Betriebswirtschaft

Reklamationsabwicklung im Handwerk und in mittelstdndischen Betrieben

Wertvernichtende Reklamationen

Peter Fensch und Ekkehard Wagner

Durch Nichteinhaltung von Qualitidtsanforderungen entstehen in vielen
Betrieben betrdchtliche betriebswirtschaftliche und dariiber hinaus auch
enorme volkswirtschaftliche Schdden. Sehr viele wertvolle Ressourcen
wie Material, Arbeitszeit und Energie gehen dadurch unnétig verloren
und belasten Betriebe, Mitarbeiter und Umwelt oftmals bis zur Schmerz-
grenze. Deshalb ist die Vermeidung von Fehlern und Reklamationen eine
Voraussetzung fiir dauerhaften Unternehmenserfolg.

Ziele, Zustdndigkeiten und
Anwendungsbereiche

Zweck einer strukturierten Reklamati-
onsabwicklung ist es sicherzustellen,
daB durch geeignete Strukturen Fehler
und deren Ursachen erkannt und doku-
mentiert sowie KorrekturmaBnahmen
durchgefiihrt werden. Mit Hilfe der
Dokumentation kénnen Vorbeugemas-
nahmen fiir die zukiinftige Fehlerver-
meidung definiert werden. Endgiiltiges
Ziel einer jeden Reklamationsabwick-
lung muB es sein, Fehler zu beseitigen
oder zumindest drastisch zu reduzie-
ren. Zur Sicherung einer stabilen
Kundenstruktur steht dabei neben der
tiblichen einfachen Fehlervermeidung
und -behebung die Vermeidung von
Wiederholungsfehlern im Mittelpunkt.
Betrachtet man zum Beispiel die
Automobilbranche mit ihrer bereits
vor Jahren eingefiihrten ,Null-Fehler-
Philosophie* und vergleicht hier die
Fehlerentwicklung der letzten 20 Jah-
re, so ist eine dramatische Verminde-
rung der Fehlerquote zu erkennen.
Ahnlich sieht es in fast allen anderen
Bereichen und Branchen aus.
Reklamationskosten betragen nach
amerikanischen Untersuchungen bis
zum 10fachen eines Bruttoauftrags-
wertes, wobei nur direkt meBbare Ko-
sten berticksichtigt wurden. Nicht
direkt meBbare Kosten, wie z. B. Kun-
denverlust durch geh&uftes Vorkom-
men von Fehlern, beeintrichtigen
aber zusitzlich das Ergebnis von Be-
trieben und kénnen existenzbedrohen-
de AusmaBe annehmen. Den Verhii-
tungskosten (Qualititsplanung, Liefe-
rantenbeurteilung, Schulung, Priifge-
rite, Priif- und Beurteilungskosten)
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steht der enorme Kostenblock an re-
klamationsbedingten Fehlerkosten ge-
geniiber. Derartige Fehlerkosten sind
Kosten fiir zusétzliches Material und
Personal in den Bereichen:

o Produktion

o Kundendienst

« Reklamationsbearbeitung

o Umriistung und/oder Umbau durch
Austausch

Schadensersatz

Preisnachlésse bei Minderungen
Umtausch
Dokumentationserstellung
Transport

Bearbeitung von Lieferanten-
retouren

o Imageverlust.

Durch eine systematische Reklamati-
onsbearbeitung wird es moglich, vor-
sorglich Verbesserungsstrukturen
durchzufiihren, eingefiihrte Verbesse-
rungsmafBnahmen auf ihre Wirksam-
keit zu tiberpriifen und Fehler bereits
im Vorfeld zu erkennen. Auf der
Grundlage der dokumentierten Kun-
denreklamationen ist es moglich,
Problemanalysen zu erstellen. Ein
addquates Mittel zur Beurteilung von
eigenen Fehlerquellen im Betrieb ist
heute die Durchfiihrung von internen
Audits. Ein Audit ist damit ein zwin-
gend erforderliches Organisationsmit-
tel, um 6konomische Schiden vorbeu-
gend zu vermeiden oder zumindest
deutlich zu reduzieren.

Als Grundeinstellung gilt bei der
Reklamationsabwicklung,

»alle Fehler erkennen zu wollen*®

und richtig einzuschitzen. Der Grund-
satz der Fehlererkennung muB3 sowohl
fiir die Geschiftsleitung wie auch fiir
jeden einzelnen Mitarbeiter eines je-
den Unternehmens bindend sein. In
diesem Zusammenhang bieten sich
TQM und SchulungsmaBnahmen als
addquate Forderungsinstrumente an.
TQM fordert dabei den Willen, Fehler
zu erkennen, wihrend SchulungsmaB-
nahmen die Fahigkeit vermitteln, den
Fehler richtig einzuschétzen.

Die Einsparungen bei strukturierter
Fehlervermeidung sind in der Regel
wesentlich gréBer, als die Kosten fiir
die Reklamationsbearbeitung. Bei dis-
ziplinierter Reklamationsabwicklung
werden die sehr hohen Reklamations-
kosten durch Verminderung und Ver-
meidung der Fehler direkt reduziert.
Mittelfristig zeigt sich, daB der not-
wendige Aufwand zur Reklamations-
bearbeitung immer geringer wird und
die aufgewendeten Personalkosten
sich kontinuierlich reduzieren.

Es gilt der Grundsatz:

Ohne strukturiertes Reklamations-
system kein dauerhaft erfolgreiches
Unternehmen.

Eine strukturierte Reklamationsab-
wicklung ist sinnvollerweise fiir alle
Betriebselementen zu installieren, um
eine umfassende Analyse fiir alle Re-
klamationsarten und Reklamationsorte
zu erméoglichen.

Verfahrensweise und Dokumentation

Fiir jede Abteilung miissen in entspre-
chenden Organigrammen Verfahrens-
anweisungen und Regelkreise festge-
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Bild 1:  Beispiel-
hafte, vereinfachte
Darstellung fiir
einen kleinen
Isolierglasbetrieb

AuBendienst

begutachtet und

entscheidet vor
Ort

Kunde reklamiert

;

Verantwortliche Abteilung
erstellt Auftrag,
Abholanweisung und
Reklamationsprotokoll

.

Versand
fuhrt die Ruckfihrung der
Reklamations-Einheit durch

|

Qualitidtsbeauftragter
praft und bewertet die
Reklamations-Einheit

;

Buchhaltung
erstellt Gutschrift bei
berechtigter Reklamation

als Reklamationsprotokoll und Abhol-
anweisung erstellt. Das Reklamations-
protokoll bekommt der Qualititsver-
antwortliche des Betriebes zur regel-
miaBigen Reklamationskontrolle und
zur Entscheidung iiber eine Gutschrift.
Die Abholanweisung wird vom Fahrer
mitgenommen, um die Reklamations-
einheit zum Betrieb zuriickzufiihren.
Vom Qualitdtsheauftragten erfolgt
dann die Begutachtung im Betrieb.
Der Mehraufwand fiir diese Form des
Reklamationsdurchlaufs ist dabei
duBerst gering. Vielmehr wird Zeit
dadurch gewonnen, da der AuBen-
dienstmitarbeiter nur noch sehr selten
zu einer externen Reklamationsbewer-
tung fahren muB. Er kann sich damit
iiberwiegend auf seine ureigenste
Aufgabe, den Verkauf, konzentrieren.
Wird eine Einheit direkt beim Fah-
rer reklamiert; so wird auch diese
Einheit nach einem festgelegten Re-
gelkreis zum Betrieb zuriickgefiihrt
und die Reklamation wiederum aus-

schlieBlich iiber die festgelegte Abtei-

legt und Ergebnisse aus Untersuchun-
gen dokumentiert werden. In jedem
Fall aber ist es erforderlich, eine ver-
antwortliche Qualititsperson fiir die
Reklamationsabwicklung zu benennen.
Betroffene Abteilungs- oder Sachge-
bietsleiter sollen nicht mit der Rekla-
mationsbeurteilung betraut werden,
um Neutralitdt bei der Bewertung von
Fehlern und Reklamationen sicherzu-
stellen. Qualitdtsverantwortliche sind
der Geschiftsleitung direkt unterstellt.
In einigen kleineren Betrieben wird
die Reklamationsstrukturierung und
-bewertung als Chefsache betrachtet
und von der obersten Leitung selbst
abgewickelt.

Ablauforganisation

Grundsitze fiir die Ablauforganisation

sind:

« eine Bearbeitungsdauer von zehn
Tagen darf nicht tiberschritten wer-
den

o die Abwicklung aller Kundenrekla-
mationen erfolgt grundsétzlich nur
iiber eine definierte Abteilung,.
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Eine beispielhafte, vereinfachte Dar-
stellung fiir einen kleinen Isolierglas-
betrieb ist in Bild 1 dargestellt.

Gelangt die Reklamation eines Auf-
trages zu der verantwortlichen Abtei-
lung, und ist der Fehler eindeutig, so
wird ein Neuauftrag mit zwei Kopien

lung nach gleichem Ablauf abge-
wickelt.

Betriebsinterner Regelkreis

Aus dem nachfolgend dokumentierten
Regelkreis geht deutlich hervor, daB
alle geschilderten Ablidufe grundsitz-

Kunde reklamiert

Bild 2:  Regelkreis
Reklamationsablauf
(vereinfacht)

v ‘

Verkauf aufien
evtl. Klirung Kunde

Verantwortl. Abteilung k—-————
Ja

Fehler
anerkannt

Ja Besichtigung

4
Gutschrift nach
Anerkennung

Keine
"‘“"' Gutschrift

| Gutschrift Erstellung |

v

3 f

Abholschein
Versand

Reklamations-
papier Qual-BA.

lFreigabe Gutschyift l

Ja

Riicklieferung
der Reklamation

Lagerplatz

.I Reklamation

Relamation
anerkannt?
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REKLAMATIONSBERICHT

Kunde

Reklamation: ABGELEHNT O

Kopie an:

ANERKANNT 0O

Neulieferung veraniasst mit Gutschrift nach Rickgabe :

NL O

NICHT ENTSCHIEDEN O

Unterschrift (lesbar)

BL O

Bild 3: Vereinfachtes Reklamationsaufnahmeprotokoll

lich {iber nur eine festgelegte Abtei-
lung abgewickelt werden. Das ganze
System ist aufgrund seiner zirkuldren
Struktur in sich geschlossen und da-
mit ,narrensicher®. Deutlich wird
auch, daB kein erheblicher Mehrauf-
wand entsteht. Aufgrund der klar zu-
geordneten Strukturen und Tatigkeiten
ergibt sich ein Zeitgewinn fiir den
AuBendienst und eine Verkiirzung der
Reklamationsdurchlaufzeit.

Eine beispielhafte, vereinfachte Dar-
stellung des Regelkreises Reklamati-
onsabwicklung ist in Bild 2 darge-
stellt.

Reklamationsaufnahme vor Ort

Fiir den Fall, daBB eine Reklamations-
scheibe nicht zuriickgefiihrt werden
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kann, muB die Besichtigung vom
AuBendienst vor Ort durchgefiihrt
werden. Mit dem in Bild 3 dargestell-
ten Reklamationsaufnahmeprotokoll
wird ein dokumentierter Ablauf ge-
wéhrleistet.
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Erkennt der AuBendienst eine Rekla-
mation an, so erfolgt auch hier der
Ablauf nach dem festgelegten Regel-
kreis. Die Scheibe wird in den Betrieb
zuriickgefiihrt und eine Neulieferung
von der verantwortlichen Abteilung
veranlaBt.

Nur bei Vereinbarung einer Minde-
rung durch den AuBendienst vor Ort
werden Scheiben nicht zuriickgefiihrt
und somit auch nicht innerbetrieblich
gepriift.

Reklamationsbewertung

Die Reklamationsbewertung erfolgt
durch Einteilung der Fehler in die
Kriterien Reklamationsart und Rekla-
mationsort. Bild 4 zeigt in verkiirzter
Form Beispieltabellen.

Reklamationsursachen

Bei der Diagnose der Reklamations-
ursachen werden Fehlerscheinungen,
Oberflachenschiden, Briiche, Span-
nungen und in besonderen Féllen
Kanten untersucht. Im Bereich der
thermischen und mechanischen Bruch-
ursachen ist ein qualifiziertes Fach-
wissen erforderlich. Sinnvoll fiir die
Abfrage vor Ort ist die Anwendung
des Periodischen Systems der Glas-
briiche nach Fensch/Wagner (siehe
GLASWELT-Ausgabe 2/2000). Bild 5
zeigt den vereinfachten Auszug einer
beispielhaften Einteilung von Rekla-
mationsursachen.

Fehlerbewertung am Beispiel des
thermischen Bruchs

Bei der Fehlerbewertung ist ebenfalls
eine systematische Vorgehensweise

Bild 4: Beispiel-
tabellen (verkiirzt)

Glasdicke falsch G

hiéftsleitung GL

Glasart falsch

‘] Vertrieb Innendienst 1D

Vertrieb AuBlendienst AD

Strukturverlauf falsch

Abmessung falsch Einkauf EK
Form / Modell falsch Qualitétssicherung Qs
Strukturseite falsch Betriebsleitung BL
Kantenbearbeitung falsch Arbeitsvorbereitung AV

Ecken / Radien fehlerhaft

Flichenbearbeitung fehlerhaft

Falsche Kante bearbeitet

..........................................
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Oberfldchenfehler Brucharten
Systematisch Zufillig thermisch  mechanisch
dynamisch  Kurzzeit Punktiast
statisch Langzeit Linienlast
Flidchenlast

Glaskantenfehler
Spannungen

Bild 5:  Einteilung Reklamationsursachen (vereinfachter Auszug)

Ursprung
Verlaufform
Auslauf
Flachenbild
Wallner'sche Linien

(Hékchen)

D G A WO N -

Skizze

(Ausmuschelungen - Kantenversatz)

(Winkel Einlauf - Winkel Durchlauf - Ausmuschelungen - Zentrum)

Bild 6:  Systematische Sprungbildbewertung bei thermischem Bruch

erforderlich. Zum Beispiel erfolgt die
Beurteilung des Sprungbildes grund-
sdtzlich nach den in Bild 6 darge-
stellten sechs verschiedenen Kriterien.

Am Beispiel der Reklamationsbe-
wertung bei thermischen Briichen
kann weiterhin gezeigt werden, daB
nicht nur die eigentliche Sprungoptik,
sondern die gesamte Peripherie der
Einbausituation bewertet werden muf}
(Bild 7).

Fehleranalyse und Fehlerstatistik

Zur Analyse der verschiedenen Feh-
lerarten, Fehlerorte, Fehlergriinde und
der Kosten interner Fehler sind soge-
nannte Fehlersammelkarten erforder-
lich. Auf ihnen werden alle internen
Reklamationen systematisch aufge-
listet, analysiert und statistisch aus-
gewertet (Bild 8).

Die abschlieBende Gesamtauswer-
tung bildet eine Fehlerstatistik, aus
der Fehlerarten, Fehlerorte und Feh-
lerkosten hervorgehen. Mit Hilfe die-
ser Statistik konnen Schwerpunkte
erkannt und VorsorgemaBnahmen
eingeleitet werden. Diese Vorgehens-
weise reduziert zielgerichtet die grof-
ten Kostenpakete und sichert gleich-
zeitig Kundenzufriedenheit und Qua-
litat. Eine wichtige Kennzahl bei der
Auswertung stellt der prozentuale Ge-
halt an Fehlern, bezogen auf die aus-
gebrachte m2-Menge oder den Umsatz
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dar. Der maximal zulédssige und durch
die Geschiftsfithrung festgelegte Feh-
lergrenzwert wird als ,accepted quali-
ty level (AQL)“ bezeichnet und bildet
als maximal zul&ssige Fehlergrenze
eine zentrale MeBgroBe. Fiir eine ge-
sicherte Aufbau- und Ablauforganisa-
tion bei der Reklamationsbewertung
sind intensive SchulungsmaBnahmen
und Neustrukturierungen erforderlich.
Hat sich die Ablauforganisation nach
einiger Zeit stabilisiert, so ergeben
sich aufgrund der verringerten Rekla-
mationsquote, der Zeitersparnis
wéhrend des Durchlaufs und dem
verringerten Personaleinsatz enorme
Kosteneinsparpotentiale.

Fazit: Reklamationsabwicklung ist
Chefsache und lebensnotwendig fiir
jeden Betrieb. O

Bild 7:  Reklama-
a.) Bruchbildskizze 1. Seitenverhéltnis tionsbegutachtung
2. MaRe bei thermischen
3. Glasart Briichen
4. Glasfarbe
5. Glasdicke
6. Technisches Umfeld
b.) Fensterrahmen 1. Planitét
2. Rahmenfarbe
Bereich: AV KW:...
Datum | Auftrags-Nr. Fehler Fehlergrund MaBnahme Signatur

Bild 8: Fehlersammelkarte. ..

Bilder: Fensch/Wagner
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