Hans-Christian  Sie-
gert, Jahrgang 1960,
studierte Betriebs-
wirtschaftslehre an
der Fachhochschule
Miinchen. Er arbeite-
te dann vier Jahre
als Logistikberater
bei Dr. Schaab &
Partner GmbH, Logi-
stik-Beratung, Miin-
chen. Von Oktober
1992 bis Juni 1996
war er als Bereichs-
leiter Logistik bei
der Hilti Deutsch-
land GmbH verant-
wortlich fiir die Dis-
tributionslogistik,
das gesamte Lager-
bestandsmanage-
ment und die Erwei-
terung des
Zentrallagers Ober-
hausen. Seit Juli
1996 ist er wieder
zuriick bei  Dr
Schaab & Partner,
nun als geschifts-
fithrender  Gesell-
schafter.

Auf den Serice kommt
es an”, so die Werbung,
aber Lieferzeiten von
fiinf Tagen ab Lager und
eine Auftragserfiillung
von 60% sind der Nor-
malfall.

Kennen Sie die logistischen Prozesse
lhres Unternehmen? Wissen Sie, wie-
viele lhrer Kundenauftrége termin-
gerecht und in der richtigen Qualitat
abgewickelt werden? Wissen Sie, an

welchen Stellen der logistischen Pro-
zeBkette lhr Unternehmen Schwachen
hat und warum? Wahrscheinlich hiren
Sie oft, daB beim Wettbewerb alles bes-
ser klappt und zweifeln daran - oder
nicht? - Unser Autor analysiert die

typische ProzeBkette, zeigt die Schwach-
stellen auf und entwickelt einen
MaBnahmenkatalog, um die Auftrags-
durchlaufzeiten zu verkiirzen und den
Lieferservice zu verbessern.

Lieferservice kein Problem - oder doch?

Wie man die Wettbewerbsfihigkeit durch Prozefi-Management verbessern kann - Erfahrungen aus der Praxis

Hans Christian Siegert, Miinchen

Auch heute, im Zeitalter von
Process-Reengineering und Lean-
Logistics, findet sich in vielen
Unternehmen noch die alte, funk-
tional-hierarchisch  organisierte
Struktur. Der Vertrieb verkauft, die
Materialwirtschaft beschafft und
lagert, die Produktion fertigt, und
der Versand liefert aus. Nachdem der
Kunde einen Auftrag erteilt hat,
arbeiten viele Stellen an dessen Er-
fullung. Ein {ibergreifendes Manage-
ment des gesamten Auftragserfiil-
lungsprozesses findet vielfach nicht
statt.

Dies dokumentiert sich auch an
den Service-Kennzahlen, die es -
wenn iberhaupt - nur abteilungs-
bezogen gibt. Zudem spiegeln Kenn-
zahlen oft die interne Sicht des
Unternehmens wider und nicht den
Blickwinkel des Kunden, der am
Anfang und am Ende des Auftragser-
fiillungsprozesses steht. Das fiihrt
dazu, daR in solchen Unternehmen
Auftragsdurchlaufzeiten bis fiinf
Tage der Normalfall sind und daR die
Zuverldssigkeit, einen Auftrag in der
zugesagten Zeit beim Kunden anzu-
liefern, weniger als 60% betrégt.

Aus der Sicht des Kunden

Fiir die Zufriedenheit des Kunden
sind viele Kriterien wichtig:
- Produkt-Funktionalitat,
Produkt-Qualitdt,
Preis,
Beratung beim Kauf,
Lieferservice,
After-Sales-Service.
Eines der wichtigsten Kriterien
darunter ist der Lieferservice. Des-
sen Qualitit milkt der Kunde an we-
nigen Subkriterien:
- Wie lang war die Lieferzeit?
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- Kam die Lieferung zum zugesag-
ten Termin?

- Stimmte der Ort der Anlieferung?
- War die Lieferung vollsténdig?

- Ist die Sendung unbeschadigt?

- Ist die Rechnung korrekt ausge-
stellt?

Jede Schlecht- oder Nichterfiil-
lung dieser Kriterien fiihrt automa-
tisch zu einer Reklamation und
damit in der Regel zu einer aufwen-
digen Nacharbeit, um den Kunden
doch noch zufriedenzustellen. Das
schadet nicht nur der Wettbewerbs-
fahigkeit, sondern fiihrt auch zu
betrachtlichen Kosten. Den Kunden
interessiert es nicht, an welcher
Stelle der ProzeRkette dem Unter-
nehmen ein Fehler unterlaufen ist -
er ist unzufrieden und wird im
schlimmsten Falle das ndchste Mal
woanders kaufen. Um so wichtiger
ist es, die Fehlerquellen im Prozef3
systematisch zu ermitteln und zu
beseitigen, den ProzeR zu managen
und ihn zu beherrschen.

Dazu ist es zundchst einmal not-
wendig, den ProzeR in seiner Ge-
samtheit zu erfassen, ihn darzustel-
len und transparent zu machen. Bild
1 zeigt einen typischen Auftrags-
erfiillungsprozeR in vereinfachter
Form, der in der Folge als Beispiel
dient.

Fehlerquelle Vertrieb

Der AuftragserfiillungsprozeR be-
ginnt dort, wo der Inhalt des
Auftrages definiert wird: Artikel,
Liefermenge, Liefertermin und Lie-
feranschrift, Konditionen. Die Erst-
erfassung der Auftragsdaten findet
in der Regel im Vertrieb oder Cu-
stomer Service statt:

- elektronisch in einen Notebook-
Computer oder in ein MDE-Gerat,

- manuell in ein Auftragsformular,
- online am Telefon,

- offline durch Fax- oder Brief-
bestellungen.

Bereits an dieser Stelle kdnnen
Fehler auftreten, die u. U. im Zuge
der Auftragserfiillung bis zum Kun-
den durchschlagen und zu einer
Reklamation fiihren:

- Ist der Auftrag richtig und voll-
standig erfalt?

- Stimmen Artikelnummern und
Bestellmengen?

- Stimmen die Kundendaten, vor
allem die Lieferanschrift?

- Sind die richtigen Konditionen
angewendet worden?

- Sind besondere Lieferbedingun-
gen, z. B. auf Baustellen, vermerkt
worden?

- Ist der Liefertermin korrekt ange-
geben?

- Ist der gewiinschte Termin rea-
listisch?

Ein Teil dieser moglichen Fehler
kann durch systemseitige Plausibi-
litdtschecks zumindest identifiziert
werden und fiihrt dann ,nur” zu
einer verzogerten Bearbeitung des
Auftrages. Einige aber - beispiels-
weise formal korrekte, aber falsch
erfaBte Artikelnummern - sind wie
LLeitbomben”, die erst beim Kunden
+hochgehen”,

Die Qualitdt der Auftragsdaten-
erfassung und die Sorgfalt der Ver-
triebsmitarbeiter beeinflussen also
unmittelbar und in hohem MalRe
auch die Qualitdt der Auftragserfiil-
lung. In welchem MaRe dies ge-
schieht, kann und muf® im Rahmen
der EDV-Verarbeitung zumindest
teilweise transparent gemacht wer-
den. Jeder Auftrag, der aufgrund
- mangelnder Bonitat,

- falscher Konditionen oder
- fehlender oder unplausibler Daten
nicht automatisch weiter bearbeitet
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* Auftragsannahme

Vertrieb ® Auftragsibermittiung
® Auftragsdatenerfassung
Customer Service ® Bonitdtspriifung
* Konditionenpriffung l
® \erfiigbarkeitspriifung
Dispasition ® Auftragsdisposition
® Bestandsfortschreibung
& Kommissionieranweisung
® Kommissionieren
® \erpacken
Lager ® Liefer- und Versand-
papiere erstellen
® Bereitstellen
* Verladen
# Ubernahme Sendungen
Spediteur ® Transportieren
® Zustellen I
v
Kunde ® Wareneingang
Durchlaufzeit 1.Tag 1.—2.Tag 1.—2 Tag 1. — 2. Tag 2. —4.Tag
Qualititsfaktor 0,85 0,80 | 0,80 0,90 0,95
{kumuliert) 0,95 0,86 | 0,68 0,62 0,58

werden kann, ist zu registrieren. Die
Anzahl der fehlerhaften Auftrdge in
Relation zur Gesamtanzahl der ge-
buchten Auftrége ergibt fiir einen
Betrachtungszeitraum den Quali-
tétsfaktor fiir diesen Teil des Prozes-
ses. Im Beispiel betrdgt er nach der
Auftragsdatenerfassung kumuliert
0,86. Alle Auftrdge, die den Sy-
stemcheck trotz Fehler passieren,
weil die Daten formal korrekt sind,
konnen auf dem weiteren Weg zum
Kunden in aller Regel nicht mehr ab-
gefangen werden.

Schwachstelle Verfiigbarkeit

Im Zuge der Auftragsdisposition
muld die Warenverfiigbharkeit gepriift
werden. Ist der Artikel in der ge-
wiinschten Menge verfiighar, wird
eine Reservierung vorgenommen -
der verfiighare Bestand also gemin-
dert — und eine Lieferscheinposition
gebildet. Ist der bestellte Artikel gar
nicht oder nur teilweise verfiigbar,
wird — je nach Absprache mit dem
Kunden - der gesamte Auftrag oder
nur die Fehlmenge in eine Riick-
standsdatei eingestellt. Die Folgen
dieser Nicht-Verfiigbarkeit sind fa-
tal:

- Zeitverlust in der Abwicklung des
Auftrages, bis der fehlende Artikel
wieder verfiigbar ist.

- Der Kunde erhdlt ggf. mehrere
Lieferungen fiir einen Auftrag.

- Die internen Abwicklungskosten
bis hin zu den Transportkosten ver-
vielfdltigen sich.

Besonders gefahrlich sind an die-
ser Stelle EDV-Systeme mit automa-
tischer Riickstandsauflosung, u. U.
gar iiber mehrere Lager. Aus einem
Auftrag mit beispielsweise zehn Po-
sitionen konnen hier leicht drei oder
vier Teilelieferungen werden, ohne
dal® - mit Ausnahme des Kunden -
jemand etwas merkt. Ist das System
andererseits ausschlieBlich auf Voll-
auslieferung programmiert, kann ein
Auftrag bei langerer Nicht-Verfiig-
barkeit auch nur eines bestellten
Artikels schnell zur ,Systemleiche”
werden, denn er verbleibt so lange
in der Riickstandsdatei, bis der feh-
lende Artikel in vollstandiger Menge
wieder verfiigbar ist.

In vielen Unternehmen lduft die
automatische Riickstandsaufldsung
eingegliedert in eine feste Reihen-
folge von DV-Jobs. Das fiihrt immer
wieder dazu, dal? sich neue Auftrage
vor Altauftrage aus der Riickstands-
auflosung schieben. Die Folge: Ein
einmal nicht lieferbarer Auftrag wird
trotz zwischenzeitlicher Warenzu-
gange immer wieder durch neue
Auftrdage {iberholt und verliert im-
mer mehr Zeit. Nicht verfiigbare
Auftragspositionen miissen also
grundsédtzlich nach dem FiFo-Prinzip
ausgeliefert werden. Zusdtzlich miis-
sen zur Verhinderung von ,System-
leichen” alle Auftrége, deren Ver-
weildauer in der Riickstandsauf-
l6sung eine definierte Toleranzgren-
ze lberschreitet, regelmaRig auf
einer Kontrolliste ausgedruckt wer-
den. Mit dem Vertrieb bzw. mit dem

Kunden ist dann zu kldren, ob der
Auftrag liberhaupt noch ausgeliefert
werden soll.

Die stindige Uberwachung der
Lieferbereitschaft ist eine der wich-
tigsten logistischen Kontrollauf-
gaben. Der korrekten Berechnung
und Darstellung des Lieferbereit-
schaftsgrades kommt dabei eine
groRe Bedeutung zu. Dieser kann
sowohl auf Auftragsebene als auch
auf Auftragspositionsebene gemes-
sen werden. In der Theorie findet
man gewichtete und ungewichtete
Berechnungsmethoden, d. h., im
einen Fall wird die Teilerfiillung ei-
nes Auftrags oder einer Auftrags-
zeile prozentual gewertet, im ande-
ren Fall nicht.

Aus Sicht des Kunden betrachtet,
kann es nur eine Bewertung geben:
Wurde der Auftrag vollstdndig gelie-
fert oder nicht? Nach dieser Regel
fiihrt bereits das Fehlen auch nur
einer Auftragsposition zur rechne-
rischen Nichterfiillung. Das ist hart,
aber die Auswertungen in der Praxis
zeigen, daR bei einem positionswei-
se gemessenen, gewichteten Liefer-
bereitschaftsgrad von 95% der auf-
tragsweise ungewichtet gemessene
Lieferbereitschaftsgrad haufig nur
zwischen 75 und 80% liegt. Praxis
ist auch, daR der Verfiigharkeitsgrad
meist gar nicht gemessen wird.

Gleichfalls ausgewertet werden
mul die Zahl der Lieferungen pro
Auftrag; Durchschnittswerte von 1,5
Lieferscheinen je Auftrag sind nicht
selten. Und wenn man tiber Kunden-
zufriedenheit nicht nur redet, son-

Logistik im Unternehmen 10 (1996), Nr. 10 - Oktober T3

Bild 1 | Auftragserfiil-

lungsprozeB (lst-
Zustand).



LUFT- UND WARMETECHNIK

Klima- und kalte-
technische Anlagen

fur
Hochregallager
und Logistikbereiche

- Lieferung und
Montage
von Komplettsystemen
fiir klima- und Kélte-
technische Anlagen
- Neutrale Fachplanungen
- Kundendienst und Service

Rufen Sie uns an.
Wir beraten Sie gerne.

WIESSNER GmbH

Dr.-Hans-Frisch-Str. 4
D-95448 BAYREUTH

Telefon 0921 293-0
Telefax 0921 293-30
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dern sie wirklich verbessern méchte,
dann miissen diese Zahlen auf den
Tisch. Sie geben unmittelbar Auf-
schluR iiber die Qualitdt der Dispo-
sition und des Versorgungsprozes-
ses, sei es von Lieferanten bei Han-
delswaren, sei es aus der eigenen
Produktion.

~Bermuda-Dreieck” Lager

Die nachste Station in der Pro-

zelRkette, die fehler- und verzo-
gerungsrelevant ist, ist das Lager.
Alle verfiigharen Lieferscheinposi-
tionen werden zur Auslieferung an
das zustdndige Lager transferiert.
Dies geschieht
- Online wahrend des gesamten Ta-
ges, wenn die Auftrdge per Telefon
oder Telefax hereinkommen und un-
mittelbar gebucht werden.
- Offline im batch, tagsiiber und
auch nachts, wenn die Auftrage aus
dezentralen Systemen abgerufen
und en bloc verarbeitet werden.

Je nach technischem Organisa-
tionsgrad wird dort ein Lieferschein
oder ein Kommissionierauftrag ge-
druckt oder beleglos weiterverarbei-
tet. In der Regel gibt es im Lager
eine Deadline, bis zu der die eintref-
fenden Lieferscheine - Termin-
und Sonderauftrdge ausgenommen -
tagesaktuell ausgeliefert werden
miissen. Diese Deadline orientiert
sich meist an den Abholzeitpunkten
von Spedition, Paketdienst oder
eigenem Fuhrpark.

Das Lager ist fiir sich genommen
ein Arbeitssystem mit verschie-
denen, z. T. komplexen Arbeitspro-
zessen. Die Qualitdt der Lagerorga-
nisation - vor allem die EDV-Unter-
stlitzung der Arbeitsabldufe, aber
auch das Management der Arbeit-
sprozesse und die Qualitdt der La-
gerbestandsfiihrung - beeinflussen
den Qualitdtsfaktor dieser ProzeR-
stufe entscheidend. Fehler aus vor-
herigen ProzeRstufen, beispielswei-
se falsch gebuchte Artikelnummern
oder Liefermengen oder eine falsche
Lieferanschrift, konnen im Lager
kaum erkannt und berichtigt wer-
den. Im Beispiel haben nur durch-
schnittlich 68% aller Auftrdge den
Weg bis ins Lager ohne eine fehler-
relevante Verzogerung geschafft.
Multipliziert um den Qualitdtsfaktor

des Lagers (0,9), sind es bei der Aus-
lieferung dann sogar nur noch 65%.
Die wesentlichen Fehlerquellen im
Lager sind meist die gleichen:

e Fehler bei der Wareneingangs-
kontrolle oder bei der lagerplatz-
bezogenen Verbuchung fiihren zu
Bestandsdifferenzen und in der wei-
teren Folge zu Kommissionierfehlern
und aufwendigen Klarungsvorgan-
gen.

e Greif- oder Zahlfehler bei der
Kommissionierung fiihren ebenfalls
zu Bestandsdifferenzen und ziehen
fast immer eine Reklamation und in
der Folge eine Retoure nach sich, so-
fern sie nicht in der Warenausgangs-
kontrolle bemerkt werden.

e Fehlerhaft gefiihrte Lagerbestan-
de - also Bestandsdifferenzen -
konnen dazu fiihren, daR eigentlich
lieferbare Auftragspositionen zu-
riickgewiesen werden. Wird die Be-
standsdifferenz nicht sofort erkannt
und durch eine Korrekturbuchung
bereinigt, kénnen so tagelange Ver-
zogerungen entstehen. SchlieRlich
wird dieser Artikel auch nicht nach-
disponiert, solange das System
einen ausreichend hohen, verfiig-
baren Bestand meldet.

e Fehler bei der Verpackung, ty-
pisch vor allem, wenn mehrere Kom-
missionen nicht eindeutig vonein-
ander getrennt dem Packplatz zuge-
fiihrt werden, fiihren zwangsldufig
zu Reklamationen und Retouren.

® Eine starre, unflexible Organisa-
tion des Lagers fiihrt in Zeiten kurz-
fristiger Auftragsspitzen zu Riick-
stdnden in der Auslieferung.

Zur Beurteilung der ProzeRqua-

litdt und der Produktivitdt im Lager
dienen einige Schliisselkennzahlen,
wie Tagesaktualitdt, Personalpro-
duktivitdt, Reklamations- oder Re-
tourenquote und Bestandsfehler-
quote. In automatisierten oder teil-
automatisierten Ldgern kommt die
technische Verfiigbarkeit hinzu. Ver-
besserungen in der Organisation
eines Lagers lassen sich in der Regel
erreichen durch
- eine gute Einarbeitung und Schu-
lung der Mitarbeiter,
- eine konsequente Fiihrung und
Entlohnung des Personals nach Pro-
duktivitdts- und Qualitdtsvorgaben,
~ eine EDV-gestiitzte, engpalorien-
tierte Auftragsdisposition und Kapa-
zitdtsplanung,
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OPTIMIERTE KOMMISSIONIERUNG
- eine bessere EDV-Unterstiitzung MIT LASSY

der Arbeitsabldufe, beispielsweise
durch Einsatz von Barcode und
Scannen im Wareneingang und in
der Kommissionierung, durch lager-
platzbezogene Bestandsfiihrung
sowie beleglose Kommissionie-
rung.

So ist es durchaus mdglich, den
Qualitdtsfaktor des Lagers auf Werte
bis 0,98 zu steigern.

VORTEILE NUTZEN!
Fragen zur Transportlaufzeit Ist die Kommissionierstrategie
lhres Lagerverwaltungssystems auf Ihre
Die Auslieferung der Sendung an Artikel- und Auftragsstruktur optimiert,

zum Beispiel bei breitem Artikelspektrum

den Kunden schlieRt den Auftrags- - hohom Logerg RN

erflillungsprozeR ab. Wahrend regio-
nal operierende Unternehmen eher
noch den eigenen Fuhrpark nutzen,
werden in der {iberregionalen Wa-
renverteilung iiberwiegend Spedi-
tion oder Paketdienst eingesetzt.
Die Transportlaufzeit - gerechnet

vom Zeitpunkt der Sendungsiiber- POSITIONEN STARKEN!
gabe bis zur Ankunft beim Kunden - LASSY - Standardiggisfiksystem
wird dabei von mehreren Faktoren der IPS GmbH - erfillt Ihre Forderung
beeinflult: nach verkiirzten Durchlaufzeiten im
¢ Kundenstruktur Lager und bietet lhnen Kommissionier-
- Wie ist die geografische Vertei- verfahren, die  optimal auf Ihre
lung der Kunden im Absatzgeblet? Anforderungen Clbbl'dbar slnd:

- Sind es Stammkunden oder stdn-
dig wechselnde Kunden?

® Lagernetzstruktur

- Liefert das Unternehmen iiber ein
Zentrallager oder mehrere Regional-

bzw. AuRenldger aus? VORSPRUNG AUSBAUEN!
- Sind die Lagerstandorte bezogen Ein- und mehrstufig, mit unter-
auf die Kunden- und Sendungsstruk- schiedlichen Kommissionierarten,  tber
tur optimal? Beleg oder beleglos. So stellt Lassy sicher,
. Sendungsstruktur daf} Sie lhre AbwicHUng im Lager stets
— Liefert das Unternehmen tiberwie- reibungslos, transparent und fehlerfrei im

gend Pakete, Stiickgut, Teilladungen Griff haben.

oder Komplettladungen aus?

- Wird liberwiegend im Nah- oder
im Fernverkehr oder beidem ope-
riert?

® Spediteur/Paketdienst

- Setzt das Unternehmen einen

ERFOLGE SICHERN!

flaichendeckenden Alleinspediteur IPS Informations- und Prozef3-
oder relationsweise operierende Re- systeme ist Ihr_ Pariner,‘ wenn es um
gionalspediteure ein? Beratung und die Integration von LASSY

Standardlogistik geht, branchenspezifisch
ausgerichtet und hardwareunabhéngig.
Nutzen Sie unsere Erfahrung.

- Verfiigt der Spediteur {iber ein
Verteilnetz mit Umschlagpunkten,
die der Kunden- und Sendungsstruk-
tur des Unternehmens entsprechen?
- Verfiigt der Spediteur/Paketdienst

iiber ein Sendungsverfolgungssy-
Informations- und  Mehlbeerensirafe 4
I P ProzeBsysteme GmbH D-82024 Taufkirchen

stem, das die }ederz"e1t1g.e Kontrolle Dl
der Sendungen gewahrleistet? T Fox 0049/ 89./612 94-131
e Fuhrpark T
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Bild 2 | Auftragsdurch-
laufzeit; Ist-Zustand
(links) und Soll-Zustand
(rechts). Die Saulen zei-
gen, wieviele Auftrige
an diesem Arbeitstag
prozentual ausgeliefert

wurden. Bilder: Verfasser
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Anzahl Auftrage %

Prozent

Prozent

3

4

Arbeitstage

- Fiihrt die Einsatz- und Tourenpla-
nung des eigenen Fuhrparks bei
wirtschaftlichem Einsatz zu minima-
len Transportlaufzeiten?

Diese Aufzahlung laufzeitbeein-
flussender Faktoren erhebt keinen
Anspruch auf Vollstdndigkeit, soll
aber die in der Transportabwicklung
liegende Komplexitdt aufzeigen. Ist
die Sendung einmal unterwegs, sind
Fragen nach ihrem Verbleib oder
dem voraussichtlichen Eintreffen
meist nur mit Wahrscheinlichkeiten
zu beantworten. Gerade hier liegt
aber ,der Hase im Pfeffer”: Ist eine
Sendung aus welchem Grund auch
immer mit Verspdtung ausgeliefert
oder auf dem Transport verzdgert
worden, steigt die Chance einer
Nachfrage des Kunden nach ihrem
Verbleib mit jedem Tag Verzdgerung
an. Eine schnelle und zuverldssige
Auskunft stellt die Kunden meist zu-
frieden. MuR er jedoch auf die In-
formation einige Stunden warten
und stellt sich diese im nachhinein
auch noch als falsch heraus, ist der
Kunde mit Recht verdrgert.

Abhilfe kann hier nur ein ausge-
kliigeltes Sendungsverfolgungssy-
stem schaffen, liber das man Zugang
in das System des Spediteurs oder
Paketdienstes hat, um den aktuellen
Status der Sendung zu erfragen. ist
dieser unklar, kann - gemeinsam mit
dem Dienstleister — unmittelbar ge-
handelt werden. Damit sich die Zahl
derartiger Nachforschungen von
vornherein in Grenzen halt, ist es
wichtig, die Zuverldssigkeit des
Dienstleisters standig zu kontrollie-
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ren. Dazu reichen stichprobenartige
Laufzeitkontrollen bei weitem nicht
aus. Besser ist es, die Ablieferdaten
aus dem EDV-System des Dienstlei-
sters in das eigene EDV-System zu
tibernehmen, auszuwerten und Aus-
reiler sofort zu monieren und abzu-
kldren.

Den Service managen

Am Ende der ProzeRkette ange-
langt, steht im Beispieldiagramm
ein kumulierter Qualitatsfaktor von
0,58, d. h., weniger als 60% aller
Auftrdge passieren den Auftrags-
erfiillungsprozeR ohne jeglichen
Fehler oder eine Verzogerung. Sie
zweifeln? Dann sollten Sie diese
Zahl fiir Thr Unternehmen ermitteln.
Wie aber ist vorzugehen, um den
Service zu verbessern?

1. Erfassen und Darstellung des
Prozesses

Im ersten Schritt ist der Auf-
tragserfiillungsprozell zu erfassen
und darzustellen. Fiir jeden ProzeR-
abschnitt sind die Durchlaufzeit und
der Qualitdtsfaktor zu ermitteln.

2. Verantwortung definieren

Fiir den GesamtprozeR ist ein
Verantwortlicher in der Linie zu be-
stimmen. Diesem unterstehen dann
ggf. die TeilprozeRverantwortlichen.

3. Schwachstellen ermitteln
Fiir jeden Teilprozel? sind Analy-
seteams zu bilden, deren Aufgabe es

Arbeitstage

ist, die Schwachstellen in den Teil-
prozessen zu ermitteln, darzustellen
sowie MaRnahmen und Ressourcen
zu deren Beseitigung zu bestimmen.

4, Ziele setzen

Basierend auf der genauen
Kenntnis der Teilprozesse und des
Gesamtprozesses mit den wesent-
lichen Schwachstellen sowie des
MaRnahmenplanes, sind operationa-
le Ziele fiir die ProzeRverantwort-
lichen zu definieren. Auf der Zeit-
achse sind Meilensteine fiir die Ver-
besserung der ProzeRkennzahlen
festzulegen.

5. Ziele kontrollieren

Die ProzeRkennzahlen miissen
periodisch, mindestens monatlich,
erhoben und Bestandteil des Logi-
stik-Controlling werden. So ist eine
standige Kontrolle der Zielerrei-
chung maoglich. Jeweils zu den
Meilensteinen sollten die Zielabwei-
chungen genauer untersucht und
begriindet werden, so daR Verbesse-
rungen einflieRen kdnnen.

Diese Vorgehensweise wird mit
Sicherheit zu kiirzeren Auftrags-
durchlaufzeiten und einer Verbesse-
rung des Lieferservice gegeniiber
den Kunden fiihren, wie dies im Bild
2 aufgezeigt ist. Nichts anderes als
klassisches Management ist gefor-
dert. Und ganz nebenbei wird die
bessere Beherrschung des Auftrags-
erfiillungsprozesses in Verbindung
mit der geschaffenen Transparenz
fast zwangsldufig zu niedrigeren
Kosten fiihren. 0



