Konsumverhalten -
Kostendruck -
Kundenorientierung

Sind Kostensenkung und Kundenzufriedenheit ein Widerspruch?

Die deutsche Brauindustrie befindet sich in einem Szenario, dessen Auswirkungen die
kollektive Unzufriedenheit mit der Gesamtsituation prdagen. Restriktives Kostenmanagement
auch in Vertrieb und Verwaltung ist erforderlich, das Ziel verbesserter Kundenorientierung
und -zufriedenheit darf dabei nicht aus den Augen verloren werden.

as Jahr 2011 hat den Abwarts-

trend des Bieres der vergangenen
Jahre etwas gebremst. Der Gesamt-
absatz und der Pro-Kopf-Verbrauch
liegen nur geringflugig unter dem Vor-
jahr, der Konsum an Pils ist sogar
leicht angestiegen. Jetzt bereits von
einer Trendwende zu sprechen waére
aber wohl verfriht, mitverantwortlich
flr diese Zahlen ist auch der sonnige,
warme Herbst, der auBergewdhnlich
viele Biergartenabende beschert hat.
Ungebremst ist die Produkt- und
Gebinde-Vielfalt als Kostentreiber,
der Druck des LEH und das Aktions-
geschéft verhindern notwendige Preis-
anpassungen.
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Der Verbraucher
hat die Wahl

Bei dem Wunsch nach einem Bier
schlieBt sich die Frage nach der Sorte
an: Pils, WeiBbier, Dunkles, Helles,
Radler, Lemon, Grapefruit etc. etc.
und die gesamte Range ist auch al-
koholfrei verflUgbar. Der Verbraucher
entscheidet sich je nach Durst,
Witterung und Geschmack flexibel,
der jeweiligen Situation angepasst.
Der Vorratsraum des Verbrauchers
ist aber begrenzt, so bedingt die
Vielfalt, dass von den verschiedenen
Sorten kleinere Mengen gekauft wer-
den.

Vor das gleiche Problem gestellt sieht
sich der Einzelhandel. Die Verkaufs-
flache ist begrenzt und teuer, Waren-
bestandskosten belasten die Ergeb-
nissituation, so reduziert sich die
Abnahmemenge von vollen Paletten
beim GFGH, es werden vermehrt
Kisten bzw. kleine Gebinde geordert.

Nicht auBer Acht gelassen werden
darf auch die Entwicklung im Handel,
Absatzrickgdnge verzeichnen Tank-
stellen und GAM, Zuwéachse liegen
beim Discount und bei den groBeren
Flachen. Durch Verkaufsverbote in
den Abend-/Nachtstunden greift auch
der Gesetzgeber in Veranderungen
der Warenstrome ein.

Der GFGH bildet nicht nur die Viel-
falt der Sorten ab, sondern halt fur
die unterschiedlichen Kundengruppen
und Verbrauchergewohnheiten die

unterschiedlichen Gebinde-Typen vor.
Sinkende Produktrentabilitat ist die
Folge. Im Ergebnis flihren diese Fak-
toren zu einer veranderten Auftrags-
struktur bei der Brauindustrie.

Getrankeindustrie steht als Synonym
fur Kurzfristigkeit, Flexibilitat, Witte-
rungsabhangigkeit. Die langerfristige
Planbarkeit anderer Bereiche der
Lebensmittelindustrie muss durch
flexible Instrumentarien ersetzt wer-
den. Zwischen dem Eingang einer
Bestellung und deren Abholung oder
Auslieferung liegen meist nur wenige
Stunden, in einigen Fallen sogar nur
Minuten.

Das Mehrwegsystem mit seiner Indi-
vidualisierung von Kasten und Fla-
schen stellt die Logistik vor zusatzliche
Aufgaben. Hier liegen die groBen

Herausforderungen innerhalb des
Supply Chain Managements eines
Brauunternehmens.

Supply Chain Management
(SCM) ist mehr als
Logistik-Optimierung

Die integrierte Supply-Chain-Konzep-
tion geht Uber die Logistikkette hinaus
und setzt direkt bei der Einbindung
von Lieferanten, Handelsorganisatio-
nen und Kunden zur Hebelung von
Potenzialen an (siehe Abb. 1). Bei
dem gesamtheitlichen SCM-Ansatz
End-to-End muissen Auftragsdurch-



lauf und Planungsprozesse in der
Logistikkette gesamthaft verbessert
werden.

Durch die starker kundengetriebenen
Umfeld-Szenarien verschmelzen die
Systeme Auftragsdurchlaufkette und
Operative Planung der Produktions-/
Abflillstandorte und als Bindeglied
die Logistische Prozesskette. Dies
gilt treiberinduziert flir die Getranke-
industrie, die sich immer mehr in
Richtung Absatzmarkte/Customer
Service integriert (Vertikalisierung).

Kosten- und Werttreiber der Logistik
mussen klar identifiziert und anschlie-
Bend mit einem Zielmodell verknUpft
werden. Die Kunst der SCM-Optimie-
rung liegt in der gleichzeitigen Verfol-
gung von Qualitats-, Zeit- und Kos-
tenzielen. In den kommenden Jahren
liegt verstarkt die Herausforderung
darin, bei steigenden Leistungsan-
forderungen die Kosten entlang der
gesamten Wertschopfungskette zu
senken.

Dem Auftragsmanagement kommt
bei der Optimierung der Supply Chain
groBe Bedeutung zu. Oft liegt der
Fokus ausschlieBlich auf den reinen
Kosten der Intralogistik, die Auftrags-
logistik ist aber wesentlicher Treiber
dieser Kosten. Hierbei Kunden-
bedlrfnissen nachzukommen und
Kosten zu reduzieren steht nicht im
Widerspruch, im Gegenteil, es erge-
ben sich auch fiir die Kunden Opti-
mierungspotenziale, so entstehen
Win-win-Situationen.

Generelle Ziele des Auftragsdurchlauf-
Managements (ADM) sind kurze
Auftragsdurchlaufzeiten mit einer
minimierten Fehlerquote bei geringen
Prozesskosten. Zur Optimierung des
ADM muss eine gezielte Analyse aller
involvierten Prozessschritte mithilfe
einer ,5-Stufen-Sytematik® der Wert-
strom-Analyse bzw. des Wertstrom-
Designs durchgeflihrt werden:

— Welche Stufen in der Wertschép-
fungskette sind am Auftragsdurch-
lauf beteiligt? (z.B. Customer Ser-
vice)

- Welche Teilprozesse werden auf
jeder Wertschopfungsstufe durch-
geflihrt? (z. B. Auftragserfassung)

- Welche Komplexitatstreiber gibt es
in den einzelnen Teilprozessen?
(z.B. bestimmte Spezifikationen,
hohe Variantenvielfalt)

- Welche Fehlerquellen gibt es in den
einzelnen Teilprozessen? (z.B. un-
klare Kundenanforderungen)

- Welche Qualitédt hat die IT-Unter-
stlitzung? (z.B. mangelhafte Funk-
tionen, fehlende Integration)

Beispiele von Potenzialen im ADM:

- Die Nutzung von elektronischen
Medien/Plattformen zur Bestell-
Ubermittlung reduziert den Aufwand
beim Kunden und bei der Brau-
industrie, gleichzeitig werden Uber-
mittlungs- und Erfassungsfehler
vermieden. Die heutige technische
Ausstattung ebnet diese Wege
auch fur kleinere Kunden.

— Die Avisierung von Abholzeiten und
Mengen der Leergutriickfihrung
ermoglicht die vorausschauende
Bearbeitung der Auftrage und ver-
kirzt die Abwicklungszeiten beim
Eintreffen des Lkws. Dies bietet
Potenziale fur Abholer und Indus-
trie, die durch die Einrichtung von
Zeitfenstern noch verstarkt werden
konnen.

— Teilentkopplung von Vollgut- und
Leergutstrémen zur besseren Pla-
nung und Steuerung der Produk-
tionsprozesse und Optimierung der
Hoflogistik.

— Nutzung des zeitlichen Vorlaufs zur
Uberpriifung der eingegangenen
Auftrage, um bei Abweichungen
der Verfugbarkeit, Gewichtstber-
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Abb. 1. 3-Kreis-Logik des Supply Chain Managements
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Abb. 2: Supply Chain Mangement und Kundenbetreuung

schreitungen etc. eine rechtzeitige
Kommunikation zum Kunden auf-
zubauen.

— Die Einrichtung von ,Schnelldreher-
Bestellungen®, das heit maximal
drei bis vier Artikel, nur volle Palet-
ten und volle Lkws, verringern die
Durchlaufzeiten. In Summe aller
Auftrage eines Tages ergibt sich so
im Mix ein reduzierter Aufwand fir
die Bereitstellung und Verladung
der Ware, die Kosten der Intralogis-
tik sinken.

— Weitere Potenziale ergeben sich aus
den individuellen Gegebenheiten
des Brauunternehmens, je nach
Gelande, Kunden- und Sortiments-
strukturen und Saison.

Wesentliches Kriterium fur den Erfolg
der MaBnahmen ist der Dialog mit
den Kunden auf logistischer Ebene.
Kundenbetreuung umfasst also nicht
nur die klassischen Vertriebsthemen.
Das Zusammenspiel zwischen Supply
Chain Management und der Kunden-
betreuung steuert den Erfolg (siehe

Integrierte Vertriebsfunktion zur umfassenden effizienten und geschiftsfeldbezogenen Kundenbetreuung
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Abb. 3: Der Kundenbetreuer als erfolgreiches Synergie-Konzept
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Durch die richtige Bindelung von Verantwortung, Aufgaben und Kompetenzen auf Kkundenzentrierte
Mitarbeiter und Teams in der Brauerei werden bei besserer Qualitit etwa 30% Kapazititsreserve frel

) MJ = Mannjahre, SGF = Strategisches Geschéftsfeld

Abb. 4: Reduzierung der Prozesskosten und Verbesserung der Reaktionszeiten
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Abb. 2). Die Kundenbetreuung als
zentrale Drehscheibe liefert schnell
und komprimiert die erforderlichen
Daten fur die Planung und nimmt
somit entscheidend Einfluss auf opti-
male Warenverfligbarkeit und das
Working Capital des Brauunterneh-
mens.

Verbesserte Kunden-
orientierung durch das
Kundenbetreuungs-Konzept

Abteilung- bzw. themenbezogene
Ansprechpartner sind fiir den Kun-
den oft anonym, die Wege intrans-
parent und stellen eine aufwendige
Hirde dar. Verweise an andere Zu-
standigkeiten erzeugen beim Kunden
Unmut und kosten Zeit.

Interne Schnittstellen erzeugen er-
hohten Kommunikationsaufwand und
stellen Fehlerquellen dar. Durch die
richtige BUndelung von Verantwor-
tung, Aufgaben und Kompetenzen
auf kundenzentrierte Mitarbeiter und
Teams in der Brauerei kénnen die
Kundenorientierung und -zufrieden-
heit bei hdherer Prozessqualitat ge-
steigert werden (siehe Abb. 3).

Die Reduzierung der Prozesskosten
durch integrierte Kundenbetreuung
setzt bei besserer Qualitat etwa 30
Prozent Kapazitatsreserve frei. Zudem
verbessern sich die Reaktionszeiten
gegenuber den Kunden und bringen
mehr Kundenzufriedenheit mit sich
(siehe Abb. 4).

Fazit

Der demografische Wandel, politi-
scher Druck und andere Trends wer-
den die Absatzschwache auf dem
deutschen Markt weiter verschéarfen.
Preiserhéhungen werden auch in
Zukunft nicht in addquater Form
durchsetzbar sein. Der Kostendruck
verstarkt sich weiterhin, alle Hebel
zur Kostensenkung missen effizient
genutzt werden. Nur wer optimale
Prozesskosten vorweisen kann, ist
fur die Zukunft gut geristet.

Prozessoptimierung in Vertrieb und
Administration flihren gesamtheitlich
zur Kostenreduktion. Hierbei stehen
Kostenreduzierung und Verbesse-
rung der Kundenorientierung im Ein-
klang miteinander, wenn die Bedirf-
nisse und Potenziale der Kunden mit-
einbezogen werden. Bessere Quali-
tat zu geringeren Kosten bei steigen-
der Kundenzufriedenheit ist so reali-
sierbar. []
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