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ALLGEMEINES ZUR STUDIE

AUSGANGSSITUATION

Die Bedeutung von Sicherheit und Zuverlassigkeit von End-
produkten ist in den vergangenen Jahren stetig gestiegen.Vor
allem in Zeiten der Krise treffen Kunden ihre Kaufentschei-
dungen deutlich differenzierter — Qualitat wird immer mehr
zum Kaufargument.

Die Herausforderung fir Unternehmen besteht tiberwiegend
darin, die Kundenerwartungen am Markt nach kurzen Entwick-
lungszeiten zu treffen. Obwohl dieser Sachverhalt nicht neu ist,
wird der Zuverlassigkeitsarbeit noch nicht ausreichend Bedeu-
tung beigemessen.

Hinzu kommen die stetig steigenden gesetzlichen Anforderun-
gen (z.B. EU-Abgasnormen bei Pkw, Zulassungsvorschriften fiir
Medikamente, Gesetz uber die umweltvertragliche Entsorgung
von Elektro- und Elektronikgeraten, etc.), die bei zunehmender
Komplexitat von Produkten zu steigenden Entwicklungskosten
und hoheren Garantie- und Gewahrleistungskostenrisiken
fihren.
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ZIELSETZUNG

Ziel der Studie ist die Definition von Fahigkeiten eines Unter-
nehmens, die in Bezug auf die Beherrschung der Zuverlassig-
keit ihrer Produkte obligatorisch bzw. fakultativ sind.

Desweiteren soll der branchentubergreifende Vergleich von
Prozessen und Strukturen Aufschluss uber die jeweiligen Best-
Practice-Branchen geben und eine Aussage uber die Wirksam-
keit von unterschiedlichen Herangehensweisen ermoglichen.

Die Studie ,,Benchmark Zuverlassigkeit 2010/201 | ermoglicht

es den Teilnehmern, mittels eines hypothesenbasierten An-
satzes Benchmarks aus Garantie- bzw. Gewahrleistungskosten
verursachenden Prozessen zu erhalten.
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VORWORT

DANKSAGUNG

An dieser Stelle gilt unser Dank den Un-
ternehmen, die sich an der Studie ,,Bench-
mark Zuverlassigkeit 2010/201 1 beteiligt
haben und damit die erforderliche Daten-
grundlage fiir diese Zusammenfassung zur
Verfugung gestellt haben.

Die Anzahl der Teilnehmer zeigt das bran-
chenubergreifende Interesse und die Aktu-
alitat der aufgegriffenen Themen rund um
die Sicherung der Produktzuverlassigkeit
und damit die Reduzierung von Garantie-
und Gewabhrleistungskosten.

STUDIENERGEBNISSE

Die vorliegenden Ergebnisse der Studie
»,Benchmark Zuverlassigkeit 2010/201 1*
werden im Folgenden dargestellt.

Es handelt sich hierbei um die aggregierten
und anonymisierten Resultate. Gerne sen-
den wir lhnen die detaillierte Vollversion
der Ergebnisse zu oder stellen sie lhnen in
einem personlichen Gesprach vor.

Ilhr Ansprechpartner Maximilian Klee steht
Ihnen gerne zur Verfuigung.
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KEMENY BOEHME & COMPANY GMBH

Kemény Boehme & Company (KBC) ist
eine international tatige, unabhangige Ma-
nagementberatung mit Sitz in Miinchen.

Den Fokus legt KBC auf Technologiebran-
chen (besonders Automotive) und deren
wesentliche Optimierungsherausforde-
rungen bei Qualitat, Produktentstehung
und Wertschopfungsketten.

Die Kernkompetenzen sind die schlussige
Antwort auf die wesentlichen Herausfor-

derungen von Technologieunternehmen.

Weitere Informationen zum Unternehmen
erhalten Sie unter diesem Link:

www.kbc-consultants.com
m.klee@kbc-consultants.com
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STUDIENKATEGORISIERUNG

In den allgemeinen Unternehmensinformationen wurden Da-
ten Uber die befragten Unternehmen erhoben, um die nachfol-
genden Antworten besser interpretieren zu konnen.

—— Die Kategorie Ziele beinhaltet Aktivitaten und Prozesse in
Zusammenhang mit der Zielgebung hinsichtlich der Qualitats-
und Zuverlassigkeitsbelange von Produkten.

” PRAVENTION

——— Die Kategorie Pravention enthalt Fragen zu verschiedenen
Tatigkeiten und Prozessen zur Vermeidung von Fehlern in Pro-

dukten.
BEFAHIGER

— Die Kategorie Reaktion enthalt Fragen zu verschiedenen Pro-
zessen rund um die Beseitigung von erkannten und/oder rekla-
mierten Fehlern in Produkten.

Die Kategorie Befahiger beschaftigt sich mit dem Einfluss der
EFQM-Befahiger auf die Zuverlassigkeit.
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UNTERKATEGORIEN

B Hauptkategorien Unterkategorien Allgemeine Unternehmensdaten

Entwicklungen im Zuverldssigkeitsmanagement*
Entwicklungen im Gewahrleistungskostenmanagement
Modelle und Standards

Zielverantwortung® ——
Zielgebung ——|

Berichtswesen — |

Stellenwert der Pravention

Kontinuierliche Verbesserung*

Risikomanagement*

Anforderungsgebende Dokumente —— Erfolgsfaktoren fiir eine exzellente Zuverldssigkeit*

Praventionsmethoden L Leistungsfihigkeit®

* Diese Ergebnisse werden auszugsweise diskutiert. Gerne senden wir lhnen die detaillierte Vollversion der Ergebnisse zu oder stellen sie lhnen in einem persénlichen Gespréch vor.
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TEILNEHMER DER STUDIE ,,BENCHMARK
ZUVERLASSIGKEIT 2010/ 201 |

UNTERNEHMENSGROSSE BRANCHENVERTEILUNG

1%

Nutzfahrzeuge

— 22 % 10 %
> 500 Mitarbeiter Landmaschinen

— 5%
Luftfahrt

— 6%
—78% Medizintechnik
< 500 Mitarbeiter

47 %
Automobil

GENERELLES

- In die diesjahrige Studie ,,Benchmark Zuverlassigkeit 2010/201 1* wurden rund 400 Unternehmen aus

unterschiedlichen Branchen einbezogen.
- Davon antworteten etwa 80 Unternehmen, was einer reprasentativen Rucklaufquote von liber 20% entspricht.

- Der uberwiegende Anteil der Teilnehmer stammt aus der Automobilindustrie.

ORIGINALFRAGE:
Online-Fragebogen 1.2: In welcher Branche ist Ihr Unternehmen hauptsachlich tatig?

Online-Fragebogen |.5:Wie viele Mitarbeiter hat Ihr Unternehmen?
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RELEVANZ DER ZUVERLASSIGKEIT IN
DER KUNDENWAHRNEHMUNG

GESAMTERGEBNIS BRANCHENVERGLEICH
100 % 100 %
69 % 57 %
50 % 50 %
, Die Relevanz der Zuverldssigkeit
von Produkten in der Kunden-
wahrnehmung hat in der Ver- L .
gangenheit stetig an Bedeutung
. B . 0% ........ 2 . : 0% ............ o
gewonnen und wird zukinftig 2008 - heute heute - 2013 Autom. Nfz. Landm.  Luftfahre  Med Tech.
noch weiter in den Vordergrund B sinkend B konstant B steigend B konstant B steigend
ricken." :
KERNBOTSCHAFTEN

- 71 % prognostizieren eine steigende Relevanz der Zuverlassigkeit bis 201 3.
- Kein Unternehmen prognostiziert eine sinkende Relevanz.
- Vor allem in der Automobil- und Medizintechnik werden die Anforderungen weiter steigen.

ORIGINALFRAGE:
- Online-Fragebogen |.12:Wie schitzen Sie die Entwicklung seit 2008 in lhrem Unternehmen ein hinsichtlich der Relevanz von Zuverlassigkeit in der Kundenwahrnehmung?

- Online-Fragebogen I.13:Wie schitzen Sie die Entwicklung bis 2013 in Ihrem Unternehmen ein hinsichtlich der Relevanz von Zuverlassigkeit in der Kundenwahrnehmung?
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VERANKERUNG DER ZUVERLASSIGKEITSZIELE IN DEN
PERSONLICHEN ZIELVEREINBARUNGEN

,Zuverldssigkeitsziele sind grof3-

tenteils verankert, jedoch nur
selten mit monetdren Konse-

quenzen."

KERNBOTSCHAFTEN

MONETARE VERANKERUNG

|. Fiihrungsebene

2. Flihrungsebene

operative
Bearbeitung

VERANKERUNG DER ZUVERLASSIGKEITS-
ZIELSETZUNG

0% 50 % 100 %

Hj B nein

Rund 1/3 der Unternehmen haben die Zuverlassigkeitsziele nicht in den personlichen Zielvereinbarungen verankert.

Bei lediglich 29% der Flhrungskrafte hangt die personliche Vergiitung von der Erreichung der gesetzten (Qualitats-) Ziele ab.
Der Ziele-Break-Down in die operative Bearbeitung erfolgt nur in 41% der Falle.
Die Unternehmen, die die Erreichung der Zuverlassigkeitsziele auch monetar in den personlichen Zielvereinbarungen des Managements

verankern, prognostizieren groBtenteils sinkende Garantie-/Gewahrleistungskosten uber die nachsten drei Jahre.

ORIGINALFRAGE:

- Online-Fragebogen 2.2: Ist die Zuverlissigkeits-Zielerreichung in den personlichen Zielvereinbarungen des Managements verankert? Gibt es einen monetaren Anreiz zur Zuverlassigkeits-Zielerreichung?
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KENNTNIS DER ZUVERLASSIGKEITSTREIBER

e

_
———

,,Die Zuverldssigkeitstreiber der
Produkte sind oft nur teilweise
bekannt."

KERNBOTSCHAFTEN

GESAMTERGEBNIS

30%
gut bekannt

12%
sehr gut
bekannt

13%
unbe-
kannt
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BRANCHENVERGLEICH
100 % —
|9 3 ;
— — - 50%
25 % 56 %
50 % N
0 % .............. o) oW .......... ) (WL T Y . R, . . . .. .. ... RO, .. ...
Autom. Nfz. Landm. Luftfahrt ~ Med Tech.
B unbekannt M teilweise gut bekannt M sehr gut
bekannt bekannt

- Bei knapp der Halfte aller Befragten sind die Faktoren, welche die Zuverlassigkeit ihrer Produkte
maBgeblich beeinflussen, nur teilweise oder gar nicht bekannt.
- 45% der Unternehmen der Medizintechnikbranche kennen die Zuverlassigkeitstreiber nicht.

ORIGINALFRAGE:

Online-Fragebogen 3.4: Kennt Ihr Unternehmen die Treiber der Zuverlassigkeit auf Bauteil- bzw. Systemebene?
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BEWERTUNG VON ZUVERLASSIGKEITSRISIKEN

M GESAMTERGEBNIS BRANCHENVERGLEICH

- o

100 %

i 2B :
eines von .

beiden : 50 %
,Meist werden Zuverldssigkeits-

risiken nur qualitativ bewertet.”

12%

groBtenteils 0 %
monetar Autom. Nfz. Landm.  Luftfahrt  Med Tech.
B groftenteils M groBtenteils M nein k.A.
monetar qualitativ

KERNBOTSCHAFTEN

- Nur 12% der Unternehmen bewerten ihre Zuverlassigkeitsrisiken monetar.

- Der uberwiegende Anteil der Unternehmen bewertet die Risiken nur qualitativ (60%).
- Rund ein Drittel der Teilnehmer bewertet die bestehenden Risiken nicht.

ORIGINALFRAGE:
Online-Fragebogen 3.9:Werden samtliche Zuverlassigkeitsrisiken bewertet?
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FEHLERERKENNUNG ZUVERLASSIGKEIT

GESAMTERGEBNIS BRANCHENVERGLEICH

Mehrfachnennungen waren maéglich

0% 50 % 100%
—_— _, ; 125

TOP | 100 %

Kundenriickmeldung 3
N
TOP ’ Konstruktion
,,Die meisten Probleme am : ) ) 50 %
. Top 3 Absicherung (vnrt.uelle und : :
Produkt werden erst im Feld, | Flardware-Absicherung) 5
[ o~
d.h. vom Kunden, erkannt. ™
Top 4 Sonstige :
H 0 %
Autom. Nfz. Landm. Luftfahrt Med Tech.
B Kundenriickmeldung B Konstruktion Absicherung

KERNBOTSCHAFTEN

- Nur 22% der Unternehmen geben an, Zuverlassigkeitsprobleme oftmals durch die angewandten Absicherungsmethoden
(virtuell und Hardware) zu identifizieren.

- Die Luftfahrt- und die Nutzfahrzeugbranche sind bei der Fehleridentifikation durch Absicherung klarer Benchmark.

ORIGINALFRAGE:

- Online-Fragebogen 4.1:Aus welchen Quellen werden fiir Sie die meisten Zuverlassigkeitsprobleme sichtbar?
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NACHHALTIGKEIT DES FEHLERBEHEBUNGSPROZESSES

GESAMTERGEBNIS BRANCHENVERGLEICH
80 %
70 % ; £
9 : [
75 % : 60 %
: : 3
50 % A
o : : R
50 % f 40 % : &2
0 = i : B
,In 219% der Fille gelingt es den § 30% -
Unternehmen nicht, die Fehler : :
. 25 % : 20 % BN >
nachhaltig abzustellen.” g : X o
: 21 % ; 10 %
LU 0 %o
entdeckte Grundursachen wiederkehrende Fehler Autom. Nfz. Landm. Luftfahrt Med Tech.
B entdeckte Grundursachen B wiederkehrende Fehler

KERNBOTSCHAFTEN

- Die Automobil- und Nutzfahrzeugbranche entdeckt die meisten Grundursachen (73%).
- Mit Ausnahme der Luftfahrtbranche stellt sich diese Problematik branchenubergreifend ahnlich dar.

ORIGINALFRAGE:
- Online-Fragebogen 4.12:Wie hoch ist der Anteil der tatsachlich entdeckten Grundursachen (d.h. der urspriinglichen Griinde fiir Abweichungen — wird die Grundursache behoben, wird auch die Abweichung korrigiert)?

- Online-Fragebogen 4.13:Welcher Anteil der vermeintlich entdeckten und abgestellten Fehler taucht zu einem spateren Zeitpunkt wieder auf?
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ERFOLGSFAKTOREN FUR EINE EXZELLENTE
PRODUKTZUVERLASSIGKEIT

ERFOLGSFAKTOREN FUR EINE LEISTUNGSFAHIGKEIT DER
EXZELLENTE ZUVERLASSIGKEIT : STUDIENTEILNEHMER

__ BEFAHIGER

100 % :

Top | PROZESSE :
- - - FUHRUNG 0%
,Die Studienteilnehmer nennen Top 2
den Befdhiger , Prozesse*als Top 3 MITARBEITER
S : 25%
elementaren Erfolgsfaktor fir die [, STRATEGIE ; ;
Erzielung exzellenter Ergebnisse
. Top 5 PARTNERSCHAFTEN & RESSOURCEN :
auf dem Gebiet der Produktzu- g 0 %-
o0 o 0 : Fihrung Strategie Mitarbeiter Partnerschaften Prozesse
verldssigkeit. 5 & Ressourcen

B sehrgut M eher gut M eher schlecht B schlecht

KERNBOTSCHAFTEN

- 88% der Unternehmen schatzen ihre Leistungsfahigkeit im Gebiet ,,Prozesse” als gut bis sehr gut ein.
- Die groBten Optimierungspotentiale bestehen im Gebiet ,,Partnerschaften & Ressourcen®.
- Die Qualitat der Fihrung wird bei 22% der Befragten als ,,schlecht* bzw. ,,eher schlecht® eingestuft.

ORIGINALFRAGE:
- Online-Fragebogen 5.1:Welche der genannten Erfolgsfaktoren halten Sie fiir besonders wichtig, um exzellente Ergebnisse auf dem Gebiet der Produktzuverlassigkeit zu erzielen?

- Online-Fragebogen 5.2:Wie schitzen Sie die Leistungsfiahigkeit lhres Unternehmens in Bezug auf die oben genannten Kriterien ein?
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ZIELE

Zielverantwortung

Die Produktzuverlassigkeit ist Uberwiegend in der
Unternehmensstrategie und in den personlichen
Zielvereinbarungen der Fiihrungskrafte verankert.
Nur selten erfolgt eine monetare Incentivierung
der Zielerreichung.

Zielgebung

Ziele werden Uberwiegend jahrlich auf Basis von
Kundenanforderungen definiert.Vergeben werden
die Ziele meist auf Gesamtproduktebene.

Berichtswesen

Die zuverlassigkeitsrelevanten Berichte im Ma-
nagement erfolgen oft in monatlichen Intervallen.
Der Prozess hierzu wird meist durch |T-Systeme
unterstutzt.

PRAVENTION

Stellenwert der Pravention

Das Verhaltnis zwischen praventiver und reaktiver
Qualitatsarbeit nahert sich einer halftigen Vertei-
lung an. Die Wirksamkeit der Praventionsarbeit
wird meist durch Einschatzungen ermittelt.

Kontinuierliche Verbesserung

Nur die Halfte der Unternehmen wendet einen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess an, der sel-
ten |T-gestiitzt erfolgt. Die Zuverlassigkeitstreiber
der Produkte sind nur in 50% der Falle bekannt.

Risikomanagement

Nur /3 der Unternehmen verfligt Uber ein voll-
standig implementiertes Risikomanagementsys-
tem. 2/3 der Unternehmen bewerten Risiken nur
qualitativ, nicht monetar.

Anforderungsgebende Dokumente

Lastenhefte sind groBtenteils stimmig, aktuell und
vollstandig. /4 der Teilnehmer regelt jedoch die
zugehorigen Verantwortlichkeiten nicht eindeutig.

Praventionsmethoden
SchwerpunktmaBig werden praventiv die 8D-
Methode (auch reaktiv) und FMEA angewandt.
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MANAGEMENT SUMMARY DER ERGEBNISSE

REAKTION

Fehlererkennung
Der GroBteil der Produktfehler wird erst im Feld,
d.h. durch Ruckmeldung des Kunden, erkannt.

Dauer der Problemlosung

Die durchschnittliche Dauer des Fehlerbehe-
bungsprozesses (Entstehung bis Losung) betragt
etwa 26 Tage. Die Automobilindustrie ist klarer
Benchmark.

Nachhaltigkeit Problemlosung
Wiederholfehler treten in 21% der Falle auf.
Grundursachen werden nur in 70% der Falle
entdeckt.

Steuerung Problemlosung

3/4 der Unternehmen arbeiten bei der Dokumen-
tierung und Kategorisierung von Fehlerbildern mit
Fehlerdatenbanken.

Modus Problemlosung
Task Forces und der normale PMP werden glei-
chermaBen zur Fehlerbehebung eingesetzt.
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