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Servicequalitat im After Sales - Grundsatzliche
Optimierungsansatze

Jeder Werkstattbetrieb ist heute aufgefor-
dert, die Qualitit seiner Serviceleistungen
nachhaltig zu verbessern. Bei zunehmen-
dem Verdringungswettbewerb im Service-
markt ist eine hohe Servicequalitit Grund-
voraussetzung zum Autbau langfristiger
Kundenbeziehungen!

Werkstattkunden bilden sich ihre eigene
Meinung zur Qualitit von Serviceleistun-
gen. Servicequalitit aus Kundensicht
beinhaltet drei zentrale Einflussgrofien:
Serviceumfeld, Serviceprozesse und
Servicemitarbeiter.

Das Serviceumfeld beurteilen Kunden
gemif} ihrem Ersteindruck von Standort,
Gebiuden und Servicebetrieb (Offnungs-
zeiten). Mit Serviceprozessen verbin-

den sie vor allem die Verlisslichkeit des
Betriebs (z. B. Einhalten von Terminen)
und die Prizision der Auftragsausfiihrung.
Servicemitarbeiter beurteilen Kunden vor
allem hinsichtlich ihrer Einsatzbereitschaft
(z. B. Aufmerksamkeit, Prisenz, prompte
Bedienung) und Kompetenz (Fachkompe-
tenz, Vertrauenswiirdigkeit). Drei zentra-
le Faktoren bestimmen insofern iiber den
Grad der vom Kunden wahrgenommenen
Servicequalitit und sollen im Folgenden
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hinsichtlich ihrer allgemeinen Schwach-
stellen und Potentiale untersucht werden:

Das dufiere Erscheinungsbild eines Servi-
cebetriebs bietet vergleichsweise geringe
Potentiale zur nachhaltigen Verbesserung
der Servicequalitit. Chancen ergeben sich
durch Definitionen von Mindestqualitits-
standards, d. h. Investitionen in Gebiu-
de, Geschiftsausstattung und Corporate
Identity. Alle Automobilhersteller bemii-
hen sich derzeit, derartige Standards (z. B.
CI/ CD, Ausstattung, Werkstattausriis-
tung, Management und Organisation,
Marketing, I'T, Mitarbeiterqualifikation)
in den Servicevertrigen festzuschreiben.

Die grofiten Potentiale zur Verbesserung
der Servicequalitit liefert die Optimie-
rung der Serviceprozesse. Grundvoraus-
setzung ist die systematische Erhebung
und Dokumentation aller Ablidufe und
Prozesse im Werkstattbetrieb. Auf dieser
Basis konnen auch hier Standards festge-
legt und verbindlich vorgegeben werden.
Der Werkstattbetrieb basiert auf zentralen
Service- und Supportprozessen (s. Abbil-
dung).

Werkstitten fehlt hiufig ein professio-
nelles Servicemarketing. Die Qualitit der
Kundenansprache ist zumeist ineffektiv.
Kontakte mit Bestandskunden erfolgen
vielfach unkoordiniert, schnelle Termin-
vereinbarungen sind hiufig nicht moglich.
Werkstattkunden legen andererseits maxi-
malen Wert auf eine individuelle Anspra-
che und Betreuung. Sie wiinschen eine
schnelle Abwicklung sowie kurze Werk-
stattaufenthalte (fiir Auto und Kunde).
Potentiale zur verbesserten Kundenan-
sprache ergeben sich vor allem im Sys-
temverbund, z. B. durch Biindelung des
Mediaeinkaufs. Die nachhaltige Verbes-
serung der Kundenbeziehungen erfordert
eine ganzheitliche CRM-Lésung mit ein-
heitlichen Prozessen und systematischer
Erfassung von Kundendaten. Die Ein-
richtung einer zentralen Service-Hotline
sowie eines umfassenden Resource Plan-
ning Systems (Werkstattplatz, Mecha-
niker, Stellplatz, Ersatzteile, Werkzeu-
ge, Ersatzfahrzeuge) ermoglicht schnelle
Terminvereinbarungen sowie schnelle
Service- und Reparaturabwicklungen mit
prizisen Zeitangaben.
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Im Bereich der Fahrzeug-Annahme / Dia-
gnose existieren vielfiltige Optimierungs-
potentiale — von der Kundenbegriifiung
iber die Fahrzeugannahme und -diagnose
bis hin zur Auftragserteilung. Die Kunden
fithlen sich zumeist nicht ausreichend
eingebunden, Hauptkritikpunkt ist die
Intransparenz der Abliufe. Erste Verbes-
serungen konnen durch intensive Kunden-
einbindung bei der Fahrzeugannahme,

z. B. durch Einfithrung einer Dialogan-
nahme erzielt werden. Nachhaltige Ver-
besserungen der Diagnosequalitit ent-
stehen durch eine optimale Auswahl von
Priifgeriten (z. B. Radlauf-, Stofidimpfer-
und Fahrwerkstester, Bremsenpriifstand,
Lichteinstellgerit, Diagnosetester, etc).
Bei stark zunehmenden Elektrik- / Elek-
tronik-Anteil im Fahrzeug und zunehmen-
der Komplexitit der Diagnose ergeben
sich jedoch vor allem Potentiale durch
Einfithrung von ,,Online-Diagnosever-
fahren® bzw. einer zentralen Ferndiagno-
se durch ausgewiesene Experten. Diese
Ansiitze gehen einher mit der Online Ver-
fiigbarkeit von Fahrzeugdaten, ,Serviceli-
teratur” sowie einer zentralen Fahrzeug-
datenspeicherung.

Eine hohe Qualitit der Auftragsdurchfiih-
rung bedarf einer straffen und effizienten
Werkstattorganisation. Montagezeiten,
Einsatzpline von Mechanikern, Verfiig-
barkeit von Ersatzteilen, Werkzeugen
und Fahrzeugstellplitzen miissen optimal
aufeinander abgestimmt werden. Parallel
muss immer eine optimale Werkstattaus-
lastung sichergestellt werden. Die stindig
zunehmende technologische Fahrzeug-
Komplexitit stellt die Werkstattbetriebe
dabei nicht selten vor immense Heraus-

forderungen und zwingt zu hohen Inves-
titionen in Werkstattausstattung und
Spezialgerite. Neben dem Einsatz eines
umfassenden Resource Planning Systems
(s. 0.) kann die Werkstattproduktivitit
durch Einfiihrung von Schichtbetrieb und
Teamorganisation nachhaltig gesteigert
werden. Potentiale bietet dariiber hinaus
der Einsatz eines integrierten Qualitits-
managements mit entsprechenden Ausbil-
dungs- und Schulungsprogrammen und
die verbindliche Vorgabe definierter Qua-
litdtsstandards. Die Einrichtung zentra-
ler technischer Service Center eréffnen
Chancen durch gezielte Biindelung von
technischem Know How. Sie stehen allen
Servicestiitzpunkten im Systemverbund
als Service (Call-)Center zur Verfiigung.

Schliefilich ergeben sich Potentiale im
Bereich der Fahrzeugiibergabe / Follow-
Up. Die Fahrzeugiibergabe sollte stets
personlich erfolgen. Servicemitarbeiter
erliutern die Rechnung und nutzen aktiv
die Gelegenheit, zusitzliche Kundeninfor-
mationen zu sammeln. Die Einrichtung
eines Beschwerdemanagements und eines
Expressdienstes fiir Reklamationen sorgt
proaktiv fiir den professionellen Umgang
mit Kundenreklamationen. Simtliche
Kunden- und Fahrzeugdaten werden

im CRM-System bzw. einer , Fahrzeug-
Lebensakte“ (VRM - Vehicle Relation-
ship Management) erfasst. Eine optima-
le Kundenbetreuung erfolgt schliefilich
durch den Aufbau erginzender ,,Custo-
mer Care“- bzw. Value Added Services
Programme.

Auch im Bereich Mitarbeiterqualifizie-
rung bestehen grofie Chancen zur nach-

haltigen Verbesserung der Servicequalitit.
Technische Trainings (z. B. Fahrzeug-
annahme, Fahrzeugdiagnose, Auftrags-
durchfithrung) sichern die fachliche Aus-
bildung der Servicemitarbeiter. Ebenso
wichtig sind jedoch Kommunikationstrai-
nings fiir Servicemitarbeiter zur gezielten
Professionalisierung simtlicher Werk-
stattprozesse mit Kundenkontakt (z. B.
Erstkontakt / Terminvereinbarung, Fahr-
zeug- bzw. Auftragsannahme, Fahrzeug-
iibergabe). Eine nachhaltige Positionie-
rung zum Thema Servicequalitit kann
durch eine unternehmensweite integrierte
Qualititsoffensive mit zielgruppengerech-
ten Trainings- und Qualifizierungsmodu-
len sowie einer breit angelegten internen
und externen Kommunikationskampagne
aufgebaut werden.

Servicequalitit im After Sales — die auf-
gezeigten Optimierungsansitze basieren
auf der engen, eingeschrinkten Sicht des
After Sales Bereichs. Eine erweiterte,
umfassende Betrachtung des Themas
»Servicequalitit® erfordert zukiinftig
ganzheitliche bereichsiibergreifende Opti-
mierungsansitze. Sie beginnen mit der
»After Sales Integration in die Produkt-
entwicklung” bzw. einer stindigen Vertre-
tung des After Sales Bereichs im Produkt-
entstehungsprozess — zur gemeinsamen
optimierten Betrachtung
und aktiven Steuerung
der Lebensdauer von Tei-
len und Komponenten,
Garantie- und Kulanz-
kosten sowie Potentialen
im Ersatzteilgeschift.

Christoph Terrabe

Hebel zur Effizienzsteigerung bei verteilten
Entwicklungsprozessen

Die Steigerung der Modellvielfalt unter
Nutzung aller Nischen ist aktuell eine
Schliisselstrategie der OEMs zur Uber-
windung der Absatzschwiche.

So ist seit 1995 die Zahl der Modelle um
mehr als 50 Prozent gestiegen, gleichzei-
tig stehen alle OEMs jedoch vor der Her-
ausforderung, Kostensenkungspotentiale
sowohl in Entwicklung als auch in der
Serienproduktion zu realisieren. Platt-
form-, Familienkonzepte, Verblockungs-
strategien, Wiederholanteil usw. sind

bekannte Schlagworte und Ausdruck dieser
Bemithungen (vgl. auch den Artikel ,,Con-
cept Commonalities” im AEN 2004). Auch
organisatorisch werden Entwicklungsres-
sourcen in Kompetenzzentren gebiindelt
und Lieferanten iibernehmen signifikante
Anteile des Entwicklungsgeschiifts.

Die Konsequenz, die sich hieraus fiir die
OEMs ergibt, ist eine erhohte Anzahl
von Projekten mit global verteilten Part-
nern mit heterogenen, proprietiren Pro-
zessen und Systemen, die unter grofiem
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Zeitdruck und mit limitierten Ressourcen
bewiltigt werden miissen. Verteilte, mar-
keniibergreifende Entwicklung in einem
Netzwerk von Partnern wird daher zum
Tagesgeschift und deren Beherrschung

— insbesonders fiir global agierende OEMs
— zu einem Differenzierungsfaktor im
Wettbewerb.

Was innerhalb einer Marke noch relativ
beherrscht ist, gilt nur in Ansitzen fiir
markeniibergreifende Entwicklungspro-
zesse.



Insbesondere nach der Fusionswelle der
letzten 10 Jahre treffen nach wie vor

unterschiedliche Strukturen, Prozesse und

Philosophien der Produktentwicklung
aufeinander. Das Durchsetzen von Stan-
dards in der Prozess- und I'T-Landschaft
wurde versiumt und die Unzulinglich-
keiten miissen mit zusitzlichen Ressour-
cen kompensiert werden — aus unse-

rer Sicht kein Losungsmodell, da gerade
die markeniibergreifende Entwicklung
Biindelungseffekte in signifikantem Aus-
maf} verspricht.

Die Ausgestaltung von Losungsansitzen
hingt vom angestrebten Integrationsgrad

zwischen den einzelnen Marken und Part-
nern ab, wobei das gesamte Spektrum von

einer virtuellen, projektbezogenen Orga-

nisation bis hin zur strategischen Partner-

schaft reichen kann.

Im Folgenden werden fiir zwei Anwen-
dungszenarien konkrete Handlungsemp-
fehlungen abgeleitet:

I. Virtuelle, projektbezogene Organi-
sation:

Bei der virtuellen Organisation handelt es

sich um eine projektspezifische Zusam-
menarbeit in einem Netzwerk von Part-
nern, welche zeitlich auf ein Komponen-
ten- oder Fahrzeugprojekt begrenzt ist.
Folgende vier Hebel sehen wir als unab-
hingig vom Integrationsgrad und als

Basisvoraussetzung fiir effiziente marken-
ibergreifende Entwicklung in der losesten

Form des Zusammenarbeitsmodells:

1. Synchronisation der Entwicklungspro-
zesse durch Meilensteine, die auf funk-
tionsorientierten Reifegraden basieren.

Dadurch kénnen entkoppelte Syste-
me und Module parallel entwickelt

und mit einer integrierten Absicherung

zu einem definierten Zeitpunkt in das
Gesamtfahrzeug eingebunden werden,

welches die Entwicklungszeit reduziert.

2. Synchronisation der Dokumentations-
prozesse und -methoden stellt sicher,

dass die benétigten Daten (Geometrie,

Gewicht, Kosten, Packaging etc.) im
gleichen Format mit definiertem Rei-
fegrad zu den vereinbarten Meilen-
steinen zur Verfiigung stehen. Dies
gewihrleistet, dass digitale Teile fiir
den DMU (digital mock-up) und digi-

tale Simulationen rechtzeitig verfiigbar

sind.

3. In den Entwicklungs- und Dokumen-
tationsprozess integrierter gemein-
samer Change Management Prozess,
welcher in der Entwicklung flexibel
und in der Serie rigide gestaltet ist.
Dies verbessert die Kommunikation
und verhindert das Divergieren bei
Gleichteilen tiber den gesamten Pro-
duktlebenszyklus.

4. Klar definierte Aufgaben, Kompeten-
zen und Verantwortlichkeiten (inkl.
Eskalationsrichtlinien) fiir die Entwick-
lung von Komponenten und Konzep-
ten sowie eine funktionsorientierte
Organisationsstruktur fithren zur Redu-
ktion der Teilevielfalt und Maximie-
rung der Wiederverwendung sowie
Verkiirzung der Entwicklungszeit.

Neben den Prozess- und Organisations-
themen miissen in der virtuellen Organi-
sation die Interoperabilitit zwischen den
proprietiren Entwicklungssystemen sicher-
gestellt sowie Produktdaten und -struk-
turen referenziert werden. Standards wie
STEP und offene, flexible PDM Systeme
bieten hierfiir Losungen an.

Die Definition dieser Systemschnittstel-
len und die manuelle Datenreferenzierung
wird jedoch durch die steigende Fahrzeug-
komplexitit und Anzahl externer Partner
immer intransparenter und fehleranfilli-
ger, woraus sich Risiken fiir die gesamte
Wertschopfungskette ergeben. Die An-
zahl parallel zu realisierender Projekte ist
zudem begrenzt, da das notwendige Know
How hierfiir stark limitiert ist. Diese Risi-
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auf die Teile-Wiederverwendung wirkt.
Eine gemeinsame Produktordnungssys-
tematik ist dariiber hinaus Vorausset-
zung fiir die Gibergreifende Realisierung
von Konzeptstandards.

Gemeinsamer Teilekatalog bietet eine
yone stop shopping“ Losung fiir die
Entwicklung. Priferierte Teile konnen
selektiert sowie gesperrt werden, um
die Wiederverwendung zu maximie-
ren und die Proliferation zu minimie-
ren. Zusitzlich erhoht eine einheitliche
Teileklassifizierung der technischen und
kaufminnischen Attribute die Transpa-
renz und senkt den Suchaufwand.

Vereinheitlichtes Produkt Daten
Management (PDM)- und Dokumen-
tationssystem sowie standardisierte
Schnittstellen optimieren den Daten-
transfer. Die Synchronisation zwischen
den Systemen vermeidet die redundan-
te Datenerstellung, senkt den Doku-
mentationsaufwand und erhoht die
Datenqualitit. Zeitnahe digitale Simu-
lationen (z. B. crash tests) werden so
ermoglicht.

Eine einheitliche Teilenummer ver-
meidet den Referenzierungsaufwand
zwischen unterschiedlichen Forma-
ten, erhoht die Datenqualitit und redu-
ziert die Komplexitit. Aufierdem wird
die Wiederverwendung von Teilen

und Zeichnung erleichtert. Den grofi-
ten Nutzen hierbei haben jedoch die
Downstream Prozesse (insbesondere

Einkauf und After Sales).

ken bzw. strategischen Limitierungen
konnen nur durch eine stirkere Integrati-
on der Partner vermieden werden.

II. Strategische Partnerschaft

Bei der strategischen Partnerschaft han-
delt es sich um eine langfristige Zusam-
menarbeit mit starker Integration zwi-
schen den Partnern — ohne zeitliche

Durch eine konsequente Umsetzung der
Stellhebel werden die Risiken, Ineffizien-
zen und strategischen Limitierungen der
projektspezischen Zusammenarbeit ausge-
riumt. Eine vollstindige Implementierung
kann dabei Entwicklungskosten bis zu 25
Prozent senken, die Time-to-Market um
bis zu 33 Prozent verkiirzen und G&K
Kosten bis zu 20 Prozent reduzieren; dar-

Beschrinkung auf ein Komponenten-
oder Fahrzeugprojekt. Vier weitere Hebel
— iliber die bereits genannten Basisvoraus-
setzungen hinaus — sehen wir als relevant
an:

iiber hinaus sind signifikante Reduktionen
der Materialkosten moglich.

Sl
1

B Einheitliche, hierarchische Produkt-

struktur mit festgelegten Ebenen und
Terminologie erhoht die Transparenz
und reduziert die Komplexitit. Der
Suchaufwand nach Teilen wird mini-
miert und der fehlerbehaftete manu-
elle Vergleich vermieden, was positiv

]

Stefan Lippautz Daniel Laubus
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~Independent Aftermarket” fiir KFZ-Ersatzteile

- Interview mit Philipp Hess —

Philipp Hess ist Geschiifts-
fiibrer der Hans Hess
Autoteile GmbH, einem
unabhingigen Autoteile
Grofshandelsunternebmen
mit Sitz in Koln

AEN: Herr Hess, was
kennzeichnet eigentlich den

HANS HESS ficien Markr fiir KFZ-

AUTOTEILE Fycpporeile?

Philipp Hess: Der freie KFZ-Teilehandel
wird auch als ,Independent Aftermarket®
bezeichnet und existiert neben dem Ver-
triebsweg der Automobilhersteller und der
ihnen angeschlossenen Vertragshindler.
Freie Grofihindler von KFZ-Ersatzteilen
bieten KFZ-Werkstittten und Service-
stiitzpunkten eine echte Marktalternative
zu den grofien Automobilkonzernen. Rd.
45 % des gesamten Marktvolumens fir
Ersatz- und Verschleifiteile entfillt schon
heute auf den ,Independent Aftermarket®.

AEN: Was sind eigentlich die Bezugsquellen
des ., Independent Aftermarkets“?

Philipp Hess: Unsere Bezugsquellen sind
in der Regel die Teilehersteller bzw. Zulie-
ferer der Automobilindustrie. Parallel
beliefern sie die Automobilkonzerne fiir
deren Erstausriistungs- und Ersatzteilebe-
darf. In der Automobilindustrie erfolgt ca.
80 % der Teileproduktion durch die Teile-
hersteller, die Automobilhersteller fertigen
selbstindig ca. 20% ihres Teilebedarfs.

AEN: Die neue GVO hat den Teilemarkt
liberalisiert. Was hat sich fiir Sie seitdem ver-
dndert?

Philipp Hess: Die neue GVO hat uns zwei
segensreiche Neuerungen gebracht. Der
Begriff ,,Original-Teile“ wird endlich den-
jenigen zugeordnet, die sie entwickeln und
herstellen, den Zulieferern. Ersatzteile, die
sowohl fiir die Serie als auch den Ersatz-
markt gefertigt werden, diirfen nunmehr
auch von uns als ,,Original-Teile“ ver-
kauft werden. Dartiber hinaus hat Briis-
sel dafiir gesorgt, dass zudem 70 % des
Ersatzteilbedarfs von den Vertragspartnern
der Automobilhersteller zukiinftig frei
beschaftt werden konnen, Qualititsgleich-
heit vorausgesetzt. Andersrum gesagt, die
Automobilhersteller konnen ihre Hind-

ler nur noch fiir den Bezug von 30 % der
benétigten Ersatzteile verpflichten. Mit
der Liberalisierung der GVO sind fiir uns
neue Marktchancen entstanden!

AEN: Das kann man gewiss so sagen — und
Sie haben sie genutzt. Mit einem Umsatz-
wachstum von 9 % in 2004 liegen Sie in
Ihrer Branche weit vorn. Wie baben Sie denn
das geschafft?

Philipp Hess: In den letzten Jahren hat
sich vor allem unser Vertriebskonzept be-
wihrt. Wir setzen auf eine hohe Sofort-
verfiigbarkeit der Ersatzteile und belie-
fern die Werkstitten in Kooperation mit
unseren lokalen Handelspartnern bis zu
10 mal tiglich. Gemeinsam mit unserem
breiten Spektrum an Dienstleistungen
fiir die Werkstatt ist dies der Hauptgrund
fiir unser stetiges Wachstum. Als inhaber-
gefiihrtes Unternehmen in der dritten
Generation liegen unsere Stirken zudem
in einem Bekenntnis zu unseren (Erst-)
Marken sowie in unserer ausgeprigten
Kundenorientierung, d. h. lokale Unter-
stiitzung zihlt bei uns weit mehr als ein
pauschales Marketing.

AEN: Kooperationsstrategien und Werkstatt-
systeme eriffnen GrofSenvorteile (economies of
scale) und spielen im Servicemarkt eine immer
grifsere Rolle. Welche Strategie verfolgen Sie

in Ihrem Unternebmen?

Philipp Hess: Aus der Kooperation
TEMOT werden wir zum Jahresende aus-
treten — hier wiegen die Grofienvorteile
die Nachteile im operativen Geschiift
nicht mehr auf und die Uberzeugungen

bzgl. der richtigen Marktbearbeitungs-
strategien differierten zunehmend. In der
TEMOT International werden wir aller-
dings weiterhin bleiben. Der Einstieg in
eine neue Kooperation ist vorerst nicht
geplant. Unsere HH-Handelspartner wer-
den dennoch wettbewerbsfihig bleiben.
Denn wir verfolgen eine Win-Win Situa-
tion. Als selbstindige Unternehmer iiber-
nehmen unsere Partner die Feinlogistik
und die bedarfsgerechte Belieferung der
Werkstitten optimal ausgerichtet nach den
lokalen Besonderheiten. Wir iibernehmen
die Bestandspflege, eine effiziente elektro-
nische Anbindung und die aktive Unter-
stiitzung der Werkstitten durch unseren
Aufiendienst. Fir die Werkstitten wird es
zudem ein neues Fullservice-Werkstatt-
system geben, das das bisherige TEMOT-
Konzept ablést und um neue Leistungen
erganzt.

AEN: Herr Hess, Sie sprechen von Wachstum.
Gibt es Expansionspline der Fa. Hess?

Philipp Hess: Die gibt es auf alle Fille.
Unsere Aktivititen konzentrieren sich der-
zeit auf den Aufbau unserer neuen Nie-
derlassung in Aachen sowie die Erweite-
rung unseres Vertriebsnetztes in Richtung
Siiden. Dariiber hinaus diskutieren wir
iiber innovative Distributions- und Koo-
perationskonzepte — z. B. eine Zusammen-
arbeit mit den Ersatzteilvertrieben der
Automobilhersteller, die von unseren eta-
blierten Vertriebskanilen im freien Markt
profitieren konnten.

AEN: Vielen Dank fiir das Gespriich.

Markt fur PKW-Ersatzteile in Deutschland
- Teilehersteller
Hg rsteller 80 % Automobilhersteller
ebene 20 %
Automobilhersteller/
GroBhandels- Freier GroRhandel -importeure
ebene 45 % 55 %
Egg:;atur- ca. 40.000 autorisierte und freie KFZ-Betriebe
Anzahl zugelassene PKW: 45 Mio.
Verbraucher- Marktvolumen: ca. 10 Mrd. €"
ebene (mit Reifen, Zubehor und Autochemie ca. 17 Mrd. €)
@ Ausgaben pro PKW / Jahr: 229 €
1) EVP netto inkl. innerbetrieblicher Teilebedarf und Garantie
Quelle: BBE Kdln, 2004
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Trend Studie 2005 ,,Embedded Systems” - Effizi-
enz- und Qualitatssteigerung in der automobilen
Softwareentwicklung

Studiendesign

Zielgruppe B Automobilhersteller und Zulieferer

Studienziele ™ Erarbeitung von Trends und zentra-
len Herausforderungen bei der Ent-
wicklung von "Embedded Software"

B Aufzeigen von Potenzialen und
Losungsansatzen zur Effizienz-

steigerung
P

Methoden B Tiefeninterviews mit diversen

Unternehmen der E-E Value-Chain
Automotive mit Fokus
— Interne Entwicklungsprozesse
— "Delokalisierung™ und "Offshoring"

B Desk Research

B Arthur D. Little experts and data base
on E-E issues

P
Teilneh- ® Automobilhersteller: AUDI, BMW,
mende DaimlerChrysler, Volco Bus, Volvo
Unternehmen Car, Volvo Trucks

Zulieferer: Brose, Continental,
Delphi, Freescale, Hella, Johnson
Control, Mecel, Siemens VDO,
Visteon, Webasto, ZF

Software und Elektronik spielen eine
immer grofiere Rolle bei der Realisierung
von Innovationen in der Automobilin-
dustrie. Im Laufe der letzten Jahre ist die
Anzahl von Steuergeriten (ECU) und die
Komplexitit der Elektronikarchitektur ste-
tig gestiegen und erreichte einen Spitzen-
wert von mehr als 70 ECUs pro Fahrzeug
bei gegenwirtigen Oberklasse-Modellen
(z. B. Mercedes S-Klasse, BMW 7-Seri-
en, Volkswagen Phaeton). Der Elektro-
nik-Anteil an der Automobil Wertschop-
fung betrigt inzwischen bis zu 25 - 30 %
und mehr.

Gleichzeitig verzeichnet die Industrie
schwere Zeiten bei der Aufrechterhaltung
der Fahrzeugqualitit. Es sind nicht nur
die Qualitdtsprobleme, die sich anhiufen,
sondern zudem stindig steigende Entwick-
lungs- und Validierungskosten von elek-
tronischen Systemen. Dabei werden die
immer neueren Features und Technologi-
en aus Kundensicht hiufig nicht einmal als
echter Zusatznutzen anerkannt.

Weniger Komplexitit, einfachere Archi-
tekturen mit reduzierter Anzahl von Steu-
ergeriten (max. 20 innerhalb spezifischer
Fahrzeugdomainen), eine standardisierte
Softwarearchitektur (hauptsichlich von
der AUTOSAR-Initiative angetrieben)
und eine intensivierte Berticksichtigung
von Kundenanforderungen, das sind die

wesentlichen Losungsansitze der Indus-
trie zur Bewiltigung dieser Probleme.

Mit dem rasanten Anstieg softwareba-
sierter Funktionalititen in den Fahrzeu-
gen ist in den Entwicklungsabteilungen
der OEM und Zulieferer ein erheblicher
Kostendruck entstanden. Zentrale Ziel-
setzung ist es, die eigene Entwicklungs-
leistung nachhaltig steigern und effizien-
ter zu gestalten. Die OEM legen dabei
den Schwerpunkt auf Standardisierung,
Automatisierung und Frontloading ihrer
Entwicklungsprozesse. Zulieferer setzen
hingegen vor allem auf eine erhéhte Wie-
derverwendung von Software / Modu-
len. Dariiber hinaus sehen sich Zulieferer
zunehmend gezwungen, ihre Entwick-
lungsaktivititen zu ,delokalisieren®.

Die wichtigsten Hebel zur Kostenreduzie-
rung und Qualititsverbesserung in der
Automobil Elektronik sind Standardisie-
rung von System-Architekturen, ,,Re-Use®
bzw. Wiederverwendung von Systemen
und Modulen, ein hoherer Automatisie-
rungsgrad einschliefilich einer geeigneten
Toolunterstiitzung.

Die aktuellen Analysen von Arthur D.
Little bei Automobilherstellern und Zu-
lieferern zeigen grofie bis dato ungenutzte
Einsparpotentiale im Software-Entwick-
lungsprozess. Nach Abschitzungen der

Studienteilnehmer kénnen die Entwick-
lungskosten — insbesondere die Mann-
Stunden pro Entwicklungsprojekt — insge-
samt um rund 30 % reduziert werden.

Arthur D. Little Projekterfahrungen mit
Zulieferern zeigen, dass durch den Ein-
satz moderner Methoden und Tools, z. B.
modellbasierte Spezifikation, Generierung
automatischer Codes, striktes Anforde-
rungsmanagement innerhalb von 2 Jahren
Einsparungen von bis zu 50 % realisiert
werden konnen. Bei gleichzeitiger Ver-
dopplung der Komplexitit (Lines of
Code) steigt die tatsichliche Gesamtpro-
duktivitit der Automobil-Software-Ent-
wicklung damit um ein Vielfaches. Durch
die Unterstiitzung des ,,V-Modells“ mit
geeigneten Tools konnten beispielsweise
die Fehler bei Integrationstests um bis zu
90 % gesenkt werden.

Ein weiterer grofier Hebel zur Effizienz-
steigerung der automobilen Softwareent-
wicklung ist die ,Delokalisierung® einge-
betteter Systementwicklungen. Diverse
fiihrende Zulieferer haben dieses Vorge-
hen bereits erfolgreich praktiziert. Die
Arthur D. Little Benchmark-Untersu-
chung mit fithrenden Zulieferern zeigt,
dass die Personalkosten der Software-
entwicklung in einer Grofienordnung
von 30 - 50 % reduziert werden konnen.

Standardisierung und Modularisierung bergen ein Einsparungspotential
in Hohe von 15% - 20% (Mann-Stunden pro Entwicklungsprojekt)

Premium Preis
Restwert

zyklus

Strategien fir

Markenspezifische Funktionalitét
Hohes MaR an Servicefahigkeit,
auch im spaten Produktlebens-

Flexibilitat des Systemkonzepts

Sonderausstattung Anwendungskonzept fiir unterschiedliche
B Entwicklungskosten B Skalenertrag/Wiederverwendung Segmente
B Bezugskosten B Hardware-unabhéngige HW Abs"’akti?[‘ .
Gestaltung B Kompatibilitat der SW-Versionen
® Keine Lieferantenabhangigkeiten, [2" ?.e" v?.r SEAIEGEER LY W] S
wachsender Wettbewerb CluigH N
B Garantiekosten B Qualitatsnachweis-Systeme Standardprozesse & Wiederverwendung
el TR i) Sy ® Trennung von Entwicklung und Diagnose
B Updatekosten m Software-Download 9 9 9

Standard Software Architektur
B Basis-Plattform mit Standard-Anwendungen
B Markenspezifische Modulangebote
m Kilar definierte Schnittstellen (Make-or-Buy)
B Downsizing-Konzept — umfassendes

B Wiederverwendung (z. B. SW-Bibliotheken)
B Prozess-Standards (Testen von Fehlerfallen,
Codieren, Flashen, Diagnose, etc.)
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Die ,,Delokalisierung® eingebetteter Sys-
tementwicklung birgt aber auch Risiken
und muss deshalb sorgfiltig geplant und
gesteuert werden. Neben ,,Outsourcing-
Strategien werden derzeit dabei vor allem
Strategien zur Verlagerung von Entwick-
lungsprozessen bzw. zum Aufbau eigener
Tochterunternehmen im Ausland (Off-
shoring) praktiziert. Priferiertes Partner-
land ist Indien, Osteuropiische Linder
bieten jedoch eine inte-
ressante Alternative und
sollten bei Offshoring
Uberlegungen eingehend
gepriift werden.

Dr: Wolfgang Bernbart

Indien ist das préaferierte Partnerland fiir Software Delokalisierung,
Osteuropaische Lander bieten eine interessante Alternative

"Delokalisierung” — Kosten und Qualitét alternativer Offshore-Locations

Fehlende Erfahrung bezgl.
Management komplexer
high-quality Software-
Projekte, Sprachbarrieren,
IP-Schutz schwierig mit
China

Geringe Verfligbarkeit von
Software-Experten

Limitierte Verfigbarkeit
von Software-Experten,
hohe Lohnkosten

Relativ hohe Lohnkosten

Quelle: Arthur D. Little Projekterfahrung

Hoch

Niedrig

Russland

Hohe Verfligbarkeit von Software-
Experten mit exzellenten Englisch-
kenntnissen, positive Erfahrungen
mit indischen Unternehmen (teil-
weise bereits aktiv im Bereich
Automotive Embedded Systems)

Indien

Kosten

Niedrig Qualitat

Sig-Afrika ()
Irland .

| indische Software-Entwickler
zielen zunehmend auf den Auto-
Ungarn mobilmarkt
Einige dt. Automobil-Zulieferer
bevorzugen Zusammenarbeit mit
rumanischen und ungarischen
Software-Entwicklern aufgrund
kultureller und geographischer
Néhe ("near shore" approach),
Polen und Tschechien sind
ebenfalls interessant

sSingapw

Hoch
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Integriertes Absicherungsmanagement in der Automobilentwicklung
Automobil Elektronik — Trend Studie 2005 ,,Embedded Systems®

Markt- und kundenorientierte Automobilentwicklung

The future of trucks — ,How technology will change value chain structures in Europe®
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