Integrierte
Logistik-

\ anbleter

Service Level Agreements (SLA) werden meist zu Unrecht
auf ein rechtliches Thema reduziert. Sie sind ein wirkungs-
voller Ansatz, durch den richtigen Logistikservice die Kos-
ten zu reduzieren und die Kundenzufriedenheit zu erhohen.
Supply-Chain-Experte Dr. Klaus Venus im Interview.

Bei Service Level Agreements denkt man
reflexartig an etwas Rechtliches — wie ist es
tatsdchlich?

Der Sinn ist das gemeinsame Versténdnis
vom logistischen Service. Es gilt herauszu-
arbeiten, was der Kunde sich erwartet und
beitragen kann, dass das Unternehmen die
Kundenerwartung auch leisten kann. Fiir
eine bestimmte Liefertreue, eine bestimmte
Lieferfahigkeit muss der Kunde wissen, wel-
chen Forecast und welche Information er mir
liefern kann, um das zu gewihrleisten.

Wie kénnen Kunden nach Service-Krite-
rien segmentiert werden?

Man beginnt bei den A-Kunden, um deren
Service-Anforderungen zu verstehen. Schon
hier wird man merken, dass es da Unter-
schiede gibt. Dann werden die Kunden mit
ihren unterschiedlichen Serviceanforderun-
gen in Gruppen eingeteilt. Es gilt, Anforde-
rungssegmente zu finden, die gleichartig
sind. Oft ist die Serviceanforderung nicht auf
einzelne Kunden beschriinkt, sondern durch
den Absatzkanal vorgegeben, der bestimmte
Serviceanforderung hat.

... also das vielzitierte One-size-fits-all, das
zu vermeiden ist ...

Genau, weil das zu folgendem Problem
fiihrt: Der eine ist iiberserviciert und der an-
dere unterserviciert. Am Ende sind beide un-
zufrieden: Fiir den iiberservicierten Kunden
bin ich zu teuer. Der, der unterserviciert ist,
ist unzufrieden, weil er nicht bekommt, was
er will.

Wie macht man Service-Segmentierung
ganz praktisch?
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Indem man in einem Gesprich herausfiltert,
wie wichtig Lieferzeit, Lieferzuverlissigkeit,
Verfiigbarkeit etc. sind. Es reicht nicht zu sa-
gen, eine Verfiigbarkeit von 99 Prozent ist
wichtig. Den wenigsten ist bewusst, dass 99
Prozent richtig teuer wird und man oft mit
95 Prozent gut leben kann.

_ Wie konnen hohere Servicegrade wirt-

schaftlich sinnvoll erreicht werden?

Man braucht im Vorfeld eine Mengeninfor-
mation (Forecast), auf deren Basis produziert
oder Material beschafft werden kann. Dazu
ist es notwendig zu verstehen, welche Infor-
mation vom Kunden mit welcher Genauig-
keit geliefert werden kann, um eine entspre-
chende Vorproduktion/Vordisposition durch-
zufiihren.

Wie konnen Unternehmen ihrem Vertrieb
den Nutzen der Logistik schmackhaft ma-
chen?

Was hiitte der Vertrieb gern? Gute Beziehun-
gen mit Kunden! Und die basieren darauf,
dass das Geschift im Tagesbetrieb ruhig
lauft. In diesem Sinne muss es das Hauptin-
teresse des Vertriebs sein, dass jene, die im
Tagesbetrieb das Geschift gestalten, zusam-
menfinden und gemeinsam Losungen ausar-
beiten, um Service, Kosten und Working Ca-
pital zu optimieren.

Was tragen SLAs zur finanziellen Perfor-
mance bei?

Uberservicierung kostet definitiv Geld, weil
ich etwas tue, wofiir keiner bereit ist, zu be-
zahlen. Unterservicierung, d.h., ein be-
stimmtes Service nicht anzubieten, kostet
auch Geld, weil man Absatzchancen nicht
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wahrnehmen kann. Oder man bekommt
niedrigere Erlose aufgrund des schlechteren
Service.

Wie miissen SCM und Vertrieb zusammen-
wirken?

SCM muss dem Vertrieb eine Story geben.
Der Vertrieb muss wissen, dass schlechte In-
formation die Bestidnde steigert. Ein volles
Lager fiihrt oft nicht zu besseren Service-
kennzahlen. Hdufig ist es sogar mit einer
schlechteren Serviceverfiigbarkeit verbun-
den. Deshalb muss in die Uberlegungen ein-
flieBen, wie die Firmen in der Produktion auf
Marktverénderungen reagieren. <
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