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> Durch die Zusammenarbeit mit dem FIR konnten wir aufzeigen, wo die

Potenziale fiir Verbesserungen liegen. Die methodische Vorgehensweise
und dlie zielorientierte Moderation des FIR erméglichen es, unsere After-Sales-
Prozesse und -Organisation nachhaltig zu verbessern. <

Dipl.-Ing. Ansgar Meyer, Head of After Sales Services

Ausgangssituation

Als fihrender Anbieter technisch komplexer Pro-
dukte der Elektro- und Automatisierungstechnik
konzentriert sich Phoenix Contact insbesondere
auf deren Produktion und Vertrieb. Um allerdings
die stetig steigenden Kundenanforderungen zu
erfullen, gewinnt ein exzellenter After-Sales-Service
immer mehr an Bedeutung und stellt auch einen
wichtigen Differenzierungsfaktor gegentber Wett-
bewerbern dar.

Ein elementarer Baustein des Serviceangebots von
Phoenix Contact ist der Reparatur- und Austausch-
service, der den Kunden die standige Nutz- und
Verflgbarkeit der eingesetzten Produkte gewahr-
leistet.

Um die Wartezeiten im Falle eines Austauschs oder
einer Reparatur fir den Kunden mdglichst gering zu
halten, wurde bei Phoenix Contact zusammen mit
dem FIR ein Projekt zur Optimierung der internen
Retourenabwicklung und eine Anpassung der dahin-
terliegenden Strukturen durchgefihrt. Das zentrale
Ziel bestand dabei in einer Reduktion der kunden-
seitig wahrnehmbaren Warte- und Reaktionszeit
sowie in einer kundenfreundlichen Prozessabwick-
lung. Parallel versprach sich das Unternehmen eine
Kostenoptimierung der Prozesse.

Um eine professionelle Projektbearbeitung zu er-
maoglichen, wurde ein interdisziplindres Projektteam
aus Prozessbeteiligten und Fihrungskraften aus den
Unternehmensbereichen After-Sales, Supply-Chain-
Services, Qualitatswesen, IT, Controlling, Repair-
Center und Mitarbeitern des FIR aufgestellt.




Schwerpunkte im Projekt

Die folgenden Punkte kennzeichnen die zentralen

Projektinhalte und das Vorgehen im Projekt:

e Definition und Einfihrung von wirtschaftlichen
Retourenklassen,

e Ist-Aufnahme des bestehenden Retourenpro-
zesses und Identifizierung von Verbesserungs-
maoglichkeiten,

¢ Design von Soll-Prozessen zur effizienteren und
effektiveren Abwicklung von Retouren,

e Entwicklung moéglicher Organisationskonzepte
inklusive monetarer Bewertung,

e Definition eines Rollenkonzepts zur Etablierung
zentraler Funktionen,

e Entwicklung eines Verrechnungskonzepts zur
effizienteren internen Kostenverrechnung,

e Entwicklung von Kennzahlen zur Messung von
Zeit-, Kosten- und Qualitatszielen,

e Auswahl eines Retourenmanagement-IT-Systems.

Vorgehensweise und Ergebnisse

Im ersten Schritt wurden die Retouren unter wirt-
schaftlichen Gesichtspunkten neu klassifiziert. Um
einen Uberblick tber die historisch stetig gewachse-
nen Prozesse zu erhalten, wurde im zweiten Schritt
eine standorttbergreifende Ist-Aufnahme derjeni-
gen Prozesse durchgefuhrt, die eine Relevanz fiir
die Abwicklung und das Management von Retouren
haben. Im Ergebnis wurde der gesamte Retouren-
prozess detailliert dokumentiert und strukturiert
veranschaulicht.
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Auf Basis umfangreicher Dokumentationen erfolgte
eine detaillierte Analyse, die die Identifikation von
Schwachstellen und Verbesserungspotenzialen
ermdglichte. Die Ergebnisse der Schwachstellen-
analyse stellten schlieBlich den Input fur die Defi-
nition eines Soll-Konzepts dar.

Um identifizierte Verbesserungspotenziale zu nutzen
und Schwachen zu beheben, wurde der Soll-Prozess
unter der Beriicksichtigung von Lean-Prinzipien konzi-
piert. Der zentrale Fokus bestand in der Sicherstellung
eines kontinuierlichen Prozessflusses, der Vermeidung
etwaiger Verschwendung, wie z. B. Doppelarbeit,
sowie in der Schaffung einer méglichst automatischen
und durch IT unterstutzten Prozessabfolge. Gegen-
stand der gesamten Prozessbetrachtung waren drei
Prozessarten: Die administrative Retourenabwicklung
und -steuerung, kaufmannische Buchungsprozesse
sowie Werkstatt- und Reparaturprozesse. Zu den
eingangs formulierten Zielen wurden Kennzahlen ent-
wickelt, um die Durchlaufzeiten, Prozesskosten sowie
die Qualitat der Ergebnisse stetig zu Uberwachen.
AbschlieBend erfolgte die systematische Auswahl
eines IT-Systems, um eine moglichst automatisierte
Abwicklung des Retourenprozesses zu gewahrleisten
und die Potenziale einer professionellen Retouren-
management-Technologie zu nutzen.

Aufgrund der Initiierung und Umsetzung der be-
schriebenen Aktivitdten agiert Phoenix Contact
hochst kundenorientiert und hat mit den Ergebnis-
sen des Projekts einen wichtigen Meilenstein erzielt.
Dieser tragt maBgeblich zur Kundenzufriedenheit
und somit zur nachhaltigen Kundenbindung bei.
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