. 287 ff.,
HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 874



140 5 Simulationsmodell zur Ermittlung der Zielwerte des GKI

Fahrzeugen i unter Garantie bzw. Kulanz Uber die Reproduktivititseigenschaft der

Schadenzahlverteilung mit dem Erwartungswert und der Varianz wie folgt:

Negative Binomialverteilung (Formel 17):

E(N) = E(NB(i-7,p))
Var(N) = Var(NB(i - T, p))
miti =0,1,2,...,7 > 0und p € [0,1]

Formel 17: Erwartungswert und Varianz der Gesamtanzahl an Féllen fiir die Fahrzeuge im

Prognosezeitraum (ber die Reproduktivitatseigenschaft der Negativen Binomialverteilung

Poissonverteilung (val. Formel 18):

E(N) = E(Poi(i- 1))
Var(N) = Var(Poi(i . /1))
miti =0,1,2,...,4>0

Formel 18: Erwartungswert und Varianz der Gesamtanzahl an Fallen fur die Fahrzeuge im

Prognosezeitraum Uber die Reproduktivitétseigenschaft der Poissonverteilung
5.5.2 Schadenhd6henverteilung

In der Schadenversicherungsmathematik werden verschiedene stetige Wahrscheinlichkeits-

verteilungen fir die Schadenhéhenverteilung herangezogen. 34

Wie in Kapitel 5.2 beschrieben, sollte die Schadenhdhenverteilung rechtsschief sein und
aufgrund der Eigenschaft eines Schadens ausschlieRlich positive Werte annehmen kdnnen.
Deshalb eignet sich die Normalverteilung, die symmetrisch ist und auch negative Werte
zulisst, nicht fur die Modellierung der Schadenshohe.34

Im Folgenden werden drei stetige, rechtsschiefe Wahrscheinlichkeitsverteilungen fur den
Bereich der positiven reellen Zahlen vorgestellt, die sich aufgrund ihrer Eigenschaften als

Schadenhgdhenverteilung anbieten:

=  Gammaverteilung
» Log-Normalverteilung

» Log-Logistische Verteilung

340 Dazu zahlen bspw. die Lognormalverteilung, die Log-Logistische Verteilung, die Log-Laplace-
Verteilung, die Nullpunkt-Paretoverteilung und auch die Weibull-Verteilung, vgl. MACK, T. (2002), S. 86 ff.

31 v/gl. MACK, T. (2002), S. 88
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5.5.2.1 Gammaverteilung

Eine Zufallsvariable X heifit Gamma-verteilt (X~GA(k,0)), wenn die Dichtefunktion
gegeben ist durch:

1 X
fx) = W(k)xk_le_g

firx, k,06 >0
Formel 19: Dichtefunktion der Gammaverteilung

I'(k) entspricht dem Funktionswert der Gammafunktion:

I'(x) =fe‘ttx_1dt
0

Formel 20: Gammafunktion I"(x)
fiir die I'(x + 1) = x I'(x) gilt.>*? Der Erwartungswert und die Varianz sind gegeben durch
E(X)=k-6 und Var(X) =k-6% Die Form der Dichtefunktion wird durch den
Formparameter k und die Stauchung bzw. Streckung auf der x-Achse durch den

Skalenparameter 6 bestimmt.3* Fiir die Verteilungsfunktion gilt:

F(x) =

fir x, k,6 > 0, wobei y (k, g) die unvollstandige Gammafunktion
der oberen Grenze ist.>**
Formel 21: Verteilungsfunktion der Gammaverteilung

Bei der n-fachen Faltung der Gammaverteilung lassen sich die Faltungspotenzen explizit
berechnen. So ergibt die n-fache Faltung ebenfalls eine Gammaverteilung.3*® Die Summe

von zwei unabhdngig Gamma-verteilten Zufallsvariablen X;~GA(k,,0), X,~GA(k,,0)

342 HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 153; Details zur Gammafunktion siehe bspw.
OLDHAM, K.; MYLAND, J.; SPANIER, J. (2009), S. 435 ff.

33 vgl. CoTTIN, C. (2013), S. 32

34 Das Integral der Gammafunktion lasst sich an einer beliebigen Stelle in zwei Bestandteile, der
unvollstdndigen Gammafunktion der oberen bzw. der unteren Grenze zerlegen: T'(x) = foxe‘ft"‘ldt+
fx°° e~tt* 1dt, vgl. LOoscH, F.; SCHOBLIK, F. (1951), S. 101

35 vgl. MAck, T. (2002), S. 48
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mit k4, k, > 0 und demselben Skalenparameter 6 ist wiederum Gamma-verteilt mit dem
Parameter 6 und somit gilt X; + X,~GA(k; + k;, 9).

Im Kollektiven Modell wird der Gammaverteilung in der Schadenversicherungs-
mathematik die Eignung im sogenannten Grofischadenbereich, also bei sehr teuren
Einzelfallen im rechten Randbereich, abgesprochen.3*® Da allerdings die n-fache Faltung
explizit darstellbar ist, wird die Gammaverteilung als Verallgemeinerung der
Exponentialverteilung fir p = 1 in diesem Zusammenhang dennoch als eine Mdglichkeit

fiir die Modellierung der Schadenshéhe angenommen.3*’

5.5.2.2 Log-Normalverteilung

Eine Verteilung, welche den Grolischadenbereich besser als die Gammaverteilung
bertcksichtigt, ist die Logarithmische Normalverteilung (im Folgenden Log-
Normalverteilung). Eine Zufallsvariable X heiBt Log-Normal-verteilt (X~LN(u,c?)),

wenn die Dichtefunktion gegeben ist durch:

1 (_(ln;c—zu)z)
g
VZnaxe

furx>0undueR,o0 € R

fx) =

Formel 22: Dichtefunktion der Log-Normalverteilung

o2
Der Erwartungswert und die Varianz sind gegeben durch E(X) = e**2 und Var(X) =
e2#+9°(¢9” — 1).3% Die Stauchung und Streckung der Dichtefunktion wird durch den

Skalenparameter o2 und die Lage auf der x-Achse durch den Lageparameter pu

bestimmt.>*° Fiir die Verteilungsfunktion gilt:

Flx) = q)(lnx—u>

firx>0undueR,o0 € R

Formel 23: Verteilungsfunktion der Log-Normalverteilung

346 \gl. MACK, T. (2002), S. 94

347 Details zur Gammaverteilung siehe JOHNSON, N. L.; KOTZ, S.; BALAKRISHNAN, N. (1994), S. 337 ff.

348 \Vgl. bspw. Rinne, H. (2008), S. 308

349 Details zur Log-Normalverteilung siehe JOHNSON, N. L.; KOTz, S.; BALAKRISHNAN, N. (1994), S. 207 ff.
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Im Gegensatz zur Gammaverteilung lassen sich bei der n-fachen Faltung der Log-
Normalverteilung die Faltungspotenzen nicht explizit berechnen.®° Es kann stattdessen fiir
die Approximation der Gesamtschadenverteilung die Monte-Carlo-Methode (vgl. Kapitel

5.4.1) verwendet werden.

5.5.2.3 Log-Logistsiche Verteilung

Eine Verteilung, welche den Grofischadenbereich noch besser als die Log-
Normalverteilung berucksichtigt, ist die Log-Logistische Verteilung. Eine Zufallsvariable

X heift Log-Logistisch-verteilt (X~Lo(a, 8)), wenn die Dichtefunktion gegeben ist durch:

ﬁaﬁxﬁ_l

flirx,a >0 und g > 1

Formel 24: Dichtefunktion der Log-Logistischen Verteilung

an/B

Der Erwartungswert und die Varianz sind gegeben durch E(X)=sin(n/,@) und
_ 2f(_2n/B __ _m*/B? . . . i
Var(X) = a (Sin(m/ﬁ) Sinz(n/ﬁ)). Die Form der Dichtefunktion wird durch den

Formparameter £ und die Lage auf der x-Achse durch den Skalenparameter a bestimmt.
Fur die Verteilungsfunktion gilt:
xB

Fx) = ———
) af + xP

furx,a >0und g > 1
Formel 25: Verteilungsfunktion der Log-Logistischen Verteilung

Wie bei der Log-Normalverteilung lassen sich auch fur die Log-Logistischen Verteilung
bei der n-fache Faltung die Faltungspotenzen nicht explizit berechnen. Es kann dann fir
die Approximation der Gesamtschadenverteilung wie bei der Log-Normalverteilung die
Monte-Carlo-Methode (vgl. Kapitel 5.4.1) verwendet werden

350 Ein mogliches Verfahren zur Faltung der Log-Normalverteilung ist die Fenton-Wilkinson-Approximation,
vgl. FENTON, L. (1960), S. 57-67.
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5.6 Anpassungstests auf die Verteilungsannahmen furdie

Schadensanzahl und Schadenshohe

Im Folgenden sollen die vorgestellten Verteilungsannahmen fur die Schadenzahl- und die
Schadenhdhenverteilung auf Anwendbarkeit flr die vorliegenden empirischen Daten
getestet werden. Generell ist hierbei zu beachten, dass Anpassungstests keine Aussage
zulassen, ob eine Verteilung tatsachlich vorliegt. Diese kénnen dazu verwendet werden,
um zu Uberprifen, ob die Nullhypothese einer Verteilungsannahme abgelehnt oder nicht

abgelehnt werden kann.**

Fiur die Uberpriifung der Schadenzahlverteilung findet der Chi-Quadrat-Anpassungstest®>2
Anwendung. Zur Uberprifung der Verteilungsannahmen fiir die Schadenhéhenverteilung

wird der Kolmogorov-Smirnov-Anpassungstest®>3 verwendet.
5.6.1 Schadenzahlverteilung

Im Folgenden ist bei Importeur 1 die empirische Verteilung der Poissonverteilung und der
Negativen Binomialverteilung fur die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3
gegenubergestellt (vgl. Abbildung 5-6 flr Garantie und Abbildung 5-7 fur Kulanz).

........
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Abbildung 5-6: Anzahl Garantiefélle je Fahrzeug bei Importeur 1 mit Gegeniiberstellung der empirischen
Verteilung, der Poissonverteilung und der Negativen Binomialverteilung fir die Fahrzeugmodelltypen B1,
B2 und B3%*

31Vgl. HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 139

352 Der Chi-Quadrat-Anpassungstest wurde erstmals von PEARSON beschrieben, vgl. PEARSON, K. (1900), S.
157-175, vgl. bspw. auch HARTUNG, J.; ELPELT, B.; KLOSENER, K.-H. (2009), S. 182 f.

358 Details zum Kolmogorov-Smirnov-Anpassungstest bei MASSEY, F. J. (1951), S. 68-78 und MILLER, L. H.,
(1956), S. 111-121

354 Die Parameterwerte fiir 4, und p wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
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Abbildung 5-7: Anzahl Kulanzfélle je Fahrzeug bei Importeur 1 mit Gegeniberstellung der empirischen
Verteilung, der Poissonverteilung und der Negativen Binomialverteilung fiir die Fahrzeugmodelltypen B1,
B2 und B3%5
Dabei wird bereits deutlich, dass bei Verwendung der Poissonverteilung flr die
Schadenzahlverteilung die Anzahl der Félle je Fahrzeug ab zwei Féllen je Fahrzeug
Uberschétzt wird. Dies wird im Chi-Quadrat-Anpassungstest bestatigt. So muss die
Poissonverteilung als Verteilungsannahme fiir den Bereich Garantie im Gegensatz zur
Negativen Binomialverteilung abgelehnt werden. Fir den Bereich Kulanz kann auf Basis

des Chi-Quadrat-Anpassungstests keine Aussage getroffen werden (vgl. Tabelle 2).

Garantie Kulanz
B1 B2 B3 B1 B2 B3
H |p-Wert] H [p-Wertf] H [p-Wert] H [p-Wert] H |p-Wert|] H |p-Wert
Poissonverteilung 1 0,00 1 0,00 1 0,00 k.A. k.A. k.A.
Negative Binomialverteilung 0O (060 O |006| O |0,26 k.A. k.A. k.A.

Signifikanzniveau o. = 0,05

Tabelle 2: Ergebnisse des Chi-Quadrat-Anpassungstests fiir die Schadenzahlverteilung der verschiedenen
Fahrzeugmodelltypen bei Importeur 1 unterteilt in Garantie und Kulanz
Der Chi-Quadrat-Anpassungstest ist insbesondere im Kulanzbereich bei den vorliegenden
empirischen Daten nur fir wenige Importeurs-Fahrzeugmodelltypkombinationen
anwendbar. Dies liegt daran, dass Kulanzfalle wie zuvor beschrieben sehr seltene
Ereignisse mit meist maximal einem Fall je Fahrzeug sind. Daraus resultiert eine zu
geringe Anzahl an Klassen K fir den Chi-Quadrat-Anpassungstest. Aufgrund der zu
reduzierenden Anzahl an Freiheitsgraden r durch die Anzahl geschétzter Parameter wird
die Bedingung K —1 —r > 0 fur die Anwendbarkeit des Chi-Quadrat-Anpassungstests

nicht mehr erfullt.

3% Die Parameterwerte fiir 4,7 und p wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
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Fur 35 der 57 Importeurs-Fahrzeugmodelltypkombinationen ist die Anzahl der Klassen
und Fallzahlen im Bereich Garantie fir einen Chi-Quadrat-Anpassungstest auf die
Negative Binomialverteilung hinreichend groR. Bei 22 bzw. etwas mehr als 60 % dieser
Kombinationen muss die Verteilungsannahme bei a = 0,05 abgelehnt werden. Flr den
Bereich Kulanz ist aus den zuvor genannten Grinden eine Aussage nur bei vier
Importeurs-Fahrzeugmodelltypkombinationen mdglich. Dabei muss diese in einem Fall

abgelehnt werden.

Fur die Poissonverteilung stellen sich die Ergebnisse noch deutlicher dar. So muss diese im
Bereich Garantie in 98 % der Importeurs-Fahrzeugmodelltypkombinationen, bei denen
eine Aussage hinsichtlich der Klassenanzahl mdglich ist, abgelehnt werden.

Trotz der Ergebnisse des Anpassungstests werden die beiden Verteilungen fir die
Modellierung der Schadenhohenverteilung als addquate Naherungen herangezogen, da
diese flir die Praxis insbesondere aufgrund der Reproduktivitatseigenschaft positive
Eigenschaften aufweisen. Bei den in dieser Arbeit vorliegenden empirischen Garantie- und
Kulanzdaten ist die Varianz meist groRer als der Erwartungswert.®*® Falls auf Basis des
Chi-Quadrat-Anpassungstests keine Aussage zur Verteilungsannahme getroffen werden
kann oder diese abgelehnt werden muss, wird in diesen Féllen fur das Simulationsmodell
als N&herung die Negative Binomialverteilung, in den tbrigen Fallen die Poissonverteilung

flr die Schadenzahlverteilung herangezogen.
5.6.2 Schadenho6henverteilung

In Abbildung 5-8 und Abbildung 5-9 sind exemplarisch fiir den Importeur 1 die
Gammaverteilung je Fahrzeugmodelltyp flr den Kostenbereich bis knapp 1.000 EUR und

den Kostenbereich ab 1.000 EUR der jeweiligen empirischen Verteilung gegenilibergestellt.

Hierbei wird deutlich, dass die Anpassungsgute der Gammaverteilung an die empirische
Verteilung von Fahrzeugmodelltyp zu Fahrzeugmodelltyp unterschiedlich ist. Zudem ist zu
beriicksichtigen, dass die Anzahl der beobachteten Garantie- und Kulanzfalle zum Teil

sehr gering ausfallt.

Durch die Aufteilung in zwei Kostenbereiche ist bei der Verwendung der
Gammaverteilung zu berucksichtigen, dass die Anzahl der Félle je Fahrzeug ebenfalls in

36 Dies ist in mehr als 90 % der flr Fahrzeugmodelltypen und Importeure geschatzten Parameter im Bereich
Garantie und rund 50 % der Fahrzeugmodelltyp-Importeurs-Kombinationen im Bereich Kulanz der Fall.
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zwei Kostenbereiche getrennt werden muss. Die Gesamtschadenverteilung ergibt sich dann

aus der Faltung der Gesamtschadenverteilungen der beiden Kostenbereiche.
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Abbildung 5-8: Kosten je Garantiefall bei Importeur 1 mit Gegentberstellung der empirischen Verteilung
und der Gammaverteilung fiir die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3 getrennt nach Kostenbereichen3’
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Abbildung 5-9: Kosten je Kulanzfall bei Importeur 1 mit Gegeniiberstellung der empirischen Verteilung und

der Gammaverteilung fir die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3 getrennt nach Kostenbereichen3®

37 Die Parameterwerte fir k und 8 wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
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Abbildung 5-10: Kosten je Garantie- bzw. Kulanzfall bei Importeur 1 mit Gegenuberstellung der empirischen

Verteilung und der Log-Normalverteilung fiir die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B33%°

0.999 0.9995
L 0.999
0.995 | e
099 - o 0.995
e 0.99
0.95 e
= 00 & £ 095 =
g 7 2 o9 £
S o075 e 5 5
= G E 075 £
2 05 4 2 s 2
S & S o 5
o £ o £
3 & 8 O g
2 01 A = 01 =
0.05 g2
s
001 CP
0.005 Garantie - B1 O Garantie - B2 0.001 O Garantie - B3
m—— Log-Logistische-Verteilung | © === Log-Logistische-Verteilung e Log-Logistische-Verteilung
0.001 &
10° 10° 10° 10° 10° 10°
Kosten/Fall Kosten/Fall Kosten/Fall
0.99 [ 0.995
0.99
0.95
0.95 -~
] 0.9 0.95
~ 09 P ~ 0.9
- e T o075 Kl
£ 075 e = £ 075
S PR S S
= o = £
g 05 [ g T 05 g 05
S e ] 5
2oL ST £ £ 025
025 r~ - g S
3 oo 8 025 s
N H =
01 F T 0.1
0.05 0.0
Kulanz - B1 O Kulanz - B2 0.01 O Kulanz - B3
oco02 F  mmm— Log-Logistische Verteilung m—— Log-Logistische Verteilung oo . T Log-Logistische Verteilung
10° 10° 10* 10° 10° 10° 10°
Kosten/Fall Kosten/Fall Kosten/Fall

Abbildung 5-11: Kosten je Garantie- bzw. Kulanzfall bei Importeur 1 mit Gegeniiberstellung der empirischen

Verteilung und der Log-Logistischen Verteilung fir die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B33%°

38 Die Parameterwerte fir k und 8 wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
39Die Parameterwerte fir u und o wurden fir die Veroffentlichung nicht freigegeben.
360 Die Parameterwerte fiir & und g wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
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In Abbildung 5-10 ist fur die drei Fahrzeugmodelltypen bei Importeur 1 die Log-
Normalverteilung und in Abbildung 5-11 die Log-Logistische Verteilung jeweils im
Vergleich zu der empirischen Verteilung dargestellt. Es wird deutlich, dass in bestimmen
Kostenbereichen zwischen 0 EUR und 10.000 EUR dadurch eine bessere Anpassung als

bei der Gammaverteilung erfolgt.

In Tabelle 3 sind zusammenfassen die Ergebnisse des Kolmogorov-Smirnov-

Anpassungstests mit « = 0,05 dargestellt.

Garantie Kulanz
B1 B2 B3 B1 B2 B3
H |p-Wertf] H |p-Wertf H |[p-Wert] H [p-Wert] H [p-Wert] H [p-Wert
Gammaverteilung 1 k.A. 0 k.A. 1 k.A. 0 k.A. 0 k.A. 0 k.A.

OEUR=x< 1000EUR| 1 0 1

1.000 EUR £ x<10.000 EUR| O 0 1
Log-Normalverteilung 0 (011 0 |017 1 | 0,00

Log-Logistische Verteilung 0 0 0

Signifikanzniveau oo = 0,05  Bei Verwendung der Gammaverteilung wird der Wertebereich zwischen 0 und
10.000 EUR in zwei Teilbereiche untergliedert.

Tabelle 3: Ergebnisse des Kolmogorov-Smirnov-Anpassungstests fiir die Schadenhdhenverteilung der
verschiedenen Fahrzeugmodelltypen bei Importeur 1 unterteilt in Garantie und Kulanz
Hierbei zeigt sich, dass in Abhé&ngigkeit des Fahrzeugmodelltyps und der Art des Falls
(Garantie oder Kulanz) die Anpassungsgite der jeweiligen Verteilung unterschiedlich ist.
Im spateren Simulationsmodell ist deshalb in Abhédngigkeit der Importeurs-
Fahrzeugmodelltypkombinationen eine jeweils geeignete Verteilungsannahme und damit
auch die jeweilige Methode zur Approximation der Gesamtschadenverteilung zu wahlen.

Zusammenfassend missen aufgrund des Kolmogorov-Smirnov-Anpassungstests bei einem
Signifikanzniveau a = 0,05 fir 24 der 57 Importeurs-Fahrzeugmodelltypkombinationen
die Verteilungsannahmen im Bereich Garantie abgelehnt werden. Dies entspricht rund
42 %. Im Bereich Kulanz sind es lediglich sechs Importeurs-Fahrzeugmodelltyp-

kombinationen, was knapp 11 % entspricht.

Als mogliche Alternative konnte auch die empirische Verteilung der Schadenshéhe aus der
jeweiligen Stichprobe herangezogen werden. Bei Anwendung dieser fiihrt dies allerdings

aufgrund der geringen Anzahl an Ereignissen im Grofschadenbereich h&ufig zu einer
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unzureichenden Abbildung des rechten Schwanzes.®®! Deshalb sollte eine Verteilungs-

annahme getroffen werden.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass der Ansatz aus der Schaden-
versicherungsmathematik fir das Simulationsmodell zur Ermittlung der Zielwerte geeignet
ist. In Abhéangigkeit der Datenbasis ist jedoch zu berucksichtigen, dass eine bestimmte
Grundgesamtheit an Schadenféllen fir eine Verteilungsauswahl erforderlich ist und die
Verteilungen in vielen Féllen lediglich eine Né&herung darstellen, die jedoch fir die

praktische Anwendung hinreichend genau sind.

5.7 Simulationsmodell auf Basis der getroffenen

Verteilungsannahmen

Wie in Kapitel 4.5 beschrieben, werden fir die Simulation der Zielwerte des GKI die
abgerechneten Garantie- und Kulanzantrage, die Verbesserungspotenziale aus der
Voranalyse sowie die Verteilungsannahmen fiir die Garantie- und Kulanzfélle und -kosten

als EingangsgroRen verwendet (vgl. Abbildung 5-12).

Verbesserungspotenziale
aus Voranalyse

,,,,,,,,,

[T v T -
nnnnnnnnnnnnnnnnnnn

yyyyyyyyyyy

Datenbasis zu . Simulierte GKI
Garantie und Kulanz als Basis fiir Zielvereinbarung
= Anzahl an Fahrzeugen Zielwertfestlegung zwischen dem
unter Garantie und b = GKI-Ober- und Automobilhersteller
Kulanz = Untergrenzen und den
= Normierte GuK-Kosten ; : = Vorschlage fiir Importeuren
- Simulation der GKI ,
und GuK-Félle CKI-Zielwerte

Statistische
Verteilungsannahmen
= Falle je Fahrzeug
= Kosten je Fall

Abbildung 5-12: Simulationsmodell fiir den Zielprozess, eigene Darstellung

Als Verteilungsannahme der Garantie- und Kulanzfélle als EingangsgroRe wird auf Basis

der Erkenntnisse aus Kapitel 5.5.1 meist die Negative Binomialverteilung®®? herangezogen.

31 \/gl. MACK, T. (2002), S. 88
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Die Gesamtanzahl der Félle N fur alle Fahrzeuge wird mithilfe der
Reproduktivitatseigenschaft der Schadenzahlverteilung je Fahrzeug ermittelt. Flr die
Kosten je Fall wird gemaR Kapitel 5.5.2 eine Schadenhohenverteilung herangezogen. In
Abbildung 5-13 werden die verschiedenen Verfahren zur Approximation der
Gesamtschadenverteilung in Abhadngigkeit der Verteilungsannahmen fir Schadensanzahl

und Schadenshohe dargestellt.

Kosten je Fall
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AT Berechnung der
9 | chi-Quadrat- Gesamt-
Anpassungs- schaden- Monte-Carlo-Methode
test verteilung mit
Negative Truncation- und
Binomial- Diskretisierungs-
[ n verteilung techniken

Abbildung 5-13: Ubersicht der im Simulationsmodell verwendeten Verteilungen und der Methoden zur
Approximation der Gesamtschadenverteilung, eigene Darstellung
Daraus werden die Gesamtgarantie- und Kulanzkosten fur alle Fahrzeuge je Importeur
ermittelt und in die Garantie- bzw. Kulanzkosten je Fahrzeug nach Fahrzeugmodelltypen
uberfuhrt. Hierbei ist zu beriicksichtigen, dass wie zuvor beschrieben bei einer
Unterteilung in verschiedene Kostenbereiche die Gesamtschadenverteilung Uber eine
Faltung aus den Gesamtschadenverteilungen der jeweiligen Kostenbereiche erfolgen muss.

Dies wird im Folgenden fur einen besseren Lesefluss nicht explizit ausgefihrt.

Die Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug werden gemél der Berechnung des GKI (vgl.
Kapitel 4.4.5) in das Verhéltnis zu den weltweiten Garantie- bzw. Kulanzkosten je
Fahrzeug fir jeden Fahrzeugmodelltyp gesetzt. Die Simulation wird in den nachfolgenden

drei Kapiteln beschrieben.

%2 In den Fallen, bei denen die Varianz kleiner als der Erwartungswert ist, wird wie in Kapitel 5.5.1
beschrieben die Poissonverteilung herangezogen.



152 5 Simulationsmodell zur Ermittlung der Zielwerte des GKI

5.7.1 Datenaufbereitung und Parameterschatzung

Bei der Datenaufbereitung fiur die Simulation werden auf Basis der empirischen Daten zu
den Garantie- und Kulanzfallen und -kosten sowie der Fahrzeuggrundgesamtheit je
Importeur und Fahrzeugmodelltyp die normierten Garantie- und Kulanzkosten berechnet.
Die Normierung der Garantie- und Kulanzfalle und -kosten sowie der

Fahrzeuggrundgesamtheit erfolgen gemal der Beschreibung in Kapitel 4.4.4.1 und 4.4.4.2.

Dartiber hinaus werden die normierten Garantie- und Kulanzkosten auf Basis der Annahme
von Verbesserungspotenzialen aus der Voranalyse (vgl. Kapitel 4.5.2.1) angepasst. Somit
wird fiir die Simulationsdurchfuihrung berticksichtigt, wie sich Garantie- und Kulanzkosten
je Fall darstellen wurden, falls der Importeur die Verbesserungspotenziale realisiert. Fir
die Eingangsdaten der Simulation werden damit kalkulatorische Garantie- und Kulanzfélle
bzw. -kosten angenommen. Nachfolgend verstehen sich Garantie- bzw. Kulanzfalle bzw. -

kosten immer je Fahrzeugmodelltyp und je Importeur, falls nicht abweichend beschrieben.

Auf Basis der Ergebnisse der Anpassungstests auf die Verteilungsannahmen werden
individuell je Importeur und getrennt nach Garantie und Kulanz die Schadenzahl- und die
Schadenhdhenverteilung ausgewahlt. Entsprechend sind die Parameter der jeweiligen

363 wird der Parameter A direkt aus

Verteilung zu schatzen. Im Falle der Poissonverteilung
der Anzahl Félle je Fahrzeug aus den empirischen Daten je Fahrzeugmodelltyp und
Importeur bestimmt. Die Parameter der Negativen Binomialverteilung werden bei
bekannter Fallzahl analytisch Uber die Maximum-Likelihood-Methode geschéatzt. Analog

werden die Parameter der verschiedenen Schadenhdhenverteilungen bestimmt.

Die Bestimmung der Parameter wird fur die verschiedenen Fahrzeugmodelltypen sowohl
weltweit als auch je Importeur durchgefihrt. Hierflr sind die folgenden Eingangsgrofien

festzulegen:

» Das Referenzkalenderjahr als Betrachtungszeitraum fir die analytische

Bestimmung der Parameter der jeweiligen Verteilung auf Basis empirischer Daten.

= Eine Kostenobergrenze bis zu deren Hohe Félle zu berlcksichtigen sind. Die
Kostenobergrenze stellt die Grenze dar, ab der samtliche Garantie- und

Kulanzantrage explizit durch den Automobilhersteller genehmigt und freigegeben

363 Die Verwendung der Poissonverteilung erfolgt dann, falls die Varianz der empirischen Daten kleiner als
deren Erwartungswert ist, vgl. Kapitel 5.5.1.
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werden missen. Diese Félle sind fir die Steuerung der Importeure mittels des GKI

nicht weiter relevant.
5.7.2 Simulation der Garantie- und Kulanzkosten

Wie zuvor beschrieben, wurden die Parameter analytisch auf Basis empirischer Daten
bestimmt. Da fur die Zielwertermittlung eine Prognose der zu erwartenden Garantie- und
Kulanzkosten in der Zukunft erforderlich ist, wird flr die Simulation die voraussichtliche

Anzahl an Fahrzeugen unter Garantie und Kulanz im Prognosezeitraum benétigt.

Dies ist sowohl fur die Beriicksichtigung des korrekten Modellmix eines Landes als auch
flr den Einfluss der verschiedenen Lander auf den weltweiten Durchschnitt erforderlich.
Um die Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie und Kulanz in diesem Zeitraum zu ermitteln,

wird die Prognose der Absatzplanung fiir den zu modellierenden Zeitraum verwendet.3%
Unter Verwendung der zuvor bestimmten Parameter fur die

= mittlere Anzahl i an Fahrzeugen unter Garantie bzw. Kulanz im Prognosezeitraum,
= der Schadenzahlverteilung und

= der Schadenhdhenverteilung

konnen die Gesamtgarantie- und -kulanzkosten als Gesamtschadenverteilung fir alle

Fahrzeuge unter Garantie und Kulanz im Prognosezeitraum ermittelt werden.

In Abhéngigkeit der gewéhlten Wahrscheinlichkeitsverteilungen fir die Anzahl an
Garantie- bzw. Kulanzfédllen und der Garantie- bzw. Kulanzkosten je Fall wird dann
entsprechend eines der beiden Verfahren zur Approximation der Gesamtschadenverteilung
gewahlt.

In einem ersten Schritt wird die zuvor im Rahmen der Parameterschatzung ermittelte
Anzahl der Falle je Fahrzeug auf die Gesamtanzahl der erwarteten Falle fir alle Fahrzeuge
unter Garantie bzw. Kulanz im Prognosezeitraum ubergeleitet. Hierfur wird die jeweilige
Reproduktivitatseigenschaft der beiden fir das Simulationsmodell vorgesehenen

Schadenzahlverteilungen herangezogen (vgl. Abbildung 5-14).

364 Die Ermittlung der Anzahl Fahrzeuge im Garantie- bzw. Kulanzzeitraum erfolgt wie in Kapitel 4.4.3.2
beschrieben.
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Anzahl Félle/Fahrzeug Anzahl Falle

Anzahl
Fahrzeuge

Haufigkeit
Haufigkeit

o .

Anzahl Falle/Fzg. Anzahl Falle

Abbildung 5-14: Schematische Darstellung fiir die Ableitung der Gesamtanzahl an Féllen eines Importeurs
aus der Anzahl Félle je Fahrzeug Uber die Reproduktivitétseigenschaft der Schadenzahlverteilung

Fur die Ermittlung der Gesamtschadenverteilung (vgl. Formel 12) muss noch wie in

Kapitel 5.3 beschrieben die unendliche Summe in eine endliche Summe Gberfihrt werden.

Hierzu kann bspw. vereinfacht eine plausible Anzahl an Fallen in einem 4-g-Intervall um

den Erwartungswert bertcksichtigt und dadurch auch eine Reduktion von Rechenaufwand

erreicht werden.3% Daraus folgt die fiir die Gesamtschadenverteilung zu beriicksichtigende

Anzahl Félle E(N) + 4,/Var(N) in dem 4-c-Intervall.

5.7.2.1 Simulation mit der Monte-Carlo-Methode

Bei Verwendung der Log-Normalverteilung oder der Log-Logistischen Verteilung als
Schadenhdhenverteilung wird statt der Berechnung der Gesamtschadenverteilung diese mit
der Monte-Carlo-Methode simuliert (vgl. Abbildung 5-15). Hierbei ist die Anzahl an
Simulationsdurchldufen festzulegen und ein Verfahren fir die Generierung der

Zufallszahlen zu wihlen.3¢®

Bei der praktischen Anwendung wurden jeweils 10.000 Simulationen durchgefthrt und
damit hinreichend genaue Ergebnisse erzielt. So fuhrt eine hdhere Anzahl an Simulationen
lediglich zu langeren Laufzeiten. Der aus den approximierten Gesamtschadenverteilungen
ermittelte GKI andert sich allerdings durch eine Erhéhung der Anzahl an durchgefuhrter

Simulationen nicht.

35 Die Genauigkeit kann hierbei beliebig erhoht werden, allerdings ist die Genauigkeit in einem 4-o-Intervall
bei der praktischen Anwendung bereits hinreichend.

36 Fir die Erzeugung gleichverteilter Pseudozufallsvariablen wird die Funktion rand() des Programms
MATLAB® verwendet.
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Schadenzahlverteilung
z. B. Negative
Binomialverteilung

Dichte
o
2

0.005

u 1 i

ol
160 180 200 2200 240 260 280 300 320 0
Anzahl Falle . | Gesamtschadenverteilung

Monte-Carlo- 2 (mittels Simulation)
Methode °

x10° 2
450
/\ 1
ar |
[

3 4 5 6 7 8
Kosten

x 10"

Schadenhdhenverteilung
z.B.Log-Logistische
Verteilung

Daten fir Félle /[Fahrzeug und Kosten/Fall

05 AN

0 e
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Kosten/Fall

Abbildung 5-15: Ermittlung des Gesamtschadens mithilfe der Monte-Carlo-Methode, Abbildung in
Anlehnung an STEINHOFF, C. (2008), S. 68

5.7.2.2 Berechnung mittels Truncation- und Diskretisierungstechniken

Bei Verwendung der Gammaverteilung lasst sich dann fiir die Anzahl Félle n aufgrund der
Reproduktivitatseigenschaft der Gammaverteilung die  Gesamtschadenverteilung
berechnen. Uber die zuvor aus empirischen Daten bestimmten Parameter der
Gammaverteilung fur die Hohe der Kosten je Garantie- bzw. Kulanzfall, also dem
Erwartungswert E(X) = k - 8 und dessen Varianz Var(X) = k - 82, lassen sich fur die
Unter- und die Obergrenze die minimalen bzw. maximalen Gesamtkosten unter

Berlcksichtigung des 4-a-Intervalls der plausiblen Fallzahlen berechnen (vgl. Formel 26).

Kostenyutergrenze = (E(N) —44/Var(N)) E(X) —4 [(E(N) — 4 Var(N)) Var(X)
grene = (ECN) — 4JVar(i) EX) — 4 [(EQV) ~ 4yVar (D)

Kostenopergrenze = (E(N) + 4/Var(N)) E(X) + 4 J (E (N) + 4/ Var(N)) Var(X)

Formel 26: Kostengrenzen fir die Berechnung der Gesamtschadenverteilung
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Fur den Bereich zwischen der plausiblen Kostenunter- und plausibler Kostenobergrenze
wird dann die Gesamtschadenverteilung G (s) unter Verwendung von Formel 12 berechnet
(vgl. Formel 27):

E(N)+4./Var(N) X
y(n-k,3)

G(s) = Z Pn * W(s)
n=E(N)-4,/Var(N)

mitp, = NB(i - r,p) bzw. p,, = Poi(i - 1),i,n €N, s,x €
[KOStenUntergrenze’ KOStenObergrenze] und k,0 > 0

Formel 27: Gesamtschadenverteilung fir alle plausiblen Fallzahlen

5.7.2.3 Gesamtschadenverteilung fir die Berechnung des GKI

Daraus ergibt sich bei beiden Verfahren die Gesamtschadenverteilung je Fahrzeugmodell-
typ und Importeur fir Garantie bzw. Kulanz. Im Anschluss lasst sich unter
Berlcksichtigung eines festzulegenden unteren und oberen Quantils die Unter- und
Obergrenze der Garantie- und Kulanzkosten fir die spatere Zielwertvereinbarung aus der
Gesamtschadenverteilung ermitteln (vgl. Abbildung 5-16).

l F T T T T T L L
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Oberes Quantil
0.8 y
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2 /
S 06 / X
[a)
[0)
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2
g2 04 / 1
2 /
A /
0.2 / -
Unteres Quantil
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O t r r (/ r r r r
0 1 2 3 4 5 6 7 8
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Gesamtkosteny, Gesamtkosteny gy x 10

Abbildung 5-16: Ermittlung der maximalen und minimalen Gesamtkosten am Beispiel des unteren und

oberen Quartils, eigene Darstellung

Als Ausgangspunkt fiir die GKI-Berechnung werden dann fir alle Importeure je
Fahrzeugmodelltyp  getrennt  nach  Garantie und Kulanz die jeweilige
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Gesamtschadenverteilung mit E(S) sowie die Gesamtkosten,;,, und Gesamtkosten,,

ermittelt.
5.7.3 Berechnung des GKI fir die Importeure

Der GKI berechnet sich wie in Kapitel 4.4.5 beschrieben aus dem Verhéltnis der mittleren
Kosten je Fahrzeug eines Landes zu den mittleren weltweiten Kosten je Fahrzeug. Hierzu
werden die zuvor ermittelten Kosten je Fahrzeug eines Fahrzeugmodelltyps nach
Fahrzeuganzahl gewichtet und zu den durchschnittlichen Gesamtkosten je Fahrzeug fir
alle Fahrzeugmodelltypen eines Importeurs zusammengefasst. Unter der Annahme, dass
jeder Importeur exakt den jeweiligen Erwartungswert erreicht, werden so die GKIs mit den
Ergebnissen der Simulation berechnet. Zusétzlich wird die Schwankungsbreite des GKI fur
jeden Importeur ermittelt, die sich unter Berlicksichtigung eines unteren und oberen
Quantils der jeweiligen Verteilungsfunktionen der Fahrzeugmodelltypen aus den
jeweiligen Gesamtkosteny;,, bzw. Gesamtkosten,,,, ergibt. Dabei wird unterstellt, dass
die ubrigen Importeure den simulierten Erwartungswert erreichen. Zusatzliche
Schwankungen, die sich aus den gleichzeitigen Abweichungen mehrerer Importeure von
ihren jeweiligen Erwartungswerten ergeben, flhren so zu dem angestrebten
Wettbewerbsumfeld.
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6 Erkenntnisse aus der Anwendung des
kennzahlenbasierten Ansatzes

Fur die Ableitung des Gesamtprozessverstdndnisses sollen die Bestandteile des in
Kapitel 3  vorgestellten  Prozesssteuerungsmodells in  einem  Anwendungsbeispiel
untersucht werden. Hierzu werden bei einem Automobilhersteller Importeure mit deren
zugeordneten Vertragshandlern fir den Zeitraum von einem Jahr betrachtet. Im Detail
werden die innerhalb eines Jahres mit dem Automobilhersteller abgerechneten Garantie-
und Kulanzantrdge als Datengrundgesamtheit verwendet. Darliber hinaus wird die
durchschnittliche Anzahl der Fahrzeuge unter Garantie bzw. Kulanz je Importeur und
Fahrzeugmodelltyp herangezogen. Fir die Ruckkopplung des Audits auf das
Kennzahlensystem werden zudem die Ergebnisse erster durchgefuhrter Audits

berlicksichtigt.

Im Einzelnen werden die Erkenntnisse aus der Einbindung des Prozess- und
Kostenkennzahlensystems mit GKI in einen Standardbericht (Kapitel 6.1), der
Verwendung des GKI zur Steuerung der Importeure (Kapitel 6.2) sowie des zugehdrigen
Zielprozesses (Kapitel 6.3) beschrieben. In Kapitel 6.4 werden dann Erkenntnisse zu den

Gesamtzusammenhadngen im Prozesssteuerungsmodell vorgestellt.

6.1 Prozess- und Kostenkennzahlensystem in einem
Standardbericht

Der Automobilhersteller bewertet die Serviceprozessqualitat zu Garantie und Kulanz der
verschiedenen Importeure durch den GKI. Damit die Importeure Prozessschwéchen der
zugeordneten Vertragshandler identifizieren konnen, bendtigen sie ihrerseits ein
Kennzahlensystem mit Prozesskennzahlen fir die Vertragshandler entlang des
Serviceprozesses (vgl. Kapitel 4.3.2). Mit dessen Hilfe sollen effektive und effiziente
Garantie- und Kulanzprozesse im Service der Vertragshandler sichergestellt werden

kdnnen.

Fur die kontinuierliche Analyse und Identifizierung von Handlungsbedarf wird das
Kennzahlensystem in einen monatlichen Standardbericht, dem Garantie- und

Kulanzcockpit, integriert.
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Im Garantie- und Kulanzcockpit gibt es zwei Berichtsebenen. Zum einen wird ein Bericht
je Importeur erstellt, in dem die Kennzahlen der zugeordneten Vertragshandler
zusammengefasst und gemittelt werden. Diese werden jeweils entweder individuellen
Zielwerten oder dem weltweiten Durchschnitt gegentbergestellt. Letzterer wird auch
verwendet, falls Kennzahlen nur einen informativen Charakter haben, z.B. die
durchschnittliche Laufleistung der Fahrzeuge. Mit Soll-Ist-Vergleichen kdnnen fir die
Identifizierung von Aufféalligkeiten seitens Automobilhersteller oder Importeur
Abweichungsanalysen durchgefiihrt werden. Um die Verursacher etwaiger Auffalligkeiten
ermitteln zu kénnen, wird zum anderen ein Bericht je Vertragshéndler erstellt. In diesem
Bericht werden die Prozesskennzahlen ebenfalls entweder individuellen Zielwerten oder
alternativ dem Importeursdurchschnitt gegeniibergestellt. Dies dient als Basis fur die
Diskussion von Handlungsbedarf zwischen Importeur und jeweiligem Vertragshéndler zu

den jeweiligen Kennzahlen.

Das Garantie- und Kulanzcockpit auf Importeursebene setzt sich aus den folgenden

Bestandteilen zusammen:

= Allgemeine Informationen zum jeweiligen Bericht wie dargestellter Importeur,
Berichtsmonat, Anzahl Vertragshandler des Importeurs, Anzahl Fahrzeuge im
Garantie- bzw. Kulanzzeitraum sowie Verteilung des Fahrzeugmodellmixes in dem

jeweiligen Land
»  GKI, Gl und KI im Zeitverlauf

= Garantie- und Kulanzkosten ohne Normierung zur Darstellung des Garantie- und
Kulanzvolumens, das im Berichtsmonat mit dem Automobilhersteller abgerechnet

wurde

= Prozesskennzahlen unterteilt in Fahrzeugannahme, Reparatur und Abrechnung, die
fir die Kommentierung und die Identifizierung von kritischen Vertragshandlern

herangezogen werden kdnnen

= Kommentierungsbereich, in dem seitens des Automobilherstellers identifizierte
Auffélligkeiten und etwaige MaRnahmenempfehlungen festgehalten und im

Anschluss mit dem Importeur diskutiert werden kénnen
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Bei einem Soll-Ist-Vergleich durch den Automobilhersteller werden Handlungsfelder
identifiziert und mogliche MaBnahmen zugeordnet.®®’ Diese werden in dem zuvor
beschriebenen Kommentarbereich des Garantie- und Kulanzcockpits festgehalten.

Diesbeziglich sind bspw.
= Haufungen von abgerechneten Schaden entgegen der Herstellervorgaben,
= {berdurchschnittlich lange und somit ineffiziente Reparaturdauern und

= Schwaéchen hinsichtlich der Antragsstellung insbesondere in Bezug auf zeitlichen

Versatz zwischen Durchfuhrung und Abrechnung der Reparatur
zu nennen.

Die Aussagekraft des Garantie- und Kulanzcockpits wird dadurch sichergestellt, dass die
Kennzahlen berticksichtigt werden, die auch im Rahmen der Selektion Kritischer

Vertragshéandler Verwendung finden.

Bis zur Einfiihrung des Garantie- und Kulanzcockpits fokussierte sich der untersuchte
Automobilhersteller auf die Garantie- und Kulanzantragsprifung. Durch die Verwendung
des Garantie- und Kulanzcockpits nimmt der verantwortliche Bereich bei dem
Automobilhersteller zwischenzeitlich eine deutlich aktivere Steuerungsfunktion wahr.
Durch die zusétzliche Prozesstransparenz aufgrund des Garantie- und Kulanzcockpits
konnte eine Reduzierung der Prufung von Garantie- und Kulanzantragen auf
Einzelfallebene erreicht werden. Der Zeitaufwand fir die Einzelprifung von Garantie- und
Kulanzantragen bei dem Automobilhersteller wurde so um zum Teil bis zu 70 % reduziert.
Die dadurch gewonnenen Ressourcen konnten direkt fur die aktive Steuerung der Garantie-

und Kulanzprozessqualitat bei den Importeuren weltweit eingesetzt werden.

Dariber hinaus hat in einer internen Befragung durch den untersuchten
Automobilhersteller die deutliche Mehrheit der weltweiten Importeure angegeben, mithilfe
des Kennzahlensystems Prozessschwéchen im Serviceprozess identifizieren und

Malinahmen zur Prozesssteuerung ableiten zu kénnen.

37 Hierzu kann bspw. die in Kapitel 3.3.3.3 beschriebene Methodik zur Auswahl von MaRnahmen verwendet
werden.
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6.2 Garantie- und Kulanzkostenindex (GKI)

Der Garantie- und Kulanzkostenindex (GKI) hat zum Ziel, die Servicequalitit trotz
weltweiter Unterschiede in der Handelsorganisation unter Verwendung der Garantie- und
Kulanzkosten messen und bewerten zu kdnnen. Diese Kennzahl bildet die normierten

Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug im Vergleich zum weltweiten Durchschnitt ab.

Um die Auswirkung der Normierung darzustellen, wird im Folgenden der GKI fir die
Importeure sowohl mit als auch ohne Normierung fiir den Zeitraum eines Jahres
gegenubergestellt. Die Normierung wird sowohl auf die Fahrzeuggrundgesamtheit als auch
auf die Kosten angewendet (vgl. Kapitel 4.4.4.1 und 4.4.4.2). Je hoher die
durchschnittlichen Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug sind, desto héher ist der Rang

des Importeurs in der tabellarischen Auflistung (vgl. Tabelle 4).

Nicht Normiert Normiert Veranderung
Gl Kl GKI Rang Gl Kl GKI Rang GKI
1,76 1,58 1,71 1 1,87 1,77 1,85 1 0,13
1,63 1,85 1,68 2 1,76 1,93 1,80 2 0,12
1,54 1,62 1,56 3 1,65 1,84 1,70 3 0,14
1,57 1,54 1,56 4 1,22 1,11 1,19 6 -0,37
1,23 2,20 1,45 5 1,36 2,27 1,57 4 0,12
1,43 1,10 1,35 6 1,02 1,04 1,03 12 -0,32
2 1,24 1,39 1,25 7 1,08 1,23 1,10 7 -0,15
.g 1,34 0,59 1,14 8 1,59 0,64 1,33 5 0,20
— 1,22 0,67 1,10 9 1,09 0,67 1,00 13 -0,10
< 1,02 156 1,06 10 0,97 1,70 1,03 10 -0,03
2 1,02 1,07 1,03 11 1,03 1,03 1,03 11 0,00
2 0,98 1,02 0,99 12 1,05 1,09 1,06 8 0,07
E 1,02 0,63 0,92 13 1,18 0,67 1,04 9
0,97 0,48 0,87 14 1,05 0,47 0,93 14 0,06
0,83 0,67 0,78 15 0,77 1,00 0,83 15 0,05
0,76 0,57 0,71 16 0,81 0,62 0,76 17 0,05
0,64 0,56 0,63 17 0,79 0,74 0,78 16 0,15
0,74 0,23 0,63 18 0,65 0,25 0,56 18 -0,07
0,36 0,07 0,34 19 0,57 0,10 0,53 19 0,19
Durch Nomierung Verringerung des GKI um mind. 0,1 - Durch Normierung Anstieg des GKlum mind. 0,1

Tabelle 4: Rangfolge der Importeure mit und ohne Normierung der Kosten und Fahrzeuganzahl unter
Garantie bzw. Kulanz
Hierbei zeigt sich, dass sich die Reihenfolge der Importeure durch die Normierung &ndert.
Bei mehr als der Halfte der Importeure verandert sich der GKI um mindestens 0,1 Punkte
nach oben bzw. unten. Bei den Importeuren auf Rang 1 bis 3 fiihrt die Normierung sogar
zu einer noch starkeren Abweichung vom weltweiten Durchschnitt. Die Auswirkung der

Normierung zeigt sich insbesondere bei dem Importeur auf Rang 5 nach der Normierung.
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Dieser ware ohne Normierung auf Rang8 und damit ggf. nicht im engeren
Betrachtungsfokus. Ahnlich verhalt es sich mit dem Importeur auf Rang 6 nach
Normierung, der ohne Normierung unter den funf Importeuren mit dem hdchsten GKI
gewesen waére. Zu beachten ist, dass sowohl mit als auch ohne Normierung eine
vergleichsweise grofRe Bandbreite des GKI zu beobachten ist. Dies zeigt, dass es zwischen
den Importeuren deutliche Unterschiede hinsichtlich der Garantie- bzw. Kulanzkosten je
Fahrzeug gibt. Im Folgenden wird deshalb detailliert auf den Importeur auf Rang 19
eingegangen, da dieser sowohl vor als auch nach der Normierung einen sehr niedrigen GKI
aufweist.

Dieser Importeur verantwortet einen flr den Automobilhersteller noch jungen, wachsenden
Markt. Dass es sich um einen jungen, wachsenden Markt handelt, 1asst sich an dem Anteil
der Fahrzeuge innerhalb des Garantie- bzw. Kulanzzeitraums ableiten. Grundséatzlich
missten bei einem beispielhaften Gesamtbetrachtungszeitraum fur Garantie und Kulanz
von funf Jahren und einem konstanten Neufahrzeugabsatz rund 40 % der Fahrzeuge
innerhalb der zweijahrigen Neufahrzeuggarantie und rund 60 % innerhalb des dreijahrigen
Kulanzzeitraums sein. Bei diesem Importeur sind allerdings lediglich etwas mehr als 30 %

der Fahrzeuge innerhalb des Kulanzzeitraums.

Die Normierung fuhrt bei diesem Importeur zwar zu einer deutlichen Erhéhung des GKI
um 0,19 auf 0,53 Punkte. Dennoch betragen damit auch nach Normierung die
durchschnittlichen Garantie- und Kulanzkosten je Fahrzeug nur ca. 50 % der weltweiten
Durchschnittskosten fiir Garantie und Kulanz. Dies l&sst sich auf verschiedene Ursachen

zurtckfihren.

Bei dem Importeur rechnen die Vertragshandler nicht alle Reparaturen, die mit dem
Automobilhersteller abgerechnet werden konnten, auch tatsachlich ab. Eine Ursache kann
ein zu anderen Landern vergleichsweise geringer Professionalisierungsgrad der
Vertragshandler sein. Daruber hinaus handelt es sich bei den verkauften Fahrzeugen in
diesem Land meist um Fahrzeuge mit geringeren Ausstattungsmerkmalen. Dies fihrt im
Falle von auftretenden Garantie- und Kulanzfdllen zu geringeren Garantie- und
Kulanzkosten. Eine separate Betrachtung der einzelnen Ausstattungsvarianten ist
allerdings aufgrund einer dann immer Kkleiner werdenden Anzahl an Fahrzeugen je

Fahrzeugmodelltyp bei dem untersuchten Automobilhersteller nicht maglich.
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Zudem ist der sehr niedrige KI bei diesem Importeur auffallig. Dies lasst den Schluss zu,
dass dieser Importeur bislang den Kunden nur in Ausnahmefallen Kulanz gewahrt, was zu

negativen Implikationen beziglich der Kundenzufriedenheit fihren kann.

Die Reihenfolge der Importeure kann einen wesentlichen Anhaltspunkt fur die Bewertung
der Garantie- und Kulanzprozessqualitdt im Service bei den Importeuren darstellen. Die
Quantifizierung und Eliminierung aller nicht beeinflussbaren Faktoren ist fur die
Kennzahlermittlung jedoch, wie zuvor fir den Importeur auf Rang 19 beschrieben, nicht
moglich.

Deshalb kann kein globales Kostenziel je Fahrzeug fir alle Importeure festgelegt werden.
Dies bedeutet, dass nicht fur alle Importeure ein GKI-Zielwert von 1,00 festgelegt werden
kann. Es sind individuelle Zielwerte erforderlich, die im Rahmen eines Zielprozesses

zwischen Automobilhersteller und Importeur vereinbart werden missen.

Die Erkenntnisse aus der Anwendung sind, dass der GKI einen deutlichen Beitrag zu mehr
Transparenz fur den Vergleich der Importeure in Bezug auf die Garantie- und
Kulanzprozessqualitait im  Service leistet. Er Dbietet bei dem untersuchten
Automobilhersteller eine bisher nicht vorhandene Mdglichkeit, die Serviceprozessqualitét

zu Garantie und Kulanz zu beurteilen.
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6.3 Zielprozess und Simulationsmodell

Um den GKI zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozessqualitdt verwenden zu
kdnnen, bedarf es der Festlegung von individuellen Zielwerten je Importeur. So kénnen
durch das Heranziehen des weltweiten Durchschnitts fur die Ermittlung des GKI die
Zielwerte wie zuvor beschrieben nicht unmittelbar normativ festgelegt werden. Der
Zielprozess stellt mit den drei Schritten der Voranalyse, der Simulation und der
Zielvereinbarung einen transparenten und partnerschaftlichen Zielvereinbarungsprozess

sicher.

Erste Erkenntnisse zeigen, dass der gewéhlte Ansatz fir den Zielprozess auf Basis des GKI
positiv zu bewerten ist. Hervorzuheben ist, dass die Aufmerksamkeit bei den Importeuren
und dem Automobilhersteller auf die Zielkennzahl GKI und die Erreichung des
zugehorigen Zielwerts bisher vollumfanglich erreicht wurde. Erstmals konnte mit einer
Kennzahl identifiziert werden, bei welchen Importeuren Handlungsbedarf beziglich der

Garantie- und Kulanzprozesse im Service besteht.

Bei der Ausgestaltung des Simulationsmodells zur Prognose des GKI fur die Importeure
besteht der Zielkonflikt zwischen einem moglichst einfachen praxisnahen Modell und
einem Modell, das die Schadenzahl- und Schadenhthenverteilungen zur Approximation

der Gesamtschadenverteilung moglichst exakt abbildet.
6.3.1 Gegenuberstellung der simulierten und der berechneten GKls

Bei Gegenuberstellung der simulierten GKIs und der berechneten GKIls auf Basis der
Realdaten fur ein Beispieljahr kdnnen mit dem entwickelten Modell fir die praktische

Anwendung sehr gute Ergebnisse erzielt werden (vgl. Tabelle 5).

Hierbei wurden die GKIs unter Verwendung des Simulationsmodells fur ein Jahr t auf
Basis der Garantie- und Kulanzdaten desselben Jahres ermittelt und den berechneten GKis
der beobachteten Werte fur dasselbe Jahr t gegentbergestellt. Dadurch lasst sich bewerten,
inwiefern die Genauigkeit des Simulationsmodells fiir die praktische Anwendbarkeit

hinreichend ist.
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Importeure 1 bis 19
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1,64
1,68
0,78
0,79
0,81
1,07
1,09
1,12
1,01
1,03
1,04
0,80
0,81
0,82
1,00
1,02
1,04
1,07
1,08
1,09
0,96
0,96
0,97
1,21
1,22
1,23
0,57
0,57
0,58
IS
1,18
1,20
1,57
1,59
1,61
0,76
0,78
0,79
0,62
0,64
0,65
1,03
1,05
1,06
1,02
1,05
1,06
1,33
1,36
1,38

KiI

1,46
1359
1,67
1,63
i
1,83
1,63
1,76
1,84
0,72
0,82
0,86
0,65
0,72
0,76
0,96
1,02
1,06
0,60
0,61
0,63
0,99
1,05
1,09
1,12
1,19
1,24
1,66
1,67
1,69
1,09
1,10
1,12
0,16
0,18
0,19
0,62
0,67
0,71
0,62
0,65
0,67
0,95
1,00
1,04
0,30
0,34
0,37
0,45
0,47
0,48
1,03
1,08
1,13
1,99
2,10
2,17

GKI

1,74
1,82
1,88
1,70
1,76
1,80
1,60
1,67
1,72
0,77
0,80
0,82
0,98
1,01
1,04
1,00
1,02
1,05
0,75
0,76
0,77
1,00
1,03
1,05
1,08
1,09
1,11
1,02
1,03
1,03
1,18
A1)
1,20
0,53
0,54
0,54
1,01
1,04
1,07
1,31
1,33
1,35
0,81
0,84
0,86
0,55
0,58
0,59
0,92
0,93
0,94
1,03
1,05
1,08
1,48
1,52
1,56

Berechnung

Bemerkung
Gl Kl GKI

# Kulanzfélle gering
(127 B1, 26 B2, 80 B3)

# Kulanzfélle gering
(168 B1, 28 B2, 56 B3)

1,03

1,11

1,03

1,19

# Kulanzfélle gering

e (7 B1, 3 B2, 43 B3)

1,04

1,33

0,83

# Kulanzfélle gering

O (11 B1, 10 B2, 40 B3)

0,93

1,06

# Kulanzfélle gering

1,36 1,57 (7 BL, 4 B2, 172 B3)

UG: Untere Grenze OG: Obere Grenze B1, B2, B3: Fahrzeugmodelltyp 1, 2, 3

Tabelle 5: Gegeniberstellung der simulierten GKI (inkl. 0,4-Quantil als Unter- und 0,6-Quantil als

Obergrenze) je Importeur und der auf Basis der empirischen Daten berechneten GKls
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So liegt bei 18 von 19 Importeuren der jeweils auf Basis der empirischen Daten berechnete
GKI1 zwischen dem 0,4- und 0,6-Quantil der zugehoérigen Verteilungsfunktion der
approximierten Gesamtschadenverteilung des Simulationsmodells. Der empirisch
berechnete Gl liegt bei allen Importeuren sogar zwischen dem 0,45- und 0,55-Quantil. Flr
den KI kann dies hingegen nicht fir alle Importeure bestétigt werden. Das liegt zum einen
an einer nicht hinreichend groBen Anzahl an Kulanzféllen in dem Untersuchungszeitraum.
Zum anderen ist dafir aber auch ursachlich, dass einige Importeure insbesondere
Reparaturen mit hohen Kosten auf Kulanzbasis freigeben. Dies fiihrt dazu, dass die
getroffenen Verteilungsannahmen bei Kulanz zwar nicht immer bestatigt werden kénnen.
Gleichwonhl stellt dieser Sachverhalt fir den Automobilhersteller aber auch ein sehr gutes
Indiz dar, ob Freigaben von Kulanz durch die Importeure nach Herstellervorgaben
erfolgen. Dies wurde bei dem Importeur mit dem empirisch berechneten Kl in Héhe von
2,27 naher analysiert (vgl. Abbildung 6-1).

urnulierte Wahrscheinlichkeit

Importeur |
== =WWeltweit

D 1 1 1 1 1 | 1 | 1
0 1000 2000 3000 4000 5000 BOOD 7000 8OO0 9000 10000
Kosten/Fall

Abbildung 6-1: Gegenuberstellung der empirischen Verteilungsfunktionen fir Kulanz des Importeurs mit Kl
in Hohe von 2,27 und dem weltweiten Durchschnitt

Die empirische Verteilungsfunktion dieses Importeurs zeigt im Vergleich zur weltweiten

empirischen Verteilungsfunktion, dass tberdurchschnittlich haufig sehr teure Reparaturen

auf Kulanz Gbernommen wurden.
6.3.2 Zielerreichung auf Basis der simulierten GKIs aus dem Vorjahr

Fir die Beurteilung des Zielprozesses und des Simulationsmodells wurde dariiber hinaus
untersucht, ob die Auditergebnisse bei Importeuren, die den Zielwert nicht erreicht haben,

tendenziell schlechter ausfallen als bei Importeuren, die den Zielwert erreicht haben.



6 Erkenntnisse aus der Anwendung des kennzahlenbasierten Ansatzes 167

In dem Untersuchungszeitraum erreichten drei Importeure den jeweils zuvor vereinbarten
Zielwert nicht. Dies spiegelt sich auch bei zwei dieser drei Importeure in den bei den
Vertragshéndlern durchgefiihrten Audits wider. Die in den Audits festgestellte Fehlerquote
ist bei diesen zwei Importeuren Uberdurchschnittlich hoch. Somit hat sich dort der
Zusammenhang bestétigt. Bei einem der beiden Importeure hat sich darlber hinaus
gezeigt, dass die Antragsprifung seitens des Importeurs aufgrund personeller Engpéasse
nicht in der erforderlichen Qualitat durchgefiihrt wurde. Dies flihrte zu hoheren Garantie-

und Kulanzkosten und somit auch zu einem hdheren GKI.

Da die Auditergebnisse bei dem dritten Importeur nicht denselben Schluss wie bei den
anderen beiden zulieBen, wurden weitere Analysen hinsichtlich der Nichterreichung des
GKI-Zielwerts durchgefiinrt. Diese haben ergeben, dass in dem Land im
Untersuchungszeitraum eine signifikant hohere Anzahl an Reparaturen hochpreisiger
Bauteile erfolgt ist. Es hat sich herausgestellt, dass diese nur zum Teil berechtigt waren.
Neben der Tatsache, dass nur sehr wenige Audits bei diesem Importeur durchgefihrt
wurden, zeigte sich, dass bei der Vertragshandlerselektion die Hohe der Kosten je
Reparatur zu wenig berticksichtigt wurde. Zudem wurde festgestellt, dass bei der
Durchfiihrung des Audits diese Kenntnis lber eine erhéhte Anzahl an Reparaturen
hochpreisiger Bauteile nicht in vollem Umfang einbezogen wurde. Bei dann zusatzlich
durchgefuhrten Audits konnten Auffalligkeiten bei verschiedenen Vertragshandlern
festgestellt werden.

Somit hat sich gezeigt, dass sich der Zielprozess und der Zielerreichungsgrad des GKI1 sehr
gut eignen, um aus Sicht des Automobilherstellers Importeure zu identifizieren, auf die

sich im Rahmen der Prozesssteuerung fokussiert werden sollte.
6.4 Gesamtprozessverstandnis

Als Ergebnis des Prozesssteuerungsmodells bestehend aus Kennzahlensystem,
Malinahmen und Audit wird ein Gesamtprozessverstandnis generiert. Hierzu wird mithilfe
der Rickkopplung von Auditergebnissen das Prozesskennzahlensystem analysiert und

etwaiger Anpassungsbedarf bezlglich des Prozesskennzahlensystems abgeleitet.
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Durchgefuhrte Audits, welche die gestellten Qualitatsanforderungen an das Audit
erfilllen®®®, konnen fiir die Bewertung des Prozesskennzahlensystems und somit auch fiir
die Bewertung der Vertragshandlerselektion verwendet werden. Flr diese ist dann die
Ruckkopplung des Auditergebnisses zum Prozesskennzahlensystem wie in Kapitel 3.5
dargestellt moglich. Hierbei ist zu beriicksichtigen, dass Audits auch unabhéngig von der
Erreichung eines Zielwerts in einem gewissen Turnus durchgefiihrt werden sollen.
Dadurch  soll eine vollumfangliche Ruckkopplung des Audits auf das
Prozesskennzahlensystem sichergestellt werden.

Dieser Zusammenhang wurde bei dem Automobilhersteller beispielhaft fur einen
Importeur untersucht. Unter Verwendung der in Kapitel 4.3.4 beschriebenen
Korrelationsanalyse ~ zwischen der  Auffélligkeit eines  Vertragshandlers im
Prozesskennzahlensystem und einem nachgelagerten Auditergebnis hat sich gezeigt, dass
ein Zusammenhang zwischen der Aussage des Prozesskennzahlensystems und der des
Audits besteht.3®° Es ergab sich ein Korrelationskoeffizient nach BRAVAIS-PEARSON von
r = 0,54 aus einer Stichprobe mit dem Umfang n = 17 zwischen der Rangfolge kritischer
Vertragshéandler in der Vertragshandlerselektion und der Fehlerquote aus durchgefiihrten
Audits. Um aus dem Wert des Korrelationskoeffizienten auf die Annahme oder die
Ablehnung einer Nullhypothese schlieBen zu kdnnen, wurde ein Signifikanztest
durchgefuhrt. Hierbei wurde als Nullhypothese formuliert, dass der Korrelationskoeffizient
aus einer Stichprobe stammt, in der kein Zusammenhang zwischen der Aussage des
Prozesskennzahlensystems und der des Audits besteht. Diese konnte aufgrund eines p-
Wertes von 0,023 mit @=0,05 verworfen werden. Fir dieselbe Stichprobe ergab sich der
Rangkorrelationskoeffizient nach SPEARMAN von r = 0,58. Fir die praktische Anwendung
ist ein starker linearer Zusammenhang nicht erforderlich, da immer mehrere
Vertragshéandler eines Importeurs fiir ein Audit zu identifizieren sind. Somit sollten die
Aussagen des Kennzahlensystems und des Audits nur insofern bereinstimmen, dass ein
tendenziell im Kennzahlensystem kritischer Vertragshandler ebenso tendenziell im Audit
eine hohere Fehlerquote hat. Es wird deshalo angenommen, dass sich das

Prozesskennzahlensystem in der praktischen Anwendung sehr gut eignet, um kritische

368 Vgl. RANCAK, D. (2013), S. 132 ff.

369 Details dazu finden sich im Anhang in Kapitel 8.2 als Ergebnis der Analysen bei JETTER, C. (2012),
S. 67 ff.; Voraussetzung fiir die Aussagefahigkeit der Korrelationsanalyse ist eine hinreichende Prufqualitat
des Audits. Falls ein Audit nicht korrekt durchgefiihrt wurde, kann dieses nicht fiir die Korrelationsanalyse
verwendet werden. Ein Ansatz zur Messung der Priifqualitt von Audits findet sich bei SCHUBERT, S. (2012).
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Vertragshéndler zu identifizieren und Malinahmen wie bspw. die Durchfiihrung eines

Audits einzuleiten.

Dies soll folgendes Beispiel eines Vertragshéndlers bei dem untersuchten Importeur
verdeutlichen. Dieser Vertragshandler wurde im Rahmen der Vertragshandlerselektion und
somit auf Basis des Prozesskennzahlensystems als einer der kritischsten Vertragshandler
identifiziert. 80 % aller anderen Vertragshédndler des Importeurs waren gemaR der
Rangliste kritischer Vertragshéndler weniger auffallig als dieser. Auf Basis des
Prozesskennzahlensystems wurden fir diesen Vertragshéndler insbesondere Schwéchen im
Bereich der Reparatur deutlich. So lag bspw. der bendtigte Zeitbedarf je Garantiefall
deutlich Uber dem durchschnittlichen Zeitbedarf der anderen Vertragshandler. Bei der
Durchfuhrung des Audits haben sich die Prozessschwachen im Bereich der Reparatur
bestatigt. So hat sich gezeigt, dass z. T. Arbeiten mit dem Automobilhersteller abgerechnet
wurden, die entweder nicht durchgefuhrt wurden oder nicht erforderlich gewesen waren.
Daruiber hinaus wurde sich bei der Reparatur nicht immer an die Herstellervorgaben zur
Durchfiihrung der Fehlerdiagnose gehalten. Dies hat zu ineffektiven und ineffizienten
Reparaturen gefuhrt. Die im Rahmen des Audits ermittelte Fehlerquote und somit das
unberechtigt vergitete Garantie- und Kulanzvolumen lag deutlich Gber dem Durchschnitt
anderer Audits bei diesem Importeur. Das Auditergebnis hat dadurch die Aussage des

Prozesskennzahlensystems bestatigt.

Um die andauernde Wirkung der MalRnahmen sowie der Audits zu bewerten, kann
wiederum Uberprift werden, ob sich die Rangfolge in der Vertragshandlerselektion
insofern gedndert hat, dass nach einem durchgefuhrten Audit der jeweilige Vertragshandler
weniger kritisch ist. Dies ist bei dem Automobilhersteller fir den Untersuchungszeitraum
meist der Fall gewesen.3’® Es ist hierbei zu beriicksichtigen, dass die in den Audits
vereinbarten MalRnahmen durch die Importeure nachgehalten werden missen und dies

somit nicht direkt durch den Automobilhersteller beeinflusst werden kann.

Damit wird ein geschlossener Prozesssteuerungskreislauf geschaffen, der einen Beitrag zur

Verbesserung der Servicequalitat bei den Vertragshandlern leisten kann.

Dartiber hinaus sollte aus Sicht des Automobilherstellers der finanzielle Aspekt Beachtung

finden. Wird der Sachverhalt berticksichtigt, dass sich der Anteil der Ausgaben fir

370 vgl. RANCAK, D. (2013), S. 130
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Garantie und Kulanz auf ca. 1 % des Fahrzeuglistenpreises beziffert3’, ergibt sich fiir die
Reduzierung der Fehlerquote je Prozentpunkt bei einem angenommenen durchschnittlichen
Fahrzeuglistenpreis von bspw. 20.000 EUR ein monetdres Potenzial von 2 EUR je
Fahrzeug. Bezieht man diesen Betrag auf einen Volumenhersteller mit mehreren Millionen
verkaufter Fahrzeuge im Jahr, erreicht das Gesamtpotenzial Uber die Gesamtgarantie-

laufzeit dieser Fahrzeuge sehr schnell einen zweistelligen Millionenbetrag.

Im Vergleich zu anderen Methoden der Servicequalitatsbeurteilung wie Werkstatttests, bei
denen unter Verwendung modifizierter Fahrzeuge die Reparaturqualitait der
Vertragshéndler gemessen werden soll, bietet der kennzahlenbasierte Ansatz einen
wesentlich umfassenderen Ansatz. Bei Werkstatttests steht die Nullfehlerzielsetzung im
Fokus. Dies bedeutet, dass der Vertragshandler bei einem modifizierten Fahrzeug alle
versteckten Mangel identifizieren und reparieren soll. Allerdings kann die Stichprobe von
einem Fahrzeug keine kontinuierliche Prozessqualitiatsbeobachtung sicherstellen. Ein
Werkstatttest kann somit nur ein zusatzliches Instrument zur Messung der

Serviceprozessqualitat darstellen.

Das Prozesssteuerungsmodell des kennzahlenbasierten Ansatzes ermdglicht es dem
untersuchten Automobilhersteller, die weltweite Handelsorganisation zielgerichtet und
ressourceneffizient fir eine hohe Garantie- und Kulanzprozessqualitdt im Service zu
steuern. Die Garantie- und Kulanzprozessqualitdt im Service kann von den Kunden im
Reparatur- und Serviceprozess bei dem Vertragshandler durch eine hohe Servicequalitat

wahrgenommen werden.

871 Sjehe S. 16
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7 Zusammenfassung und Ausblick
7.1 Zusammenfassung

Das Entstehungsumfeld dieser Arbeit sind die Garantie- und Kulanzprozesse im Service
der Automobilindustrie. Der Ausgangspunkt dabei ist das Problem fehlender Transparenz
beziglich der Garantie- und Kulanzprozessqualitat aus Sicht der Automobilhersteller und
der daraus folgende Mangel an Steuerbarkeit der Vertragshandler. Um allerdings sowohl
die Servicezufriedenheit der Kunden als auch die qualitatshezogenen Kosten beim

Automobilhersteller positiv beeinflussen zu kdnnen, ist diese Steuerbarkeit erforderlich.

Im Themenfeld des Garantie- und Kulanzcontrollings liegt der Forschungsschwerpunkt
derzeit auf dem Produktentstehungsprozess. Dabei geht es um die Beeinflussung der
Produktqualitat, u.a. mit der Zielsetzung die Garantie- und Kulanzkosten zu senken.
Potenziale, die sich aus der Prozesssteuerung im Service ergeben, werden bisher nicht

berucksichtigt.

Es wird ein Prozesssteuerungsmodell entwickelt, das ein Prozess- und ein
Kostenkennzahlensystem zu den Garantie- und Kulanzprozessen im Service beinhaltet.
Zusammen mit einem Audit der Vertragshandler, das in einer Paralleldissertation von
RANCAK?®" behandelt wird, wird ein Gesamtprozessverstandnis fiir die Steuerung der
Garantie- und Kulanzprozessqualitidt im Service geschaffen. Forschungsschwerpunkt der
vorliegenden Arbeit ist die Kennzahlensteuerung.

Eine maRgebliche Frage dabei ist, inwiefern die Garantie- und Kulanzkosten flr die
Entwicklung einer Kennzahl zur Steuerung der Garantie- und Kulanzprozessqualitat im

Service verwendet werden koénnen.

Zunéchst wird untersucht, inwiefern der Service in der weltweiten Handelsorganisation die
Hohe der Garantie- und Kulanzkosten beeinflussen kann. Hierfur werden zum einen durch
die Vertragshandler beeinflussbare Faktoren in Bezug auf die Garantie- und Kulanzkosten
beschrieben. Dazu zéhlen z. B. Effektivitat und Effizienz von durchgefiihrten Reparaturen.
Zum anderen werden wesentliche Einflussfaktoren identifiziert, welche die
Vertragshandler nicht steuern kénnen. Zuletzt genannte sollten nicht fir die Steuerung der

Vertragshandler bertcksichtigt werden. Hierzu gehdren neben der Produktqualitat bspw.

372 \/gl. RANCAK, D. (2013)
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auch Zélle und Steuern. Daher werden diese Faktoren ausgeschlossen, wodurch die Basis
fir eine Vergleichbarkeit und somit auch die Voraussetzungen fir die Steuerung der

Importeure und der Vertragshandler gegeben sind.

Auf Basis dieser normierten Garantie- und Kulanzkosten wird die Kennzahl Garantie- und
Kulanzkostenindex (GKI) entwickelt. Diese ermoglicht es Automobilherstellern, die
Importeure garantie- und kulanzkostenseitig zu vergleichen und somit eine Voraussetzung
flr die Prozesssteuerung zu schaffen. Um diesen GKI als Zielkennzahl zu verwenden, wird
ein partnerschaftlicher Zielprozess entwickelt, in dem als Ergebnis individuelle Zielwerte
mit den Importeuren vereinbart werden. Fir die Ermittlung der Zielwerte wird ein
Simulationsmodell aufgestellt, das auf einem Ansatz der Schadenversicherungsmathematik
beruht. Fur das Simulationsmodell werden verschiedene Eingangsgrofien verwendet. Dazu
zahlen neben ermittelten Verbesserungspotenzialen im Serviceprozess bei den
Vertragshéndlern auch die Vergangenheitsdaten zu den Fallzahlen und Kosten hinsichtlich
Garantie und Kulanz. Fir die in die Zukunft gerichteten Zielwerte in dem weltweiten
Wettbewerbsumfeld werden zudem Prognosedaten zu der Fahrzeuganzahl unter Garantie
und Kulanz in den jeweiligen Landern berticksichtigt.

Der GKI wird zusammen mit einem Prozesskennzahlensystem in einen Standardbericht
integriert. Die Prozesskennzahlen zur Steuerung der Vertragshandler beriicksichtigen den
Serviceprozess beginnend bei der Fahrzeugannahme im Garantie- oder Kulanzfall tiber die
Reparatur des Schadens bis hin zur Abrechnung der Reparaturaufwendungen mit dem
Automobilhersteller. Mithilfe eines Selektionsmodells auf Basis des Prozess-
kennzahlensystems konnen Kkritische Vertragshandler in den verschiedenen Léndern
identifiziert und bspw. fir die Durchfuhrung von Audits vorgesehen werden. Die
Steuerung im operativen Tagesgeschaft erfolgt durch die Vereinbarung von MalRnahmen

zwischen Automobilhersteller und den Importeuren bzw. Vertragshandlern.

In einem Anwendungsbeispiel wird gezeigt, dass mithilfe dieses Prozess-
kennzahlensystems kritische Vertragshandler identifiziert werden kdnnen. Die Aussage des
Prozesskennzahlensystems korreliert mit der Aussage des Audits. Wenn ein
Vertragshandler im Kennzahlensystem aufféllig ist, spiegelt sich dies auch in einem

negativen Auditergebnis wider und umgekehrt.

Sollte dies trotz korrekter Durchfiihrung des Audits nicht der Fall sein, zieht es die

Notwendigkeit einer Anpassung des Kennzahlensystems nach sich. Es entsteht ein
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geschlossenes Prozesssteuerungsmodell fir die Garantie- und Kulanzprozessqualitat im

Service der Automobilindustrie.

Das Prozesssteuerungsmodell wird unter Verwendung empirischer Daten eines
Automobilherstellers entwickelt. Dort hat es hinsichtlich der Steuerung der Garantie- und
Prozessqualitdit im Service neben einer hoheren Serviceprozessqualitdt in der
Handelsorganisation auch zu Garantie- und Kulanzkostenreduzierungen gefihrt. Somit
kann das Prozesssteuerungsmodell auch in Bezug auf die Anwendbarkeit in der Praxis
bestatigt werden.

7.2 Ausblick

Aus dieser Arbeit lassen sich verschiedene Anknupfungspunkte fur weitere

Forschungsvorhaben ableiten.

Durch die ersten empirischen Erkenntnisse bei einem Automobilhersteller wurde das
Prozesssteuerungsmodell  bestatigt. Es gilt allerdings, dieses auf Basis eines
umfangreicheren Datenbestands Uber einen langeren Zeitraum zu betrachten und ggf.
weiter zu entwickeln. Zudem ist die Ubertragbarkeit auf andere Automobilhersteller zu

untersuchen.

Es besteht weiterer Forschungsbedarf hinsichtlich der Zusammenhdnge zwischen der
Servicequalitat und den Auswirkungen auf die Kundenzufriedenheit. Es wurde im Rahmen
dieser Arbeit zwar ein Prozesssteuerungsmodell zur Verbesserung der Servicequalitét
entwickelt. Eine Messung der Auswirkungen auf die Kundenzufriedenheit war allerdings

von der Betrachtung ausgenommen.

Die Informationen aus den Garantie- und Kulanzantrdgen stellen fur die Automobil-
hersteller wesentliche Sensoren fur die Bewertung der Produktqualitat dar. Eine hohe
Serviceprozessqualitat geht mit einer hohen Dokumentationsqualitat in den Garantie- und
Kulanzantragen einher. Innerhalb des Qualitdtsmanagements stellt die Untersuchung und
Quantifizierung eines Zusammenhangs zwischen der Datenqualitat und eines effektiven

und effizienten Fehlerabstellprozesses einen weiteren Forschungsgegenstand dar.

Bei Anwendung der Kennzahlensteuerung bei anderen Automobilherstellern ist diese
individuell den jeweiligen Gegebenheiten und Anforderungen anzupassen. Es ist zu

berticksichtigen, dass sowohl die Prozessvorgaben als auch die Strukturen der
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Handelsorganisation und die Beschaffenheit des Garantiesystems von Hersteller zu

Hersteller unterschiedlich sein kénnen.

Weitere Forschungs- und Anwendungsmdglichkeiten bestehen darin, das entwickelte
Prozesssteuerungsmodell ~ fir Garantie- und Kulanzprozesse im Service der

Automobilindustrie auf andere Geschéaftsprozesse in der Automobilindustrie zu Gbertragen.

Im direkten Handlungsumfeld kann die Betrachtungsweise des GKI bspw. auf das
Geschaftsfeld mit Anschlussgarantien angewendet werden, indem analog die relevanten
Kosten allerdings je Anschlussgarantievertrag ermittelt werden. Statt der Fahrzeuganzahl
unter Garantie bzw. Kulanz wird die Anzahl der fur den Betrachtungszeitraum relevanten
Anschlussgarantievertrage verwendet. Dadurch besteht die Mdglichkeit, einen Index zur
Darstellung der Qualitat der garantiebezogenen Prozesse im Service eines Landes bei

Anschlussgarantien zu ermitteln.

Ebenso ist eine Ubertragung des kennzahlenbasierten Ansatzes auf weitere Leistungen im
Service im Rahmen der Instandhaltung wie bspw. die Abrechnung von Wartungspaketen
und von Pannenhilfen moglich. Diese Geschaftsprozesse haben wesentliche
Gemeinsamkeiten, welche gleichzeitig die Voraussetzung fiir eine Ubertragung des

Prozesssteuerungsmodells auf andere Geschéftsfelder und Branchen darstellen:

= Hinreichend komplexe Produkte mit Instandhaltung und Instandsetzung

= Existenz einer zu steuernden Servicestruktur wie Servicestutzpunkte oder eines
AulRendienstes

= Verfugbarkeit der Daten zu einer hinreichend groRen Anzahl an Servicevorgéangen,

die mit dem Automobilhersteller bzw. Auftraggeber abgerechnet werden sollen

Als Beispiele sind hierbei der Personenindividualverkehr aber auch Teile des
Konsumgdterbereichs zu nennen. Hierzu zahlen elektrische Haushaltsgerdte und
informationstechnische Systeme wie Computer und Mobiltelefone. Ein weiteres mogliches
Anwendungsgebiet ist die Abrechnung von Leistungen im Gesundheitssystem. Hierbei
kann mithilfe des kennzahlenbasierten Ansatzes in Kombination mit dem Audit die
korrekte Abrechnung der Leistungserbringer bspw. mit den Krankenversicherungen als
Steuerungsgegenstand betrachtet werden.
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8 Anhang

8.1 Prozesskennzahlen im Serviceprozess zu Garantie und

Kulanz

Im Folgenden werden verschiedene Prozesskennzahlen hinsichtlich deren Berechnung und
der Interpretation detailliert beschrieben. Zuséatzlich werden Beispielwerte zu den
Kennzahlen und daraus abzuleitende Schlussfolgerungen ergénzt. Die Zielbildung kann
hierbei analog der in Kapitel 4.3.3 beschriebenen mdglichen Vorgehensweisen erfolgen.
Die in den Beispielrechnungen angefiihrten Auspragungen der Kennzahlen und der
zugehorigen Zielwerte dienen ausschlieBlich zur Erlauterung der Berechnung und bilden
keine empirisch ermittelten Werte ab.

8.1.1 Prozesskennzahlen fuir den Bereich der Annahme

8.1.1.1 Werkstattaktions- bzw. Ruckruferfullungsquote

( # Fzg. mit of fener Aktion trotz Werkstattaufenthalt ) %100 [%]
# Fzg. mit Werkstattaufenthalt und zugewiesener Aktion °

Berechnung:

Es wird die Anzahl an Fahrzeugen, die innerhalb des Betrachtungszeitraums einen
Werkstattaufenthalt bei einem Vertragshandler hatte und flr die eine Werkstatt- oder
Ruckrufaktion durchgefuhrt werden sollte, ermittelt. Die Anzahl an Fahrzeugen, bei denen
hierbei die entsprechende Aktion nicht durchgefuhrt und auch nicht mit dem
Automobilhersteller abgerechnet wurde, wird dabei der zuvor ermittelten Gesamtanzahl an
Fahrzeugen mit Werkstattaufenthalt und zugewiesener Aktion gegenibergestellt. Die
Kennzahl kann nur berechnet werden, falls es im Betrachtungszeitraum Fahrzeuge mit

Werkstattaufenthalt und zugewiesener Aktion gibt.

Interpretation:

Insbesondere die Durchfihrung von Rickrufaktionen, welche in Deutschland im
Produktsicherheitsgesetz (ProdSG) geregelt ist, ist durch den Automobilhersteller
sicherzustellen. Mit dieser Kennzahl kann somit ermittelt werden, ob Vertragshéndler

Aktionen nicht durchgefiihrt haben, obwohl ein betroffenes Fahrzeug in der Werkstatt war.
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Somit zeigt diese Kennzahl mdgliche Serviceprozessschwéchen in der Werkstattplanung

und -koordination auf.

Beispiel:

Fur den Betrachtungszeitraum wurde ermittelt, dass bei 3 Fahrzeugen, die einen
Werkstattaufenthalt hatten, offene Werkstattaktionen nicht durchgefthrt wurden. Wurden
im selben Betrachtungszeitraum an anderen Fahrzeugen 97 Werkstattaktionen
durchgefuhrt, betrdgt der Anteil durchgefiihrter Werkstattaktionen somit 97 %. Als
Zielvorgabe hat der Automobilhersteller fir Werkstattaktionen 95 % vorgegeben, bei
Ruckrufaktionen 100 %.

8.1.1.2 Anteil neu abgeschlossener Garantieverlangerungen

neu abgeschlossener Garantieverlangerungen
bei Fzg.mit Werkstattaufenthalt
Werkstattaufenthalte von Fzg.mit bislang
keiner Garantieverlangerung

X 100 [%]

Berechnung:

Es wird die Anzahl der Fahrzeuge ohne Garantieverlangerung ermittelt, die einen
Werkstattaufenthalt hatten und fir die wéhrend des Werkstattaufenthalts eine Garantie-
verlangerung abgeschlossen wurde. Diese wird der Gesamtanzahl an Fahrzeugen mit
Werkstattaufenthalt gegentibergestellt, die bislang keine Garantieverlangerung haben. Die
Kennzahl kann nur berechnet werden, falls es im Betrachtungszeitraum Fahrzeuge mit

Werkstattaufenthalt gibt, die noch keine Garantieverlangerung haben.

Interpretation:

Die Anzahl an Fahrzeugen mit Anschlussgarantien hat sowohl auf die Werkstattauslastung
als auch auf den Kulanzanteil Auswirkungen. So ist die Anschlussgarantie ein wichtiges
Kundenbindungsinstrument, da der Kunde Reparaturen nicht bei freien Werkstétten,
sondern in den Werkstatten der Vertragshandler durchfiihren l&sst. Dartber hinaus kénnen
bei einem mit der Neufahrzeuggarantie gleichem Deckungsumfang der
Garantieverlangerung keine Kulanzfélle zulasten des Vertragshandlers oder Herstellers
auftreten.
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Beispiel:

Innerhalb eines Betrachtungszeitraums wurden bei 50 Fahrzeugen ohne vorhandene
Anschlussgarantie Reparaturen bspw. im Rahmen der Neufahrzeuggarantie durchgefihrt.
Fur 10 dieser Fahrzeuge hatte der Vertragshandler mit den jeweiligen Kunden wahrend des
Werkstattaufenthalts Anschlussgarantien abgeschlossen. Somit lag die Abschlussquote fur
Anschlussgarantien bei 20 % und damit deutlich Gber dem durch den Automobilhersteller

vorgegebenen Zielwert von 10 %.

8.1.1.3 Vergabequote von Ersatzfahrzeugen im Garantiefall

# abgerechneter Fille fur Ersatzmobilitit
# Werkstattaufenthalte

X 100 [%]

Berechnung:

Die Anzahl an Fallen fir Ersatzmobilitat beinhaltet alle mit dem Automobilhersteller
abgerechneten Falle fiir Ersatzmobilitdt, bei denen dem Kunden im Garantiefall dessen
Mobilitat sichergestellt wurde. Diese Falle werden der Anzahl an Werkstattaufenthalten
mit Garantiereparaturen gegenibergestelit.

Interpretation:

Je hoher die Vergabequote, desto mehr Kunden haben im Garantiefall Ersatzmobilitét
erhalten. Die Vergabequote ist nach oben begrenzt, da nicht alle Kunden eine
Ersatzmobilitdt wiinschen. Sowohl eine Uberdurchschnittlich hohe als auch eine
Uberdurchschnittlich niedrige Vergabequote ist auf Plausibilitdt zu hinterfragen. Eine
niedrige Vergabequote kann die Servicezufriedenheit der Kunden ggf. negativ
beeinflussen. Bei einer hohen Vergabequote sind ggf. die Vergabekriterien fur
Ersatzmobilitat nicht erfullt. Der Vertragshéndler rechnet hierbei ggf. unzul&ssige Falle mit

dem Automobilhersteller ab.

Beispiel:

Ein Vertragshandler rechnete in dem Betrachtungszeitraum 30 Félle von Ersatzmobilitét
mit dem Automobilhersteller ab. In diesem Betrachtungszeitraum gab es bei diesem
Vertragshandler 100  Werkstattaufenthalte  von  Fahrzeugen aufgrund  von
Garantiereparaturen. Daraus ergab sich eine Vergabequote von 30 %. Der

Automobilhersteller hatte einen Zielkorridor zwischen 25 % und 35 % vorgegeben.
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8.1.1.4 Angemessenheit der Ersatzmobilitatsvergabe

Zeitbedarf fiir Reparatur Stunden]
# abgerechneter Tage fur Ersatzmobilitat Tage

Berechnung:

Um die Angemessenheit der Vergabe von Ersatzmobilitdt bewerten zu konnen, d. h. fr,
wie lange der Vertragshéndler im Garantiefall dem Kunden ein Ersatzfahrzeug anbietet,
kann die Reparaturdauer der Vergabedauer von Ersatzmobilitit gegeniibergestellt werden.
Die Reparaturdauer beinhaltet hierbei die tatsachliche Arbeitszeit fur die Fehlersuche und
die Reparatur, bertuicksichtigt aber bspw. nicht den Zeitbedarf fir die Ersatzteildisposition.
Alternativ konnte die durchschnittliche Standzeit des Fahrzeugs in der Werkstatt in das
Verhaltnis zur durchschnittlichen Ersatzfahrzeugvergabedauer gesetzt werden. Allerdings
konnte dann keine Aussage darliber getroffen werden, wie effektiv und effizient die
Reparatur durchgefiihrt wird. Aus der Angemessenheit der Ersatzmobilitatsvergabe je
Ersatzmobilitatsfall konnen dann Durchschnittswerte bzgl. der Angemessenheit der
Ersatzmobilitatsvergaben fur die Ersatzmobilitatsfalle im Betrachtungszeitraum ermittelt

werden.

Interpretation:

Um die Kennzahl bewerten zu kdnnen, ist ein Verhéltnis von der Anzahl abgerechneter
Tage an Ersatzmobilitdt mit der Reparaturdauer vorzugeben. Bei der Festlegung von
Werten sind Aspekte wie die Dauer flr eine Ersatzteilbestellung und auch Wochenenden
zu bericksichtigen. Aus Herstellersicht sind insbesondere Ersatzmobilitatsvergaben zu
hinterfragen, bei denen mehrere Tage an Ersatzmobilitdt vergeben wurden, obwohl nur

eine wenig zeitintensive Reparatur durchgefuhrt wurde.

Beispiel:

Im  Betrachtungszeitraum gab es bei einem  Vertragshdndler insgesamt
30 Ersatzmobilitatsvergaben. Das durchschnittliche Verhaltnis zwischen Reparaturdauer
und der Dauer der Ersatzmobilitatsvergabe lag dabei bei 1 Stunde fur die Reparatur je Tag
der Ersatzmobilitatsvergabe. Als Grenzwert fiir eine Detailbetrachtung von Vorgéangen
hatte der Automobilhersteller ein Verhéltnis von 2 Stunden je Tag der
Ersatzmobilitatsvergabe festgelegt. Im Rahmen einer Untersuchung hatte sich dann
herausgestellt, dass der Vertragshéndler hdufig erst am zweiten oder dritten Tag des
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Werkstattaufenthalts mit der Reparatur des Fahrzeugs begonnen hatte. Dem Kunden hétte
somit bereits deutlich friiher dessen repariertes Fahrzeug zuriickgegeben werden kénnen.
8.1.1.5 Kulanzanteil

# Kulanzfille
# Garantiefalle + # Kulanzfille

X 100 [%]

Berechnung:

Im Betrachtungszeitraum wird die abgerechnete Anzahl an Kulanzfallen der Gesamtanzahl

an Garantie- und Kulanzféllen gegentbergestellt.

Interpretation:

Kulanz stellt eine freiwillige Leistung des Herstellers dar. Falls der Anteil an Kulanzféllen
an der Gesamtanzahl an Garantie- und Kulanzféllen hoch ist, ist zu untersuchen, ob der
Vertragshéndler ggf. entgegen der Herstellervorgaben Kulanz gewéhrt. Dies wird haufig
durch den Serviceberater bei der Fahrzeugannahme vorbehaltlich der Fehlerursache
entschieden. Bei der Verwendung der Kennzahl ist zu bericksichtigen, dass die mogliche
Anzahl auftretender Kulanzféalle sowohl von der Anzahl an Fahrzeugen auflerhalb der
Neufahrzeuggarantie als auch von der Produktqualitdit abhéngt. Falls fir die
Vertragshéndler die jeweils betreute Gesamtanzahl an Fahrzeugen im Kulanzzeitraum
bekannt ist, ist die Anzahl der Kulanzfélle je Fahrzeug im Kulanzzeitraum, die fir die
Ermittlung des KI auf Importeursebene herangezogenen wird, aussagekraftiger als der

Kulanzanteil .37

Beispiel:
Im Betrachtungszeitraum gab es bei einem Vertragshéndler 10 Reparaturen, die auf Kulanz
mit dem Automobilhersteller abgerechnet wurden. Im gleichen Zeitraum wurden 90

Garantiereparaturen durchgefiihrt. Der Kulanzanteil lag somit bei 10 % und somit

innerhalb des Rahmens, der durch den Automobilhersteller vorgegeben wurde.

373 Zur Aussagekraft der Anzahl Fahrzeuge auf Vertragshandlerebene vgl. Kapitel 4.4.3.2
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8.1.1.6 Dokumentationsquote bei der Fahrzeugannahme

# Garantiefille + # Kulanzfille (je mit Dokumentation)
x 100 [%]

Gesamtanzahl der Garantiefille und Kulanzfalle

Berechnung:

Fur die Berechnung der Kennzahl sind Kriterien fur die Erfullung hinreichend guter
Dokumentationsqualitat festzulegen. Dann kann bspw. je Garantie- und Kulanzfall
ermittelt werden, in welchen Fallen alle zur Erfullung der Kriterien erforderlichen
Informationen eingereicht wurden. Dazu kann bspw. ein Fahrzeugiibergabeprotokoll aus
der Direktannahme mit der Beschreibung der Kundenbeanstandung z&hlen. Die Anzahl der
Garantie- und Kulanzfalle, welche die Kriterien erfilllen, wird der Gesamtanzahl an

Garantie- und Kulanzfallen gegeniibergestellt.

Interpretation:

Je besser die Dokumentation der Kundenbeanstandung bei der Fahrzeugannahme, desto
effektiver und effizienter kann die Reparatur des Fahrzeugs durchgefuhrt werden. Im
Garantie- und Kulanzfall hat dies einen direkten Einfluss auf die entstehenden Garantie-

und Kulanzkosten.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum wurden 100 Fahrzeuge im Rahmen von Garantie bzw. Kulanz
repariert. In 80 Féllen wurde dabei die Fahrzeugannahme entsprechend festgelegter
Kriterien dokumentiert und diese Dokumente dem Garantie- bzw. Kulanzantrag beigefligt.
Somit lag die Dokumentationsquote bei 80 %. Seitens des Herstellers wurde allerdings ein

Anteil von 90 % als Ziel vorgegeben.
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8.1.2 Prozesskennzahlen fur den Bereich der Reparatur

8.1.2.1 Diagnoseanteil bei der Reparatur

Y. Zeitbedarf zur Fehlersuche
Y. Zeitbedarf fir Fehlersuche und Fehlerbehebung

x 100 [%]

Berechnung:

Fur die Berechnung der Kennzahl werden alle Arbeitsaufwendungen in der Werkstatt, die
fir die Fehlersuche und Diagnose bei der Reparatur von Garantie- und Kulanzféllen

benotigt wurden, der Gesamtsumme an Zeitbedarf fir die Reparatur gegentibergestellt.

Interpretation:

Bei dem mit dem Automobilhersteller abzurechnenden Zeitbedarf fiir die Reparatur-
durchfiihrung kann zwischen zwei wesentlichen Bestandteilen unterschieden werden: der
Fehlersuche und der Fehlerbehebung. Falls der Zeitbedarf fir die Fehlersuche
uberdurchschnittlich hoch ist, kann dies auf Prozessschwachen im Reparaturprozess
hinweisen. Dies kann bedeuten, dass bspw. die Qualifikation des Werkstattpersonals oder
aber auch die Ausstattung der Werkstatt nicht der hierfir erforderlichen Ausstattung
entspricht.

Beispiel:
Bei den Reparaturen im Betrachtungszeitraum wurde im Durchschnitt fir alle Garantie-
und Kulanzreparaturen eine halbe Stunde zur Fehlersuche verwendet. Die Gesamtdauer der

Reparatur lag fir diese Reparaturen im Durchschnitt bei 4 Stunden. Somit lag der

Diagnoseanteil bei 12,5 % und damit unterhalb des Zielwerts von 20 %.

8.1.2.2 Neuteilquote

# verwendeter Neuteile obwohl Austauschteile verflugbar

x 100 [%]
# verwendeter Ersatzteile, bei denen Austauschteile verfiigbar sind

Berechnung:

Im Garantie- und Kulanzfall werden zum Teil auch aufbereite Ersatzteile in einem
Austauschteileprogramm angeboten. Die Herstellervorgaben zur bevorzugten Verwendung
von aufbereiteten Ersatzteilen sind in den Garantiebedingungen geregelt. Die aufbereiteten

Ersatzteile sind kostengunstiger als die vergleichbaren Neuteile. Die Kennzahl berechnet
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sich aus dem Anteil der Reparaturen mit Verwendung von Neuteilen, obwohl Ersatzteile

aus dem Austauschprogramm hatten verwendet werden sollen.

Interpretation:

Eine hohe Neuteilquote zeigt Prozessschwachen des Vertragshandlers in der

Ersatzteiledisposition.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum wurden bei einem Vertragshéndler 50 Reparaturen durchgefihrt,
bei denen die Ersatzteile aus dem Austauschprogramm hatten verwendet werden kdnnen.
In 5 Féllen jedoch hatte der Vertragshandler ein Neuteil fur die Reparatur verwendet.
Somit lag die Quote von verwendeten Neuteilen anstelle von Austauschteilen bei 10 %.

Als Ziel hatte der Automobilhersteller eine Quote von 0 % vorgegeben.

8.1.2.3 Durchschnittlicher Reparaturzeitbedarf je Werkstattaufenthalt

Y. Zeitbedarf fur Reparatur Stunden
# Werkstattaufenthalt Werkstattaufenthalt

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus dem Zeitbedarf firr die Reparatur in der Werkstatt je
Werkstattaufenthalt.

Interpretation:

Die Kennzahl kann einen Anhaltspunkt fur Prozessschwéchen bei der Reparatur darstellen.
Aufgrund der Berechnung unter Verwendung der durchschnittlichen Reparaturdauer ist zu
berticksichtigen, dass diese Kennzahl aufgrund des Einflusses der Produktsubstanz
ausschlieBlich im Vergleich mit anderen Vertragshandlern bewertet werden kann.
Ergénzend ist deshalb die Kennzahl bzgl. der Einhaltung von Reparaturvorgabezeiten (vgl.

Kapitel 8.1.2.4) flr eine Interpretation mit heranzuziehen.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum lag die durchschnittliche Reparaturdauer in der Werkstatt je
Werkstattaufenthalt bei 110 Minuten. Bei anderen Vertragshandlern lag der Zeitbedarf fiir
vergleichbare Arbeiten im Durchschnitt bei 120 Minuten. Somit benétigte dieser

Vertragshéndler fiir die Reparaturen rund 10 % weniger lang als andere Vertragshandler.
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8.1.2.4 Anteil Verwendung Arbeitspositionsvorgaben

Y. Zeitbedarf unter Verwendung vorgegebener Arbeitspositionen

X 10 0
Y Gesamtzeitbedarf 0 [%]

Berechnung:

Den Vertragshandlern werden fur die verschiedenen Reparaturschritte verschiedene
Arbeitspositionen  zur  Abrechnung des Zeitaufwands im  Rahmen eines
Arbeitspositionskatalogs zur Verfugung gestellt. Der Zeitbedarf je Arbeitsposition wird
seitens des Herstellers ermittelt und gilt als Richtwert fur die bendétigte Reparaturdauer.
Daruber hinaus kann der Vertragshandler eigene Arbeitspositionen festlegen und damit
auch - falls erforderlich - hinterlegte Arbeitszeiten der bereitgestellten Arbeitspositionen
uberschreiben. Die Kennzahl ermittelt sich dann aus der Summe des Zeitbedarfs unter
Verwendung von vorgegebenen Arbeitspositionen im Verhéltnis zu dem Gesamtzeitbedarf

bei der Reparatur.

Interpretation:

Ein geringer Anteil wvon vorgegebenen Arbeitspositionen kann ein Indiz fur
Prozessschwéchen im Reparaturprozess darstellen. Hierzu z&hlt insbesondere der Umgang
des Werkstattpersonals mit dem Arbeitspositionskatalog. Fur die Pflege des
Arbeitspositionskatalogs durch den Automobilhersteller ist zu berticksichtigen, dass nicht
flr jeden potenziellen Reparaturumfang Herstellervorgaben definiert werden kénnen. Es ist
eine Aufwand-Nutzen-Betrachtung fur die Pflege des Arbeitspositionskatalogs seitens des
Automobilherstellers zu berticksichtigen, was somit zu einem Zielwert unter 100 % fihrt.
Im Rahmen des Audits kann dartiber hinaus der mit dem Automobilhersteller abgerechnete
Zeitbedarf mit dem tatsachlichen Zeitbedarf anhand der Zeitstempelung in der Werkstatt
verglichen werden. Damit kann Uberprift werden, ob ggf. Zeitbedarfe und somit
Reparaturumfange abgerechnet wurden, die nicht seitens des Vertragshandlers erbracht
wurden. Diese Informationen sind allerdings nicht Bestandteil der Gbermittelten Garantie-

und Kulanzantrdge und kénnen somit nicht fiir das Kennzahlensystem verwendet werden.
Beispiel:
Im Betrachtungszeitraum lag der Anteil des Zeitbedarfs unter Verwendung der

vorgegebenen Arbeitspositionen bei 85% und lag damit Ober dem seitens des

Automobilherstellers festgelegten Zielwert von 80 %.
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8.1.2.5 Durchschnittliche Materialkosten je Werkstattaufenthalt

Y Materialkosten EUR
# Werkstattaufenthalte |Werkstattaufenthalt

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus den bei der Reparatur abgerechneten Materialkosten je
Werkstattaufenthalt.

Interpretation:

Die Kennzahl kann ein Anhaltspunkt fir Prozessschwéachen bei der Reparatur darstellen.
Sie kann ausschlieBlich im Vergleich mit anderen Vertragshandlern bewertet werden, da
die bendtigten Ersatzteile fir die Reparatur malgeblich durch die Fahrzeugqualitét
beeinflusst werden. Analog konnen die durchschnittlichen Nebenkosten je Werkstatt-

aufenthalt berechnet und ebenfalls mit anderen Vertragshéndlern verglichen werden.

Beispiel:

Im  Betrachtungszeitraum lagen die  durchschnittlichen  Materialkosten  je
Werkstattaufenthalt bei 90 EUR. Bei anderen Vertragshandlern lagen diese im
Durchschnitt bei 100 EUR. Somit fielen bei diesem Vertragshandler fur die Reparaturen

rund 10 % weniger Materialkosten an als bei anderen Vertragshandlern.

8.1.2.6 Anzahl Garantie- und Kulanzfélle je Werkstattaufenthalt

# Garantiefalle + # Kulanzfille Fille
# Werkstattaufenthalte Werkstattaufenthalt

Berechnung:

Waihrend eines Werkstattaufenthalts kdnnen verschiedene Kundenbeanstandungen am
Fahrzeug repariert werden. Da fur diese separate Garantie- und Kulanzantrage eingereicht
werden, kann die Anzahl der Garantie- und Kulanzfélle der Gesamtanzahl an

Werkstattaufenthalten im Betrachtungszeitraum gegentibergestellt werden.

Interpretation:

Diese Kennzahl kann ein Anhaltspunkt dafur sein, dass je Werkstattaufenthalt
Uberdurchschnittlich viele Garantie- und Kulanzfalle mit dem Automobilhersteller

abgerechnet werden, die ggf. nicht seitens des Kunden beanstandet wurden. Diese



8 Anhang 185

Kennzahl kann ausschlieBlich im Vergleich mit anderen Vertragshéndlern bewertet
werden, da die Anzahl der Garantie- und Kulanzfalle malgeblich durch die
Fahrzeugqualitat beeinflusst wird. Im Vergleich kdnnen dann Reparaturhdufungen

identifiziert werden.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum gab es bei einem Vertragshandler 100 Werkstattaufenthalte von
verschiedenen Fahrzeugen. Es wurden bei diesen Werkstattaufenthalten 100 Garantie- und
Kulanzfalle abgerechnet. Daraus ergaben sich 1 Garantie- und Kulanzfall je
Werkstattaufenthalt. Damit lag der Vertragshéndler unter der durchschnittlichen Anzahl an

Fallen je Werkstattaufenthalt von 1,1.

8.1.2.7 Anteil Wiederholreparaturen

# Wiederholreparaturen

x 100 [%]
# Reparaturen

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus der Anzahl an Reparaturen, die innerhalb eines

festzulegenden Zeitraums fur ein Bauteil mehr als ein Mal durchgefiihrt wurden.

Interpretation:

Bei einer Wiederholreparatur kann in vielen Féllen davon ausgegangen werden, dass die
Erstreparatur seitens des Vertragshandlers die Beanstandung des Kunden nicht dauerhaft
behoben hat. Dies lasst einen Schluss auf die Reparaturqualitat des Vertragshandlers zu.
Diese Kennzahl ist fiir die Ermittlung der Kundenzufriedenheit sehr wichtig. Zudem ist in
einigen Landern die Behandlung von Wiederholreparaturen im Sinne des

Verbraucherschutzes gesetzlich geregelt.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum wurden bei einem Vertragshandler 100 Reparaturen auf Garantie
bzw. Kulanz durchgefiihrt. Darunter war eine Reparatur an einem Fahrzeug, die an diesem
Fahrzeug 2 Monate zuvor durch diesen Vertragshandler schon einmal durchgefiihrt wurde.
Der Anteil an Wiederholreparaturen lag damit bei 1 %. Der Automobilhersteller hatte eine

Zielvorgabe von weniger als 1 % ausgegeben.
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8.1.2.8 Dokumentationsquote bei der Reparatur

# Garantiefille + # Kulanzfille (je mit Dokumentation)

1 0
Gesamtanzahl der Garantifille und Kulanzfalle X 100 [%]

Berechnung:

Fur die Berechnung der Kennzahl sind Kriterien fiir die Erfullung hinreichend guter
Dokumentationsqualitiat festzulegen. Dann kann bspw. je Garantie- und Kulanzfall
ermittelt werden, in welchen Fallen alle erforderlichen Informationen eingereicht wurden.
Dazu kann bspw. das Erstellen eines Fahrzeuganalyseprotokolls z&hlen, welches beim
Auslesen des Fahrzeugfehlerspeichers erstellt wird. Die Anzahl der Garantie- und
Kulanzfalle, welche die Kriterien erfiillen, wird der Gesamtanzahl an Garantie- und

Kulanzfallen gegentbergestellt.

Interpretation:

Je besser die Analyse der Schadenursache ist, desto effektiver und effizienter kann die
Reparatur des Fahrzeugs durchgefiihrt werden. Ist bspw. das Fahrzeuganalyseprotokoll
erstellt worden, stellt dieses die Basis fur eine bestmdgliche Ursachenanalyse in der
Werkstatt dar. Ein weiterer Anhaltspunkt ist die Qualitdt der Schadenverschlisselung.
Wird héufig seitens des Vertragshéndlers angegeben, dass die Fehlerursache nicht bekannt
ist, deutet dies auf Prozessschwachen in der Ursachenanalyse hin. Im Garantie- und
Kulanzfall hat dies einen direkten Einfluss auf die entstehenden Garantie- und

Kulanzkosten.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum wurden 100 Fahrzeuge im Rahmen von Garantie bzw. Kulanz
repariert. In 80 Fallen wurde dabei die Reparatur entsprechend festgelegter Kriterien
dokumentiert und diese Dokumente dem Garantie- bzw. Kulanzantrag beigefugt. Somit lag
die Dokumentationsquote bei 80 %. Als Ziel hatte der Automobilhersteller 90 %

vorgegeben.
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8.1.3 Prozesskennzahlen fur den Bereich der Abrechnung

8.1.3.1 Durchschnittliche Dauer fur Garantie- und Kulanzantragserstellung
Durchschnittliche # Tage zwischen Reparaturende und Antragserstellung [Tage]

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus der Anzahl an Tagen zwischen dem Datum der
Reparaturfertigstellung und dem Datum, an dem der zugehdrige Garantie- bzw.
Kulanzantrag erstellt wurde. Flr eine mdglichst genaue und vergleichbare Ermittlung der
Dauer der Antragserstellung sollten ausschlieBlich Werktage bertcksichtigt werden.

Interpretation:

Falls die durchschnittliche Dauer zwischen der Antragserstellung und dem
Reparaturendedatum bei einem Vertragshandler langer ist als bei anderen
Vertragshéndlern, ist dies ein Indiz fir Prozessschwéchen bei der Antragserstellung. Diese
kdnnen sich dadurch ergeben, dass Personalkapazitatsengpasse in der Antragserstellung
bestehen. Falls fur die Antragserstellung Ricksprache mit dem Werkstattpersonal
erforderlich ist, kann dies dann mit zunehmender Dauer zwischen der Antragserstellung
und der Reparaturfertigstellung vermehrt zu fehlerhaften und unzureichend dokumentierten

Garantie- und Kulanzantrégen fiihren.

Beispiel:

Bei einem Vertragshandler wurde am Dienstag, den 19.03., letztmalig an einem zu
reparierenden Fahrzeug gearbeitet. Im Anschluss war das Fahrzeug méngelfrei und wurde
an den Kunden Ubergeben. Aufgrund von Urlaub des Garantiesachbearbeiters hatte dieser
erst am Montag, den 01.04., den zugehorigen Garantieantrag erstellt. Die Dauer flr die
Erstellung dieses Garantieantrags lag somit bei 10 Werktagen und damit Gber der
Zielvorgabe von 7 Werktagen. Im Betrachtungszeitraum gab es insgesamt 100 Garantie-
und Kulanzantrdge mit einer durchschnittlichen Dauer fir die Antragserstellung von 8

Werktagen. Diese lag somit ebenfalls tiber der Zielvorgabe von 7 Werktagen.
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8.1.3.2 Anteil manuell zu prifender Garantie- und Kulanzantrage

# manuell zu priufender Antrage
prif 9€ 100 [%]

# aller Antrage

Berechnung:

Samtliche Garantie- und Kulanzantrage durchlaufen eine systemseitige Antragsprifung.
Diese umfasst bspw. eine Formal-, Inhalts-, Vollstandigkeits- und Freigabeprufung.
Antrége, die hierbei durch das System selektiert und durch einen Mitarbeiter beim
Automobilhersteller manuell gepruft werden missen, konnen in das Verhéltnis zu allen
eingereichten Antrédgen eines Vertragshandlers gesetzt werden. Der Anteil manuell
geprufter Garantie- und Kulanzantrage ermittelt sich dann aus der Anzahl manuell zu
prufender Garantie- und Kulanzantréage im Verhaltnis zu allen eingereichten Garantie- und

Kulanzantragen eines Vertragshandlers.

Interpretation:

Antrége, die durch das System fiir eine manuelle Prufung seitens des Herstellers selektiert
werden, weisen Auffélligkeiten auf. Ein hoher Anteil an manuell zu prifenden Antragen ist
ein Indiz fur Prozessschwachen beim Vertragshandler. Je hoher der Anteil manuell zu

prufender Antrage, desto auffalliger ist der Vertragshandler.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum hatte ein Vertragshandler 100 Garantie- und Kulanzantrage beim
Automobilhersteller eingereicht. 15 dieser Antrdge wurden aufgrund verschiedener
Kriterien durch die Systemprifung fir eine manuelle Prifung seitens des Herstellers
selektiert. Der Anteil der manuell zu prifenden Antrdge lag somit fur diesen
Vertragshéndler im Betrachtungszeitraum bei 15%. Als Zielvorgabe hatte der

Automobilhersteller 10 % vorgegeben.
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8.1.3.3 Korrekturquote bei eingereichten Garantie- und Kulanzantragen

monetare Gutschrift des Herstellers
1- x 100 [%]
monetare Forderung des Vertragshandlers

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus dem Verhaltnis des gutgeschriebenen monetéren Werts
eines Garantie- oder Kulanzantrags im Verhéltnis zur urspringlichen monetéaren Forderung

seitens des Vertragshandlers fur einen Garantie- oder Kulanzantrag.

Interpretation:

Je geringer der Anteil der monetédren Gutschrift im Verhéltnis zur urspriinglichen
Forderung seitens des Vertragshandlers ist, desto hoher sind die Korrekturen seitens des
Herstellers gewesen. Die Kirzungen resultieren aus Forderungen, die nicht den
Garantievorgaben entsprechen. Somit ist diese Kennzahl ein sehr guter Anhaltspunkt fir
die korrekte Antragsstellung. Da hinsichtlich einer Aufwand-Nutzenbetrachtung nicht alle
Garantie- und Kulanzantrage manuell gepriift werden kdnnen, kann diese Kennzahl auch

dafiir verwendet werden, um die Gte der Systemprifung zu analysieren.

Beispiel:

Ein Vertragshandler machte fur einen Garantieantrag 530 EUR geltend. Hierbei entfielen
150 EUR auf die Arbeitszeit fir die Reparaturdurchfilhrung und 380 EUR auf fir die
Reparatur verwendete Ersatzteile. In der manuellen Priifung des Garantieantrags wurde ein
Teil der geleisteten Arbeit nicht erstattet, da verschiedene Tatigkeiten fiir die Reparatur
nicht erforderlich gewesen waren. Der Antrag wird seitens des Herstellers um 50 EUR
gekurzt. Somit betragt die Klrzungsquote des Herstellers fur diesen Garantieantrag rund
10 %. Uber alle Garantie- und Kulanzantrage im Betrachtungszeitraum lag die

Kirzungsquote bei 5 % und damit Uber der Herstellervorgabe von 0 %.
8.1.3.4 Durchschnittliche Dauer fur Ricksendung von Garantieteilen

Durchschnittliche # Tage zwischen Teileanforderung und Teileeingang [Tage]

Berechnung:

Fir die Qualitatsbeobachtung und den Regress gegenliber Lieferanten werden systemseitig
im Falle von Garantiereparaturen die schadhaften Bauteile seitens des Herstellers
angefordert. Die Dauer der Riucksendung von Garantieteilen berechnet sich dann aus der
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Anzahl an Tagen zwischen dem Datum der systemseitigen Bauteilanforderung und dem
Datum, an dem das schadhafte Bauteil im Wareneingang des Automobilhersteller verbucht
wurde. Fir eine moglichst genaue und vergleichbare Ermittlung der Dauer fiur die

Ricksendung sollten ausschlie3lich Werktage berlicksichtigt werden.

Interpretation:

Eine schnelle Ricksendung von Garantieteilen zur Qualitdtsbeobachtung ist fur einen
zligigen Fehlerabstellprozess beim Automobilhersteller von grofRer Bedeutung. Erst mit
Eingang eines schadhaften Bauteils kann dieses seitens der Qualitatsabteilungen untersucht
und ggf. Fehlerabstellmainahmen fir die Fahrzeugproduktion initiiert werden. In
Abhangigkeit der Verfugbarkeit von Messstellen in der Logistikkette vom Vertragshandler
zum Automobilhersteller ist zu beachten, dass der Vertragshdndler nur fir die
Ricksendung des angeforderten Bauteils verantwortlich ist. Etwaige Laufzeiten durch die
Spedition sind entsprechend bei der Zielbildung zu berlcksichtigen. Dariiber hinaus stellt
eine lange Dauer der Riicksendung ein Indiz fur Prozessschwéchen in der Teiledisposition

beim Vertragshandler dar.

Beispiel:

Nach Vergutung eines Garantieantrags durch den Automobilhersteller an den
Vertragshéndler am Dienstag, den 16.04., wurde systemseitig eine Anforderung des
defekten Bauteils ausgeldst. Der Vertragshandler bergab dieses am Donnerstag, den
18.04., an die Spedition. Die Dauer fiir die Riicksendung lag somit bei 3 Werktagen und
damit unter der Zielvorgabe von 5 Werktagen. Im Betrachtungszeitraum gab es insgesamt
25 Anforderungen fur im Rahmen von Garantie ausgetauschte Bauteile. Im Durchschnitt
lag die Dauer fir die Ricksendung bei 4 Werktagen und somit ebenfalls unterhalb der

Zielvorgabe von 5 Werktagen.

8.1.3.5 Durchschnittliche Dauer fur Fahrzeugmeldung

Durchschnittliche # Tage zwischen Neufahrzeuggarantiebeginn

und Garantiemeldung [Tage]

Berechnung:

Die Bearbeitungszeit fur die Fahrzeugmeldung im Garantiesystem ermittelt sich aus der

Anzahl an Tagen zwischen dem Datum der Neufahrzeugiibergabe an den Kunden und dem
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Datum Garantiemeldung im Garantiesystem. Mit dem Datum der Neufahrzeugiibergabe
beginnt auch die Neufahrzeuggarantie. Fir eine mdglichst genaue und vergleichbare
Ermittlung der Dauer fur die Fahrzeugmeldung sollten ausschliellich Werktage

berucksichtigt werden.

Interpretation:

Der Neufahrzeuggarantiebeginn wird im Garantie- und Wartungsheft des Kunden
vermerkt. Dieses Datum ist seitens des Vertragshandlers auch im Garantiesystem zu
dokumentieren und ist Voraussetzung fiir die Abrechnung von Garantieleistungen an
diesem Fahrzeug mit dem Automobilhersteller. Eine lange Dauer zwischen der
Dokumentation im System und dem Beginn der Neufahrzeuggarantie weist sowohl auf
Prozessschwichen bei der Kommunikation und somit auch bei der Ubergabe zwischen der
Fahrzeugauslieferung und der Garantieabteilung bei den Vertragshandlern hin. Eine lange
Bearbeitungszeit kann auch auf Prozessschwachen oder auch Uberlastung innerhalb der

Garantieabteilung hinweisen.

Beispiel:

Ein Neufahrzeug wurde am Montag, den 13.05., an einen Kunden ubergeben. Die Meldung
im Garantiesystem erfolgte allerdings erst am Donnerstag, den 23.05. Die Bearbeitungszeit
lag somit bei 9 Werktagen und damit Uber der Zielvorgabe des Herstellers von
5 Werktagen. Im Betrachtungszeitraum wurden insgesamt 80 Neufahrzeuge durch den
Vertragshandler an Kunden tbergeben. Die durchschnittliche Dauer fir die Fahrzeug-
meldung im Garantiesystem lag bei 7 Werktagen und damit ebenfalls Uber der

Zielvorgabe.

8.1.3.6 Dokumentationsquote der Abrechnung

# Garantiefalle + # Kulanzfalle (je mit Dokumentation)

x 100 [%]
Gesamtanzahl der Garantiefille und Kulanzfille

Berechnung:

Fir die Berechnung der Kennzahl sind Kriterien fir die Erfillung hinreichend guter
Dokumentationsqualitit festzulegen. Dann kann bspw. je Garantie- und Kulanzfall
ermittelt werden, in welchen Féllen alle erforderlichen Informationen eingereicht wurden.

Dazu kann bspw. die Qualitdt der Aufbereitung aller notwendigen Informationen im
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Garantieantrag zéhlen. Die Anzahl der Garantie- und Kulanzfélle, welche die Kriterien

erflllen, wird der Gesamtanzahl an Garantie- und Kulanzfallen gegentibergestellt.

Interpretation:

Je besser die Dokumentation des Garantie- oder Kulanzantrags erfolgt ist, desto besser ist
die Nachvollziehbarkeit bei der Antragspriifung und beim Audit.

Beispiel:

Im Betrachtungszeitraum wurden 100 Fahrzeuge im Rahmen von Garantie bzw. Kulanz
repariert. In 80 Fallen beinhaltete der Garantie- bzw. Kulanzantrag alle erforderlichen
Informationen, die seitens des Herstellers festgelegt wurden. Somit lag die
Dokumentationsquote bei 80 %. Als Zielvorgabe hatte der Automobilhersteller 90 %

festgelegt.
8.1.4 Prozesskennzahlen fur die Steuerung der Importeure

8.1.4.1 Durchschnittliche Dauer fur die Priafung von Garantie- und

Kulanzantragen

Durchschnittliche # Tage zwischen Antragseingang und Antragsprifung [Tage]

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus der Anzahl an Tagen zwischen dem Datum des
Antrageingangs bei dem Importeur und dem Datum, an dem der Antrag durch den
Importeur gepruft wurde. Fir eine moglichst genaue Ermittlung der Dauer der

Antragspriifung sollten ausschlieBlich Werktage berticksichtigt werden.

Interpretation:

Falls die durchschnittliche Dauer zwischen dem Antragseingang und der Antragsprifung
bei einem Importeur langer ist als bei anderen Importeuren, ist dies ein Indiz fr
Prozessschwéchen bei der Antragspriifung. Ahnlich der Dauer fir die Garantie- und
Kulanzantragserstellung bei den Vertragshandlern kann dies bei dem Importeur auf

Personalkapazitatsengpasse zuriickzufuihren sein.



8 Anhang 193

Beispiel:

Bei einem Importeur wurde am Freitag, den 20.06., ein Antrag zur Prufung eingegangen.
Der Importeur hatte diesen Antrag am Dienstag, den 24.06., gepriift. Die Dauer fiir die
Prifung dieses Antrags lag somit bei 3 Werktagen und damit genau bei der Zielvorgabe
von 3 Werktagen. Im Betrachtungszeitraum wurden seitens eines Importeurs 1.000
Antrége gepruft. Die durchschnittliche Dauer fur die Prifung dieser Antrédge lag bei

4 Tagen und damit etwas Uber der Zielvorgabe des Automobilherstellers.

8.1.4.2 Aufdeckungsquote von Abrechnungsfehlern der Vertragshandler

# Antrage mit Korrekturen seitens Hersteller

X 100 [%]
# durch Importeure geprifter Antrage

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus der durchschnittlichen Anzahl an korrigierten Antragen
seitens des Automobilherstellers im Verhaltnis zu den seitens des Importeurs gepriften

Antragen.

Interpretation:

Eine Stichprobenprifung durch den Automobilhersteller der seitens der Importeure
manuell geprifter Antrdge kann mogliche Prozessschwéchen bei der Antragsprifung der
Importeure aufdecken. Je hoher der Anteil an Antragen ist, die seitens des
Automobilherstellers beanstandet werden, desto deutlicher ist dies ein Hinweis darauf. Fir
eine Vergleichbarkeit zwischen den verschiedenen Importeuren ist die Stichprobengrofe in
Abhangigkeit der Anzahl eingereichter Garantie- und Kulanzantrége zu wéhlen.

Beispiel:

Der Automobilhersteller prifte 5% der Antrdge aller Vertragshandler eines
verantwortlichen Importeurs. Bei den dabei gepriften 50 Antrdgen entdeckte der
Automobilhersteller bei 2 Antrdgen Unstimmigkeiten und korrigiert die eingereichten
Antrdge bzw. sendete diese zur Korrektur an den Importeur bzw. den Vertragshandler

zurtick. Die Fehlerquote von 4 % lag dabei tiber dem Zielwert von 2 %.
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8.1.4.3 Durchschnittliche Dauer fur die Beantwortung von Anfragen seitens

der Vertragshandler

Durchschnittliche # Tage zwischen Vertragshandleranfrage

und Importeursrickmeldung [Tage]

Berechnung:

Die Kennzahl berechnet sich aus der der Anzahl an Tagen zwischen dem Datum der
Anfrage des Vertragshandlers an den Importeur und dem Datum, an dem die Beantwortung
durch den Importeur erfolgt. Fir eine mdoglichst genaue Ermittlung der Dauer der

Ruckmeldung sollten ausschlieBlich Werktage berticksichtigt werden.

Interpretation:

Falls die durchschnittliche Dauer zwischen Anfrage und Beantwortung bei einem
Importeur langer ist als bei anderen Importeuren oder ein vorgegebener Zielwert
uberschritten wird, ist dies ein Indiz fur Prozessschwéachen beim Support des Importeurs.
Annlich der Dauer fiir die Garantie- und Kulanzantragserstellung bei den Vertragshéandlern

kann dies bei dem Importeur auf Personalkapazitatsengpasse zuriickzufiihren sein.

Beispiel:

Ein Vertragshandler stellte am Donnerstag, den 22.05., eine Anfrage bzgl. der Freigabe
einer Motorinstandsetzung im Rahmen von Garantie und Kulanz. Der Importeur erteilte
dem Vertragshandler erst am Montag, den 26.05. eine Freigabe zur Reparatur. Dies
ubertrifft deutlich die Zielvorgabe einer Beantwortung innerhalb von 24 Stunden. Im
Betrachtungszeitraum benétigte der Importeur fir die Beantwortung von Anfragen seitens
der Vertragshéndler durchschnittlich 2 Tage und somit etwas l&nger als die Zielvorgabe.
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8.2 Beispiel fir Auswirkungen von Verbesserungspotenzialen

und der Fahrzeuggrundgesamtheit auf den GKI

Die Auswirkungen von Verbesserungspotenzialen unter Berticksichtigung des geplanten

Fahrzeugabsatzes sind in Abbildung 8-1 fiir den Gl bei drei Importeuren exemplarisch

dargestellt.
Ist-Situation GKI Verbesserungspotenziale Auswirkung auf GKI
im Jahr t fur Jahr t+1 im Jahr t+1
Importeur 1 2 ] Importeur 1 2 3
#Falle/Fzg| 0,4 0,6 0,6 #Falle/Fzg, 0,00% = 0,00% @ 0,00 % # Falle/Fzg.| 0,4 0,6 0,6
Kosten/Fall| 140 € 145 € 180 € Kosten/Fall 0,00% = 0,00 %  -5,00 % Kosten/Fall| 140 € 145 € 171€
Ik.

Kosten/Fzg.| 56,00 € = 87,00 € 108,00 € Ezsten/Fzg. 56,00€ 87,00€ 102,60 €
Anzahl Fzg.| 20.000 | 30.000 | 12.000 Anzahl Fzg#| 40.000 = 28.000 | 14.000

@ 81,06 € @ 7454 €

Gl Gl Gl Gl Gl Gl
Importeur 1 Importeur 2 Importeur 3 Importeur 1 Importeur 2 Importeur 3
[0,69 ] [ 1,07 ] [ 1,33 ] [ 0,75 ] [ 1,17 ] [ 1,38 ]

* Anzahl Fahrzeuge im Garantiezeitraum unter Berlicksichtigung der Planfahrzeugabsatzzahlen im Jahr t+1

Abbildung 8-1: Beispielhafte Darstellung der Auswirkungen auf den GKI bei Annahme von
Verbesserungspotenzialen im Serviceprozess und der Beriicksichtigung des geplanten Fahrzeugabsatzes,
eigene Darstellung
In diesem Beispiel fihren die sich verdndernden Fahrzeuganteile der drei Importeure
untereinander dazu, dass sich der Gl bei Importeur 3 erhéht, obwohl aufgrund von
Verbesserungspotenzialen angenommen wird, dass die Kosten je Fall um 5 % reduziert
werden konnen. Aufgrund der Berlcksichtigung von Planfahrzeugabsatzzahlen steigt der

Gl von 1,33 auf 1,38.

Dies zeigt, dass sich die weltweiten Durchschnittskosten je Fahrzeug aufgrund von
angenommenen Verbesserungspotenzialen und unter Beriicksichtigung der Planabsatz-
zahlen fir die verschiedenen Importeure dndern kénnen. Ein angenommenes Verbesser-

ungspotenzial bei einem Importeur fihrt somit nicht unbedingt zu einem niedrigeren GKI.

Durch die Verwendung des weltweiten Durchschnitts bei der Ermittlung des GKI mussen
deshalb individuelle Zielwerte fir die Importeure ermittelt werden. Um daruber hinaus
statistische Schwankungen abbilden zu konnen, wird hierfir ein Simulationsmodell

entwickelt.
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8.3 Ergebnisse der Anpassungstests fir Importeur 2

8.3.1 Schadenzahlverteilung

Garantie Kulanz
B1 B2 B3 B1 B2 B3
H |p-Wert] H [p-Wertf] H [p-Wert] H [p-Wert] H |p-Wert] H |p-Wern
Poissonverteilung k.A. 1 | 0,00 1 |001 k.A. k.A. k.A.
Negative Binomialverteilung k.A. 0 |09 1 | 0,00 k.A. k.A. k.A.

Signifikanzniveau o. = 0,05

Tabelle 6: Ergebnisse des Chi-Quadrat-Anpassungstests fur die Schadenzahlverteilung der verschiedenen

Fahrzeugmodelltypen bei Importeur 2 unterteilt in Garantie und Kulanz
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Abbildung 8-2: Anzahl Garantie- bzw. Kulanzfalle je Fahrzeug bei Importeur 2 mit Gegentberstellung der
empirischen Verteilung, der Poissonverteilung und der Negativen Binomialverteilung fur die
Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3%74

374 Die Parameterwerte fir 4,7 und p wurden fir die Veroffentlichung nicht freigegeben.
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8.3.2 Schadenh6henverteilung

Garantie Kulanz
B1 B2 B3 Bl B2 B3
H |pWertl] H |pWert| H |p-Wert| H |p-Wert| H |p-Wert| H |p-Wert
Gammaverteilung 1 k.A. 1 k.A 1 k.A 1 k.A 0 k.A 0 k.A.
~ 0EURSx< 1000EUR| 1 |001| 1 [000| 1 |000| 0 |079| 0 [038| 0 |092
1.000EUR<x<10.000EUR| 1 |000| 1 |0O00O| O |013| 1 |005| O |035| 0 |O040
Log-Normalverteilung 1 |004 1 |003 1 |000| O |0,07 1 |001| O (0,78
Log-Logistische Verteilung 0 (030 0 |047 1 |000| O (005 O |029| O |0,85

Signifikanzniveau o. = 0,05  Bei Verwendung der Gammaverteilung wird der Wertebereich zwischen 0 und
10.000 EUR in zwei Teilbereiche untergliedert.

Tabelle 7: Ergebnisse des Kolmogorov-Smirnov-Anpassungstests fiir die Schadenhdhenverteilung der

verschiedenen Fahrzeugmodelltypen bei Importeur 2 unterteilt in Garantie und Kulanz
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Abbildung 8-3: Kosten je Garantiefall bei Importeur 2 mit Gegeniiberstellung der empirischen Verteilung

und der Gammaverteilung fiir die Fahrzeugmodelltypen B1, B2 und B3 getrennt nach Kostenbereichen®”

375 Die Parameterwerte fir k und 8 wurden fir die Veroffentlichung nicht freigegeben.
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376 Die Parameterwerte fir k und 8 wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
377 Die Parameterwerte fir u und o wurden fir die Veréffentlichung nicht freigegeben.
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378 Die Parameterwerte fir & und g wurden fiir die Verdffentlichung nicht freigegeben.
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8.5 Mannliche & weibliche Bezeichnung - Warenzeichen

Sofern in der Arbeit nur die mannliche Form verwendet wird und nicht ausdrticklich eine
mannliche Person gemeint ist, sind Frauen mit einbezogen. In dieser Arbeit verwendete

Marken und Warenzeichen sind das Eigentum des jeweiligen Eigners.



