q . . Vertiefende Informationen
Dr. Wieselhuber & Partner analysiert Reklamationen zum Thema gibt es im Dossier *

,Branchenwerkstatt” auf
www.moebelkultur.de

Kostenberg unter der Oberflache A A

Jahr fur Jahr sorgen Kratzer, Fehlteile, Falschlieferungen oder defekte Funktionen daflr, i — = WOS kOSTeﬂ

dass der Branche Rendite-Millionen durch die Lappen gehen. Reklamationen haben '

sich zum echten Dauerbrenner entwickelt. Dabei rechnen sich Industrie und Handel die Re klO mOTIOﬂeﬂ
Zahlen noch schon. Laut der Unternehmensberatung ' kl h N

Dr. Wieselhuber & Partner bilden ndmlich die unmittellbaren er |C !
Requmc’ripns— und Qie auf Kulanz beruhenden Kosten ie Reklamationsquoten schwan-
gubr;ﬁcscﬂzagebseﬂsjg%rgéhugé?r der Dken in der Branche zwischen 10

i " und 40 Prozent — je nach Sorti-
groBte, auf Prozessdefiziten beruhende ment. Daran hat sich in den letzten zehn

Teil. Das Beispiel zweier unterschiedlich

groBer Unternehmen zeigt die hiohe

Brisanz des Themas auf.

Kulanz

Pauschalannahme: 1 %
vom Umsatz (realistischer
Erfahrungswert W&P)

Reklamationskosten

Unternehmensindividueller
i Wert (hier W&P-
+ Projekterfahrung)

: Direkte Prozessdefizite

Annahme: Personalkosten 20 %

i vom Umsatz (segment- und unter-
nehmensabhangig).

i Effizienzverlustannahme 10 %

Indirekte Prozessdefizite

Annahme: Effizienzverluste durch
+ abnehmende Motivation und hohere
i Frustration: 3 % der Personalkosten

Ergebniseffekt
inkl. Imageverlust

Annahme: Umsatzriickgang
durch Imageverlust 10 % bei
i einer Umsatzrendite von 5 %

Jahren kaum etwas gedndert. Doch
Kratzer, Falschlieferungen oder defekte
Funktionen sind echte Renditekiller.
»Wenn es also darum geht, in der deut-
schen Mdbelindustrie eine effizientere
Wertschopfung zu erreichen, muss die
Branche endlich dieses Thema in den
Griff bekommen®, so Dr. Timo Renz,
Partner der Unternehmensberatung Dr.
Wieselhuber & Partner. Vor allem des-
halb, weil die unmittelbar entstehenden
Kosten der Reklamationen sowie dieje-
nigen, die auf das Konto Kulanz gehen,
nur die Spitze des Eisbergs bilden. Bei
Unternehmen der GroBenordnung mit
circa 30 Mio. Euro Umsatz ldppert sich
dieser Betrag iibers Jahr auf immerhin
750.000 Euro, bei den Herstellern mit
circa 200 Mio. Euro Umsatz liegt die
Summe schon bei 5 Mio. Euro. Direkte
und indirekte Prozessdefizite aber ma-
chen den Lowenanteil aus, ndmlich
780.000 Euro bzw. 5,2 Mio. Euro. So
ergibt sich ein Kosteneffekt von 1,53
Mio. bzw. 10,2 Mio. Euro. Werden zu-
satzlich Umsatz- und Ergebniseinbuf3en
aufgrund des Imageverlustes eingerech-
net, lassen sich die Reklamationen auf
1,68 bzw. 11,2 Mio. Euro quantifizie-
ren. ,,Dieser Ergebniseffekt untermauert
den dringenden Handlungsbedarf in der
Mobelbranche®, so Dr. Timo Renz.

Rita Breer

JEMBER

Die nichste Branchenwerkstatt
,Deutschlands Mdbelindustrie:
Prozesse optimieren, Marktfiihrer
werden — Strategien flir eine
sichere Zukunft findet am

5. November im Hettich Forum in
Kirchlengern statt. Veranstalter
sind Dr. Wieselhuber & Partner in
Kooperation mit der ,,mébel kultur®
sowie den Verbanden der

Holz- und Mébelindustrie NRW.
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