Reparierbarkeit im Fokus

Jorg LongmufS, Christian Dworak

1. Einfiihrung

Technische Gerite sind grundsatzlich verschiedenen Formen von Lebens-
dauerbeschrinkungen unterworfen (Verschleif§, Materialermiidung, Mate-
rial- und Produktionsmingel, Bedienungsfehler, Alterung etc.), die nie aus-
geschlossen werden konnen. Deshalb miissen sie nach einer gewissen Zeit
in der Regel ersetzt werden. Idealerweise wird das zur Herstellung genutzte
Material anschlie€end wieder in den Stoffkreislauf integriert. Dieser Kreis-
laufwirtschaftsansatz stellt im Gegensatz zur »klassischen Entsorgung«
eine nachhaltige Strategie dar.

Am weitesten geht dabei das »Cradle to Cradle«Prinzip (wortlich »von
der Wiege zur Wiege«, sinngemaf§ »vom Ursprung zum Ursprung«): Danach
darf es keinen Abfall geben, alle materiellen Ressourcen des technischen
Wirtschaftskreislaufs sollen immer wieder genutzt werden (McDonough/
Braungart 2003). So bestechend dieses Konzept im Ansatz sein mag, so
scheint kein Zweifel moéglich, dass es beim heutigen Stand der Technik
nicht vollstindig umsetzbar ist und eine grundsitzliche Realisierbarkeit
zumindest fiir absehbare Zeit ausgeschlossen werden muss (Taghizadegan
2010; Schmitter 2010).

Aber auch wenn eine vollstindige Wiedergewinnung aller eingesetzten
Rohstoffe zurzeit nicht moglich ist, bleibt es das Ziel einer nachhaltigen
Produktentwicklung, die Ressourcenverluste beim Erreichen der Lebens-
dauer so gering wie moglich zu halten — das betrifft nicht nur das Material,
sondern auch die eingesetzte Energie und Arbeit. Dabei sind verschiedene
Aspekte zu beachten und miteinander zu einem 6kosozialen Optimum zu
verbinden:

73



https://doi.org/10.14361/9783839450048-005
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Jorg LongmuR, Christian Dworak

+ Je weiter technische Produkte fiir eine Wiederverwendung und Einspei-
sung in den Ressourcenkreislauf in ihre Einzelteile und Komponenten
zerlegt werden — im Extremfall bis auf die molekulare und atomare Ebe-
ne —, desto grofer ist der Verlust an Material, Energie und Arbeit, die in
das Produkt eingebracht wurden. Umgekehrt gilt: Je groer der Anteil
eines Produkts oder seiner Komponenten ist, der bei einer Wiedernut-
zung erhalten bleibt, desto hoher die Einsparung an Ressourcen.

+ Die Kreislauffihrung sollte regional moglichst eng gefithrt werden, um
Transport- und Logistikaufwande gering zu halten.

+ Da Verluste bei Wieder- und Weiterverwendung praktisch nicht zu ver-
meiden sind, missen die Kreislaufe nicht nur auf méglichst hochwerti-
ger Ebene geschlossen, sondern auch so weit wie moglich verlangsamt
werden. Dies bedeutet, dass zum einen eine hohe Lebensdauer von
Produkten anzustreben ist und zum anderen, dass Funktionsverluste
oder -einschrinkungen - z. B. aufgrund technischen Versagens oder auf-
grund von Bedienfehlern — nicht zu einem dauerhaften Ausfall des ge-
samten Produkts fithren dirfen. Praktisch muss solchen Ausfillen ent
weder durch eine vorausschauende Wartung vorgebeugt werden oder,
falls diese doch eintreten, missen Reparaturen schnell, einfach und
kostengiinstig durchgefithrt werden kdnnen.

1.1 Hohe Haltbarkeit als erstes Ziel

Zunichst steht bei der Verlangsamung einer Kreislauffithrung die Haltbar-
keit eines Produkts bis zum (ersten) Ausfall im Mittelpunkt. Diesbeziig-
lich besteht jedoch mitunter ein Konflikt zwischen dem Inverkehrbringen
innovativer Produkte, die Aufmerksamkeit erregen und mit denen in der
Regel gleichzeitig hohere Preise erzielt werden konnen, und dem dadurch
moglicherweise erhohten Ausfallrisiko. Durch einen Verzicht auf (manche)
Innovationen kann folglich eine erhéhte Produktzuverlassigkeit erreicht
werden; diese kann im Sinne von »Bodenstindigkeit« auch ein wichtiges
Kaufargument sein, wird aber je nach Produktart und Markt bewertet und
kann auch weniger wichtig sein.

Innovationen und eine damit einhergehende hohere Komplexitit eines
Produkts erhohen bei einer Markteinfithrung zunichst die Ausfallwahr-
scheinlichkeit, weil manche Fehler in dem Gerat und seinen Komponen-
ten oder im Fertigungsprozess nicht vorher erkannt und beseitigt werden
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konnten - die sog. »Kinderkrankheiten«. Treten solche Fehler beim Kun-
den auf, wird das Produkt allerdings oft nicht repariert, sondern »entsorgt«
und gegen ein neues getauscht, um ein nicht optimales Exemplar schnell
vom Markt zu nehmen. So soll verhindert werden, dass noch nicht ausge-
reifte Produkte das Image des Herstellers beschidigen. Unter dem Gesichts-
punkt der Ressourcenschonung ist eine solche Strategie aber negativ zu
bewerten. Losungen konnten hier z. B. ein umfassendes Reparaturkonzept
gleich mit dem Marktauftritt eines neuen Produkts oder eine (Nach-)Auf-
arbeitung durch den Hersteller sein.

Qualitét, hier vereinfacht verstanden als lange Haltbarkeit bis zum ersten
Ausfall, ist ein wichtiges Kaufkriterium, das die Markentreue der Verbrau-
cher mafgeblich beeinflusst. Allein dies legt nahe, dass es fir Hersteller kein
langfristig sinnvolles Geschiftsmodell sein kann, im Wettbewerb gezielt eine
Verkiirzung der Lebensdauer zu betreiben. Stiftung Warentest fasst eine Aus-
wertung von Dauertests der vergangenen zehn Jahre so zusammen: »Insbe-
sondere Hausgeréte gehen heute nicht schneller und nicht haufiger kaputt als
friher« (Stiftung Warentest 2013). Diese Studie kommt zwar zu dem Ergeb-
nis, dass die durchschnittliche Nutzungsdauer durch den ersten Kaufer — bis
zu einem Verkauf oder bis zur Verschrottung — von Haushaltsgrofgeraten im
Vergleich zwischen 2004 und 2013 von 14 auf 13 Jahre gesunken ist, daraus
kann aber explizit keine erhdhte Defektanfalligkeit abgeleitet werden. Ande-
re Griinde fiir den Riickgang der Erstnutzungsdauer konnten sein:

« der zunehmende Ersatz noch funktionierender Gerate (Anteil an Ersatz-
kaufen laut oben genannter Studie: 31 Prozent in 2013, 26 Prozent in 2004)

+ steigende Reparaturkosten, da sich das Verhiltnis von Anschaffungs-
und Reparaturkosten in den letzten Jahren zuungunsten der Reparatur
geandert hat — diese sind weniger wirtschaftlich geworden

+ die sich verindernde Angebotsstruktur: Der durchschnittliche Preis
einer Waschmaschine ist z B. im EU-Markt von 435 Euro im Jahr 2004
auf 399 Euro 2013 gefallen (GfK 2013).

Trotz der gestiegenen Komplexitat von Haushaltsgeraten ist also ein Rick-
gang der Haltbarkeit nicht belegbar; dies spricht fiir die Anstrengungen der
Hersteller in dieser Hinsicht. Gleichzeitig sind fiir eine Verlangsamung von
Ressourcenkreislaufen bei gleichbleibender Haltbarkeit zusatzliche Strate-
gien erforderlich.
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1.2 Ausfille wahrend der Nutzungsdauer

Ist ein Produke tber das Stadium der besonderen Fehleranfilligkeit nach
Markteinfithrung hinaus, ist die Wahrscheinlichkeit eines Ausfalls deutlich
reduziert. Die Fehleranfilligkeit weist dabei in der Regel eine sog. Bade-
wannenkurve auf (siche Abbildung 1). In der ersten Nutzungszeit treten
noch mit einer gewissen Haufung Fehler auf, die meist auf Probleme in der
Lieferkette oder im Fertigungsprozess zuriickzufithren sind, im Fahrzeug-
bau auch »0 km-Fehler« genannt (Segment 1). Sie deuten darauf hin, dass
das Produkt schon bei Auslieferung nicht den Anforderungen entsprach.
Ist dieser Anfangszeitraum voriber, treten fir eine lingere Zeit Fehler
und Ausfille nur noch selten auf und meist eher unspezifisch, d.h. es sind
unterschiedliche Komponenten betroffen und teilweise ist die exakte Aus-
fallursache nicht zu kliren (Segment 2). Spiter steigt die Zahl der Ausfille
wieder, was in der Regel auf Verschleif§teile und besonders beanspruchte
Komponenten zurtckzufthren ist (Segment 3). Diese Ausfille sind es, die
die faktische Lebensdauer des Produkts fiir die Mehrheit der Kunden be-
grenzen — wenn nicht repariert wird. In diesem Sinne ist das dritte Seg-
ment der Lebensdauerkurve der kritischste Bereich.

Abbildung 1: Badewannenkurve der Haltbarkett, eingeteilt in drei Segmente
(schematische Darstellung)

Ausfallwahrscheinlichkeit
A

®: ® @

> Zeit

Quelle: eigene Darstellung
Jedes dieser Segmente der Lebensdauerkurve erfordert eine eigene Stra-

tegie zur Minimierung von Aufwand und Kosten fiir Unternehmen und
Kunden. Relativ tbersichtlich ist diese fiir das erste Segment, also die Feh-
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ler, die kurz nach Inbetriebnahme eines Produkts entstehen bzw. sicht-
bar werden. Sie fallen in aller Regel unter die Garantie und werden meist
schnell behoben. Allerdings wird auch hier oft das Gerat getauscht, anstatt
es zu reparieren, damit der Kunde schnell Ersatz erhilt und der Kunden-
dienstprozess einfach und ibersichtlich gehalten wird. Wenn das ausge-
tauschte defekte Gerdt dann nicht repariert und wiederverkauft wird, ist
dies 6kologisch eindeutig negativ. Zugleich sind diese Fehler in der ersten
Nutzungsphase fiir das Fertigungswerk immer ein Verlustgeschaft, auch
wenn nicht getauscht, sondern vor Ort repariert wird: Weil die Fertigung
und der Reparaturbereich in Unternehmen betriebswirtschaftlich getrennt
sind, muss das Fertigungswerk einen Reparaturfall als Zahlung an den Re-
paraturbereich verbuchen und verschlechtert damit seine eigene Bilanz. Es
kann also davon ausgegangen werden, dass ein Werk in seinem eigenen
Interesse versuchen wird, die Zahl der Ausfalle im Garantiezeitraum nied-
rig zu halten.

Das zweite Segment ist der Bereich, in dem mit sehr hoher Wahrschein-
lichkeit ein reibungsloses Funktionieren des Produkts zu erwarten ist.
Hauptziel sollte, neben der in der Regel 6kologischen Vorteilhaftigkeit, ein
Produkt linger zu nutzen, fiir den Verbraucher das »sorgenfreie« Nutzen
tiber einen moglichst langen Zeitraum sein. Um dies zu erreichen, ist ein
umfassendes Serviceangebot des Herstellers notwendig. Den Verbraucher
nach seiner Kaufentscheidung fiir ein bestimmtes Produkt umfassend zu
betreuen und zu beraten, ist eine Differenzierungsstrategie im Wettbewerb,
die fiir Hersteller nicht zu unterschitzen ist. Es ist davon auszugehen, dass
viele Verbraucher den After-Sales-Service schon bei der Kaufentscheidung
beriicksichtigen und sich bewusst fiir Produkte von Herstellern entschei-
den, die ihn anbieten.

Um das dritte Segment so weit hinauszuschieben, bis Kunden ein
Produkt von sich aus nicht mehr nutzen wollen, etwa weil es technisch
endgultig tberholt ist, missten jedes Teil und die Gesamtkonstruktion so
stabil und fehlersicher ausgelegt sein, dass sie innerhalb dieses (sehr lan-
gen!) Zeitraums sicher nicht ausfallen. Gerade angesichts zunehmender
Anforderungen und gestiegener Komplexitit neuer Produkte miisste also
ein sehr hoher Aufwand in Entwicklung und Fertigung betrieben werden,
der wirtschaftlich, technisch und/oder unter Ressourcengesichtspunkten
nicht mehr vertretbar wire. Deshalb muss der — geplante oder ungeplante —
Austausch verschlissener und defekter Teile so einfach und schnell méglich
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sein, dass er eine unproblematische Weiternutzung eines Produkts erlaubt.
Konstruktion und Logistik fiir Wartung und Reparatur sind so zu gestal-
ten, dass iiber den gesamten Nutzungszeitraum (der auch eine Aufarbei-
tung und einen Weiterverkauf eines gebrauchten Produkts einschliefien
kann) sowohl die 6kologische Bilanz wie auch die Kosten-Nutzen-Rech-
nung fiir die Kunden positiv ausfallen.

Abbildung 2: Zeitstrabl der Nutzung eines Produkts mit Wartung, Reparatur
und Aufarbeitung

Service Wartung

storungsfreies Funktionieren Reparatur Aufarbeitung

Nutzung durch Kunden

Kauf Zeit

Quelle: eigene Darstellung

Der Zeitstrahl in Abbildung 2 zeigt, dass eine Beschrinkung der Nut-
zungsdauer einzig auf die Phase eines verldsslichen Betriebs ohne Wartung
und Ausfille — als Konstrukt der Ausfallwahrscheinlichkeit bis zum ersten
Fehler - 6kologisch und sozial zu kurz greift. Zentral fiir eine hdhere Mate-
rialeffizienz bei gleichzeitiger Steigerung des Nutzens fiir die Verbraucher
ist vielmehr eine lange Lebensdauer, in der neben Wartung und Aufarbei-
tung eine gute Reparierbarkeit eine wichtige Rolle spielt. Dies ist

+ Okologisch glnstiger, da weniger Materialaufwand in der Fertigung und
Austausch von Komponenten weniger aufwendig ist als Neukauf und
Recycling des ganzen Produkts auf Ebene der Rohstoffe, und

+ sozial hilfreich, weil fiir eine Reparatur nicht unbedingt die sehr hohe,
spezifische Kompetenz der Entwicklung und Fertigung erforderlich ist;
sie kann auch dezentral vor Ort durch kleinere Fachbetriebe erledigt
werden.
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2. Reparaturstrategien

2.1 Reparatur am Anfang der Kundenbeziehung

Der Fachhandel spielt sowohl fiir die Kundenbindung als auch fiir eine fla-
chendeckende Reparaturinfrastruktur eine grofe Rolle. Ein kundenorien-
tierter After-Sales-Service kann durch die regionale Prisenz kleiner Fach-
betriebe gestirkt werden. Fachhandel in diesem Sinne sind spezialisierte
Markenshops, die die Direktvertriebsstrategie der Hersteller unterstiitzen.
Da Haushaltsgerite immer komplexer werden, wollen Gerate angefasst
und erlebt werden, das Kochen z.B. wird in der Umgebung eines Marken-
shops zu einem angenehmeren Erlebnis als das Lesen einer Bedienungs-
anleitung. Im margengetriebenen Online-/Grofhandel ist es meist nicht
moglich, eine gute Beratung und Erklarung zu einem Produkt zu erhalten.

Die Ein- bzw. Anbindung kleiner Reparaturbetriebe in eine solche Di-
rektvertriebsstrategie kann als innovative Losung angesehen werden: Der
Kunde testet und erlebt ein Gerit im herstellereigenen Markenshop und
erfahrt dort, welchen Service er in seiner unmittelbaren Nahe fiir das Pro-
dukt bekommt. Er kann gleich den Reparaturbetrieb in seiner Nihe ken-
nenlernen und von dessen Erfahrung mit dem Produkt profitieren. Letzt-
lich wird der Kunde im Markenshop zu keiner Entscheidung gezwungen,
sondern kann das Produkt zu Hause online bestellen. Er bekommt es ge-
liefert und vom Fachbetrieb in seiner Nahe installiert. Damit wird eine
Kundenbindung geschaffen, die es fiir den Kunden nahe liegender macht,
bei Problemen mit dem Gerit dieses reparieren zu lassen.

2.2 Einflussfaktoren auf die Reparierbarkeit

Ein Gerit ist unter Praxisbedingungen in der Regel gut zu reparieren, wenn
einige grundlegende Anforderungen beriicksichtigt sind. Merkmale dafiir
sind u.a.:

+ Es muss gut zuginglich sein, d. h. es muss schnell, einfach und gefahrlos
(Stromschlige, giftige Komponenten etc.) zu 6ffnen sein.

+ Alle Komponenten miissen einfach und ziigig zu demontieren sein, und
zwar mit gangigem Werkzeug ohne hersteller- oder typenspezifische
Spezialausristung.
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+ Diese Komponenten miissen so weit zerlegbar sein, dass jedes Einzel-
teil im Vergleich zum gesamten Gerit nur noch einen geringen Teil des
Wertes reprasentiert, weil ansonsten schon der Ausfall eines einzigen
Teils eine Reparatur unwirtschaftlich machen kénnte.

+ Fehler missen moglichst schnell erkennbar sein. Dabei konnen Warn-
zeichen, Fehlercodes etc. helfen.

Das Reparatur- und Servicezentrum in Wien hat hierzu umfangreiche Check-
listen erarbeitet, die sich u.a. in der Osterreichischen Norm ONR 192102
»Gutezeichen fiir langlebige, reparaturfreundlich konstruierte elektrische
und elektronische Gerate«, wiederfinden.

Damit alleine ist eine gute Reparierbarkeit aber noch nicht gesichert.
Parallel dazu sind Strukturen und Unterstiitzungsmaffnahmen zu entwi-
ckeln, die Hindernisse der Reparatur in der Praxis beseitigen. Wichtige
Punkte dabei sind u.a.:

+ Verringerung der Teilevielfalt — bislang kann es z.B. durchaus sein, dass
sogar innerhalb einer einzigen Baureihe viele unterschiedliche Motoren
eingesetzt werden

+ leichte Verfigbarkeit kostengiinstiger Ersatzteile fiir alle Reparaturbe-
triebe, nicht nur fiir Vertragswerkstitten der Hersteller

+ anschauliche Zeichnungen und Anleitungen fiir die Reparatur ein-
schlieflich Schaltplinen

+ Unterstiitzung einer Selbstreparatur durch Teileversand, wodurch die
Anfahrtskosten fiir eine Fachkraft (die oft hoher sind als die Arbeitszeit
fir die Reparatur selbst) in manchen Fillen entfallen kénnen

+ Moglichkeiten der Qualifizierung, etwa durch Seminare der Hersteller,
fiur kommerzielle Reparaturkrifte, aber auch fiir technische Anleiter aus
Reparaturcafés und interessierte Laien

2.3 Folgen fiir Konstruktion und Fertigung

Die oben genannten Merkmale guter Reparierbarkeit sind fiir die jewei-
ligen Gerite im Einzelnen herunterzubrechen und in die Anforderungs-
listen fiir Neu- und Weiterentwicklungen aufzunehmen. Daneben miissen
die Auswirkungen beachtet werden, die der starke Fokus der letzten Jahre
auf das Energiesparen mit sich brachte. Das zugespitzte Optimieren auf
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Energieeffizienz hin fihrte in einigen Bereichen zu einem groferen Risiko
des Ausfalls, z.B. bei Waschmaschinen u.a. durch:

+ liangere Waschzeiten,

+ eine Vergroferung des Ladegewichts, was ein schlechteres Verhiltnis
von Motorleistung zu Ladegewicht und damit eine hohere Beanspru-
chung des Motors zur Folge hat,

+ mehr Steuerungselektronik.

Die Grenzen des physikalisch Moglichen beim Energiesparen scheinen
bei manchen Haushaltsgeriten, z. B. Waschmaschinen, allmahlich erreicht
(Stiftung Warentest 2012). Die dabei teilweise gemachten Kompromisse bei
Sicherheitsfaktoren gegen Uberlastung und Versagen wiren jetzt unter dem
Gesichtspunkt der Ressourcenschonung im Sinne einer verlingerten Halt-
barkeit zu Gberdenken. Dafiir sind Erginzungen zu iblichen Verfahren
einer Lebensdauer-Absicherung wie die FMEA (Fehlermoglichkeits- und
Einflussanalyse) oder die »Mean Time to Failure« erforderlich. Im Rahmen
der EU-Verbraucherforschung wird bereits an Verfahren gearbeitet, mit
denen absehbare Austfille bei langen Nutzungsdauern frithzeitig erkannt
werden kdnnen, bislang aber ohne durchschlagende Ergebnisse (Tecchio et
al. 2017). Mit einem solchen Ansatz lielen sich auch die ausfallkritischen
Teile genauer bestimmen, fir die besonders auf gute Reparierbarkeit bzw.
Austauschbarkeit geachtet werden muss.

Moglich ist bereits jetzt ein empirischer Ansatz zur Erhéhung der Repa-
rierbarkeit, indem Rickmeldungen aus der Reparaturpraxis zu Problemen
in der Reparatur durch Entwicklungs- und Konstruktionsbereiche ver-
starkt aufgenommen und verarbeitet werden. Quellen dafiir kénnen u.a.
sein:

+ innerhalb der Gewahrleistungsfrist der — werkseigene oder im Auftrag
tatige — Kundendienst, der in aller Regel die Schadensfalle dokumentiert,

+ nach Ablauf der Gewahrleistungsfrist erginzende Informationen von
freien Reparaturwerkstitten, Reparaturcafés etc., und

+ im Internet dargestellte Kiufererfahrungen, etwa auf Portalen von On-
line-Héindlern oder von Verbraucherverbanden, die ausgewertet werden
konnen, und natirlich in- und auslandische Testberichte.
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3. Die Perspektive der Hersteller

3.1 Verdnderung der Rahmenbedingungen fiir Unternehmen

Aus 6kologischer Sicht kann die Okodesign-Richtlinie (Richtlinie 2009/125/
EG) rund zehn Jahre nach ihrem Inkrafttreten als Erfolgsgeschichte be-
zeichnet werden. Grund ist der klare Fokus, den die Richtlinie und die
Durchfiihrungsverordnungen auf robuste und Gberprifbare sowie produkt
spezifische Parameter legen.

Okodesign-Anforderungen adressierten friiher hauptsichlich den Ener-
gieverbrauch, da der Energie- bzw. Stromverbrauch von Produkten als phy-
sikalische Grofle gut messbar und tiberpriifbar ist. Dies war berechtigt, da
vor zehn Jahren das Potenzial noch sehr grof§ war, positive Umweltwirkun-
gen zu erzielen. Das Thema fand grofSen Zuspruch beim Verbraucher, denn
Energiesparen und Investitionen in energiesparende Produkte wirkten sich
unmittelbar auf eine Senkung der Betriebskosten bzw. eine schnelle Amor-
tisation beim Kunden aus. Dementsprechend viele Innovationen wurden
eingefithrt und es konnte ein grofer Fortschritt im »Flottenverbrauch« von
Hausgeriten erzielt werden (Stiftung Warentest 2012). Diese Entwicklung
ist positiv fir Wirtschaft, Umwelt und Gesellschaft, denn energiesparende
Gerite wurden durch Skaleneffekte und schnelle Innovationsspriinge Gber
die Jahre immer giinstiger und auch im Einstiegssegment erschwinglich.
Inzwischen konnen auch Nutzer mit sehr begrenztem Budget effiziente
Gerite kaufen.

Bei den meisten Hausgeraten ist jedoch beim Energiesparen neben den
physikalischen Grenzen auch eine Akzeptanzschwelle der Kunden erreicht.
Diese sind z.B. nicht mehr bereit, tber finf Stunden auf ihre Wasche zu
warten, wenn sie dadurch wenige Kilowattstunden an Energie einsparen.
Gleichzeitig wird der 6kologische Nutzen durch das steigende Angebot an
okologisch vertriglichem Strom verringert. Eine weitere Steigerung der
Energieeffizienz verliert damit aus wirtschaftlicher, 6kologischer und so-
zialer Sicht an Wirkung. Eine weitere (nominelle) Steigerung der Energie-
effizienz wiirde mittlerweile durch eine Steigerung der Aufwande in Kon-
struktion und Fertigung und durch geringere Nutzungsqualitit fir den
Kunden konterkariert werden. Der Ansatz ist vielleicht bereits teilweise
»iberstrapaziert«.
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Damit wird die Frage der Materialeffizienz auch fir die Unternehmen
wichtiger. Bei Aspekten der Materialefhizienz wie Recyclingfihigkeit, Re-
parierbarkeit, Erweiterungsfahigkeit sowie Haltbarkeit gibt es jedoch noch
wenig Erfahrungen. Diese Aspekte sind mit Blick auf die erwarteten posi-
tiven Umweltwirkungen sorgfiltig und vor allem produktspezifisch zu
untersuchen.

Parallel zu dieser Entwicklung registrieren die Produzenten von Haus-
haltsgrofgeriten auch eine Anderung von Kundenanforderungen:

+ Insgesamt wird Umweltschutz, hier besonders in Form von Ressourcen-
effizienz, gesellschaftlich wichtiger genommen.

+ Viele Kunden wollen nicht mehr unbedingt das »Schonste, Neueste,
Beste«, sondern wiirden bewusst auch ein einfaches bzw. ein gebrauch-
tes Gerat kaufen.

+ Es findet ein gesellschaftlicher Wandel statt, Dinge nicht mehr besitzen
zu mussen, sondern einfach bei Bedarf zu nutzen.

+ Die Produkte mussen auch fir die groffen Auslandsmarkte attraktiv sein,
wo ein Gerit eine im Verhiltnis zum Einkommen grofiere Investition
ist. Deshalb ist Reparierbarkeit dort noch wichtiger als in Mitteleuropa.

Auch aus dieser Perspektive wird ein Entwickeln mit einer starken Aus-
richtung auf Umweltschutz, Ressourceneffizienz und Reparierbarkeit ein
zentrales Ziel fur die Entwicklungsabteilungen.

3.2 Entwicklungen innerhalb von Unternehmen und Verbénden

Fiir die Hausgeritehersteller waren in den letzten Jahren in Bezug auf Um-
welt- und Ressourcenschonung vor allem fiinf Normen bzw. Verordnun-
gen wichtig:

+ die Norm ISO 14001 zu Umweltmanagement, mit der die Umweltbelas-
tungen des Produkts wihrend des gesamten Lebenszyklus, einschliefs-
lich Recycling und Entsorgung, betrachtet und kontinuierlich verbessert
werden sollen. Eine integrierte Betrachtung aller Produktaspekte und
Lebenswegphasen muss so bereits in der Produktentwicklung starten,
beispielsweise darf aus einer Anderung im Design keine zusitzliche Um-
weltbelastung in der Herstellung resultieren (DIN EN ISO 14001:2015-11).
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die Verordnung zum Schutz vor Gefahrstoffen (kurz »Gefahrenstoff-
verordnung«). Die dadurch erforderliche Freigabe von Material machte
eine vertiefte Auseinandersetzung mit dem Thema Umweltauswirkun-
gen notig. Unter anderem waren entsprechende Spezifikationen fiir Lie-
feranten erforderlich und Gefahrstofflisten mussten erstellt werden und
den Entwicklungsprozess begleiten (GefStoffV 2010).

die Norm ISO 50001 zu Energiemanagement, wobei die Einfithrung
eines Energiemanagementsystems zwar grundsatzlich freiwillig ist, aber
sowohl aus Marketinggriinden als auch wegen Erleichterungen bei ver-
schiedenen Abgaben/Steuern in der Praxis faktisch verpflichtend ist
(DIN EN ISO 50001:2018-12).

die EU-weite Okodesign-Richtlinie (Richtlinie 2009/125/EG), deren Gel-
tungsbereich sich auf alle energieverbrauchsrelevanten Produkte erstreckt
und mit der sichergestellt werden soll, dass die Okodesign-Anforderun-
gen fir alle bedeutenden energieverbrauchsrelevanten Produkte auf EU-
Ebene harmonisiert werden konnen (siche Beitrag »Strategien, Perspek-
tiven und Grenzen staatlicher Einflussnahme«).

Mit dem Elektro- und Elektronikgerategesetz (ElektroG, »Altgeratever-
ordnung«) wurden Recycling und Kreislaufwirtschaft wichtiger. Die
Komplexitat nahm damit deutlich zu und Hersteller sahen sich vor be-
sonderen Herausforderungen. Diese Verordnung setzte einen Anreiz fiir
Unternehmen, die Reparierbarkeit ihrer Produkte in den Blick zu neh-
men (siehe Beitrag »Geschaftsmodelle«) (ElektroG:2015-10-20).

Die Entkopplung von Wachstum und Ressourcenverbrauch ist ein Ziel,

das viele Unternehmen aus 6konomischer Motivation antreibt und gleich-

zeitig dazu fihrt, nach 6kologisch giinstigeren technischen Lsungen zu

suchen. Dadurch kénnen negative 6kologische Auswirkungen der Produk-

te und der Prozesse bei der Herstellung reduziert werden. Dazu haben die

Hersteller etablierte Programme und Strukturen, die einen Umweltnutzen

und gleichzeitig 6konomischen Erfolg gewihrleisten sollen. Integrierte

Produktpolitik bzw. konsequente Produktverantwortung im Sinne dieser

Managementsysteme bedeuten: Nur wer bei der Entwicklung schon an die
Produktion und die Nutzung denkt und beim Einkauf von Material an die
Entsorgung, kann fiir die ganzheitliche Qualitit und die Umweltvertrag-

lichkeit seiner Produkte bargen.
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Die Forderung einer umweltvertriglichen Recyclingtechnologie, mit
der gefihrliche Stoffe aus den Materialstromen eliminiert werden, ist eine
Voraussetzung um wertvolle Materialien aus Altgeriten zuriickzugewin-
nen und wiedereinzusetzen. Kunststoff-Rezyklate und biobasierte Materia-
lien haben aktuell vielfach noch nicht dieselben technischen Eigenschaf-
ten wie die derzeit eingesetzte Kunststoffneuware. Dennoch untersuchen
Hersteller bereits jetzt in Vorentwicklungs- oder Pilotprojekten mogliche
Anwendungen von Rezyklaten und biobasierten Materialien und bewerten
diese hinsichtlich der Kosten und méglichen Wettbewerbsvorteile.

Zusammenfassend bleibt das Hauptproblem fiir Hersteller in der Ent-
wicklung und Konstruktion von hochkomplexen Produkten, viele Aspekte
gleichzeitig beriicksichtigen zu missen. Der Branchenverband ZVEI (Zen-
tralverband Elektrotechnik- und Elektronikindustrie) fordert diesbeziiglich,
grundsitzlich bei allen Uberlegungen hinsichtlich der Folgenabschatzung
und der Diskussion um eine mogliche Erweiterung von Okodesign-Anfor-
derungen das sog. »SSMERC«-Prinzip auf mogliche neue Parameter anzu-
wenden. Die Buchstaben SMERC stehen fiir:

+ Specific — Anforderungen miissen produkegruppenspezifisch betrachtet
werden. Selbst innerhalb einzelner Kategorien der Elektrotechnik- und
Elektronikgerite sind die Produkte und deren Umweltauswirkungen
sehr unterschiedlich.

*  Measurability — Der Parameter muss eindeutig bestimmbar sein. An die
Messverfahren sind hohe Anspriiche zu stellen. Sie missen verlasslich
sein und zu wiederholbaren, vergleichbaren Ergebnissen fithren. Sie sol-
len so gut wie moglich das reale Nutzerverhalten abbilden, aber auch
praktisch gut anwendbar sein. Eine Regulierung darf nur verabschiedet
werden, wenn die dafiir notwendigen harmonisierten Normen zumin-
dest im Entwurf vorliegen.

+  Enforceability — Anforderungen miissen durch die Marktiiberwachung
Uberprifbar und durchsetzbar sein. Die Messmethoden diirfen nicht
zu einem unverhiltnismédfig hohen Aufwand bei der Nachpriifung
fihren. Bereits heute fithrt die Marktiiberwachung aus Kostengriinden
kaum Uberpriifungen durch.

+ Relevance — Neue Parameter und entsprechende Anforderungen miissen
relevant fiir Umwelt und Nutzer sein. Es missen klare und signifikante
Verbesserungspotenziale nachgewiesen werden.
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+ Competition friendly — Es darf keine nennenswerten nachteiligen Aus-
wirkungen auf die Wettbewerbsfahigkeit der Industrie geben (Richtli-
nie 2009/125/EG, Art 15[51d).

Gesetzliche Vorschriften betreffen alle Hersteller. Thre Befolgung ist zwin-
gend und sichert folglich keinen Marktvorsprung. Entsprechend bieten sie
fur sich keinen Anreiz fiir weitere Innovationen. Dafiir bedarf es erfolgver-
sprechender Geschaftsmodelle, die zusatzliche Anstrengungen rechtfertigen.

4. Geschaftsmodelle

Reparierbarkeit als ein zentrales Paradigma macht den Entwicklungs- und
Konstruktionsprozess linger und aufwendiger, weil mehr Anforderungen
bericksichtigt werden missen. Das Produktdesign kann aufSerdem nicht
mehr punktgenau auf die Montage in der Fertigung optimiert werden, son-
dern muss das Reparieren mitbertcksichtigen. Bleche mit Nieten zu be-
festigen statt mit Schrauben, Kugellager einzupressen, statt sie mit heraus-
nehmbaren Ringen zu sichern, Klebeverbindungen einzusetzen, die ohne
Beschidigung nicht mehr getrennt werden kénnen etc., mag beim Zusam-
menbau schneller und billiger sein, macht eine Reparatur aber schwieriger
und aufwendiger, wenn nicht faktisch unméglich. Es muss fiir eine repa-
raturgerechte Konstruktion neben dem hoheren Konstruktionsaufwand
auch von aufwendigeren Fertigungsprozessen und hoheren Materialkosten
ausgegangenen werden.

Dies ist wirtschaftlich nur zu rechtfertigen und durchzuhalten, wenn
die Aussicht auf entsprechende zusatzliche Einnahmen besteht. Die Ein-
nahmen missen nicht unbedingt direkt aus dem Produktverkaufserlos
entstehen. Sie sollten auch durch zusitzliche Dienstleistungen, Mehrfach-
nutzung sowie durch Materialerlése am endgiiltigen Ende der Nutzungs-
dauer erzielt werden kénnen. Diese zusitzlichen Einnahmen missen aber
zumindest teilweise den Produzenten zugutekommen, damit diese die be-
trachtlichen Investitionen und hoheren Aufwendungen fir die Fertigung
der Produkte sowie die damit einhergehenden Risiken tragen kénnen und
wollen. Erforderlich sind deshalb aussichtsreiche neue Geschaftsmodelle,
die eine Steigerung der Reparierbarkeit fiir die Produzenten wirtschaftlich
machen.
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Gemeinsam ist diesen Modellen, dass sie die Verantwortung des Unter-
nehmens tber den Verkauf bzw. die gesetzliche Garantiefrist hinaus ver-
langern. Umgekehrt kann Reparierbarkeit als Hebel gesehen werden, um
verschiedene Geschaftsmodelle wirtschaftlich zu machen. Reparierbarkeit
ist Voraussetzung fiir das Anbieten eines wirtschaftlichen After-Sales-Ser-
vices, fiir ein effizientes und 6kologisches Managen von Herstellergaran-
tieverpflichtungen und nicht zuletzt fiir die verschiedensten Mafinahmen
der Lebensdauerverlingerung inklusive Zweit- und Drittnutzung eines
Produkts. Reparierbarkeit kann somit als das Schlisselkonzept gesehen
werden, um 6konomische, okologische und soziale Ziele in Einklang zu
bringen.

4.1 Modell 1: Zusatzgeschaft und Erfahrung sammeln
durch Aufarbeitung

Kern dieses Modells ist, dass die Hersteller gebrauchte — auch defekte und
beschidigte — Gerite beim Verkauf eines Neugerits kostenlos zuriick-
nehmen, in eigenen Reparaturwerkstitten nach Moglichkeit aufarbeiten
bzw. von Unterauftragnehmern aufarbeiten lassen und tber das eigene
Vertriebsnetz verkaufen. Die zuriickgegebenen Gerate miissen im Durch-
schnitt ausreichend gut aufzuarbeiten sein, aber davon kann in der Regel
ausgegangen werden (Prakash et al. 2016). Damit sparen die Hersteller zum
einen die Gebihr fir die Entsorgung, die sie ansonsten entrichten miiss-
ten. Zum anderen kdnnen sie zusatzliche Einnahmen mit den aufgearbei-
teten Gebrauchtgeriten erzielen. Auflerdem kénnen sie an ihren eigenen
Geriten, bei denen die Garantie vielleicht schon lange abgelaufen ist, Er-
fahrungen zu Haltbarkeit, Anfilligkeit und Verschleifs von Komponenten
sammeln, die fiir zuktnftige Konstruktionen hilfreich sind.
Ob dieses Modell kostendeckend ist, hangt von vier Faktoren ab:

1. Von der Hohe der einsparbaren Entsorgungsgebiihr. Diese ist mittler-
weile EU-weit so hoch, dass sie dieses Geschaftsmodell grundsatzlich
interessant macht.

2. Von den Kosten der Logistik fiir das (schonende!) Einsammeln und
Zwischenlagern der gebrauchten Gerite. Dieser Faktor wird stark von
den Entfernungen beeinflusst, iber die Gebrauchtgerite transportiert
werden missen. In Belgien mit seiner vergleichsweise tiberschaubaren
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GrofSe betreibt die BSH Hausgerate GmbH ein solches Modell seit eini-
gen Jahren als Pilotvorhaben. Hier werden die Gebrauchtgerite gleich-
zeitig mit der eigenen Werksauslieferung eingesammelt und zentral in
einer besonderen Werkstatt aufgearbeitet.

3. Von dem Aufwand fiir Reparatur und Instandsetzung, der seinerseits
mafgeblich von einer guten Reparierbarkeit abhdngt (siche Kapitel 2.2
in diesem Beitrag).

4. Von dem zu erzielenden Preis fiir Gebrauchtgerite, der auch die Kos-
ten fiir das Handhaben nicht mehr reparierbarer Gerate abdecken und
gleichzeitig weit genug unter dem Preis eines Neugerits liegen muss,
um fir die Kunden interessant zu sein. Hier sind Hersteller im Premi-
umsegment mit ihren hoherpreisigen Geriten (und ihrem Image) im
Vorteil, weil die ersten drei Faktoren weitgehend unabhingig sind von
der Marke, aber Billiganbieter auch fur gute Gebrauchtgerite nur nied-
rige Preise erzielen koénnen.

In einem Flachenland wie Deutschland wiirden die Entfernungen zu einem
oder einigen wenigen Aufarbeitungszentren so grof§ sein, dass das Modell
als bundesweiter Ansatz kaum rentabel werden konnte. Hier miisste ein
solches Modell eher auf eine dezentrale Sammlung und Aufarbeitung in
Fachbetrieben hinzielen, die dann nicht mehr direkt fiir den Hersteller,
sondern in Kooperation mit ihm arbeiten wiirden. Ein solches Konzept
wire noch in der Praxis zu erproben.

4.2 Modell 2: Zusatzgeschaft durch Ubernahme des Services

Hersteller konnen auch auf den Verkauf von Geriten ganz verzichten und
z.B. eine Waschleistung als Service anbieten, dhnlich wie Kfz-Hersteller
inzwischen eigene Carsharing-Firmen aufbauen, in denen ihre Fahrzeuge
verlichen werden. Fiir Waschmaschinen werden gegenwirtig zwei Varian-
ten erprobt:

1. Waschleistung als individueller Service: Die Kunden erhalten ein Gerit,
das aber weiterhin im Besitz des Herstellers bleibt. Fur die Nutzung des
Gerits ist ein monatlicher Mietpreis zu entrichten. Die Verantwortung
fir das reibungslose Funktionieren sowie eine ziigige Reparatur bzw.
der Ersatz defekter Gerite liegen weiterhin beim Hersteller. Ahnlich wie

88



https://doi.org/10.14361/9783839450048-005
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Reparierbarkeit im Fokus

bei anderen Leasingmodellen kann das Gerit dem Kunden nach einer
vorher festgelegten Nutzungsdauer zum giinstigen Kauf angeboten wer-
den. Dies wire ein Anreiz, das Gerit gut zu behandeln. Das Modell wird
seit Ende 2017 in den Niederlanden unter dem Label »Blue Movement«
pilothaft angeboten. Die Konsumenten kdénnen dort Waschmaschinen
und Trockner der Marke Bosch mieten, anstatt sie zu kaufen. Fiir 14,50
Euro im Monat und mit einer Mindestmietdauer von drei Monaten be-
kommen sie die neuesten Gerate mit einer »Rundum-sorglos-Garantie«.
Mehr als 500 Konsumenten haben dieses neue Geschaftsmodell bereits
getestet und ihre Riickmeldungen sind durchweg positiv.

2. Waschleistung als Gemeinschaftsservice: Auch hier bleibt das Gerit im
Besitz des Herstellers, steht aber in Rdumen, die einem groleren Per-
sonenkreis zuginglich sind, z.B. in speziellen Waschriumen in Wohn-
anlagen oder Studentenwohnheimen. Die Nutzer teilen sich das Gerit,
wie es z. B. in den USA sehr weit verbreitet ist. Moderne Servicemodelle
unter Verwendung von Smartphones — etwa eine Buchung des Gerits
fir eine bestimmte Zeit oder eine automatische Abrechnung - kénnen
ein solches Modell gerade fiir jingere Kunden interessant machen. In
Deutschland baut zurzeit ein Start-up-Unternehmen im Auftrag der
BSH Hausgerite GmbH unter dem Namen »WeWash« ein entsprechen-
des Serviceangebot auf.

4.3 Modell 3: Hohere Marktpreise durch »Haltbarkeitslabel«

Die Grundidee ist einfach: Mit einem Label, das mit einer Zertifizierung
verbunden ist, wird dem Kunden versichert, dass ein Gerat sehr lange hilt
und bei einem womoglich trotzdem eintretenden Ausfall sehr schnell und
glnstig repariert werden kann. Wenn Kunden diesem Label vertrauen und
davon ausgehen, dass sie das Gerit Giber einen langen Zeitraum problemlos
nutzen konnen, werden viele vermutlich fir dieses Gerat mehr bezahlen als
fir ein Konkurrenzprodukt ohne Label. Mit diesem Zusatzbetrag lieen
sich die Aufwendungen fiir eine Verlaingerung der Haltbarkeit finanzieren.
Am Markt misste sich dann herausstellen, ob diese Kalkulation aufgeht.
Zwei Fragen stellen sich hier: Was genau soll zertifiziert werden und
wie wird es nachgewiesen? Die Haltbarkeit als zentrales Kundeninteresse
hiangt sehr stark von der Héufigkeit und Intensitit der Nutzung ab. Bei-
spielsweise wird ein Haushaltsgerit in einem Einpersonenhaushalt, in dem
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es nur selten genutzt wird, moglicherweise ein Mehrfaches linger halten
als in einem grofen Haushalt mit stindiger, starker Beanspruchung. Eine
Lebensdauervoraussage ist entsprechend mit groer Unsicherheit behaftet.
Wird sie vorsichtig abgeschitzt, ist das Gerit in der Praxis meist sehr viel
langer haltbar als deklariert, andernfalls fillt es in vielen Fallen vorzeitig
aus. Dies wird noch dadurch erschwert, dass Lebensdauerangaben immer
nur statistische Aussagen sind, die eine betrichtliche Streuung aufweisen,
und auRerdem Bedienfehler wie z.B. Uberlastungen kaum beriicksichtigt
werden kénnen.

Diese Probleme stellen sich gleichermaflen, wenn eine Verlingerung
der Garantie, tiber die zurzeit gesetzlich vorgegebenen zwei Jahre erwogen
wird: Fir Gerate, die nicht im Dauerbetrieb laufen (z.B. Spiilmaschinen
oder Bohrmaschinen, im Gegensatz etwa zu Kihlschrinken und Hei-
zungsanlagen), kann eine Lebensdauerangabe in Jahren nicht seriés sein.
Ein Ausweg wire hier der Einbau eines Betriebsstundenzihlers, verbunden
mit einer Aussage iber die Zahl der Betriebsstunden, die das Gerit auf
jeden Fall ohne Ausfall schaffen sollte — auch wenn hier die Unsicherheit
tiber die tatsichliche Belastung immer noch erheblich ist.

Ob das Haltbarkeitsversprechen eines Herstellers zutreffend war, stellt
sich auflerdem erst nach langer Zeit heraus, und der Nachweis, dass ein
solches Versprechen nicht gerechtfertigt war, ist praktisch nicht zu fithren.
Immerhin missten die Hersteller mit einem langfristigen Imageverlust
rechnen, wenn die Zahl der angegebenen Betriebsstunden haufiger nicht
erreicht wird.

Neben der Frage der Haltbarkeit gibt es Versuche, ein Giitesiegel fir
die Reparaturfihigkeit von Haushaltsgeriten zu verankern. In Osterreich
gibt es dafiir bereits eine Norm, in der u.a. Zuganglichkeit, Demontierbar-
keit, Verfiigbarkeit von Reparaturanleitungen und Ersatzteilen etc. (siche
Kapitel 2.2 in diesem Beitrag) bewertet werden. Des Weiteren ist vorstell-
bar, z.B. analog zum Vorgehen in der Qualititssicherung zu auditieren,
wie schnell und intensiv ein Unternehmen Informationen iber die Per-
formance seiner Gerate in der Praxis einholt, in den Entwicklungsbereich
zuriickspiegelt und dort auswertet und fir zukanftige Gerite berticksich-
tigt. Dariiber hinaus konnten Label bzw. Giitesiegel entwickelt werden, die
verschiedene solcher Kriterien verbinden.

Die Wirkung solcher Gutesiegel hingt davon ab, ob sie von einer unab-
hingigen, vertrauenswirdigen Institution vergeben werden. Gleichzeitig
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sind die Voraussetzungen aufwendig zu tberpriifen: Ein Reparatursiegel
etwa musste fir jede Baureihe jeder Gerateklasse neu erstellt werden. Fiir
»Haltbarkeitssiegel« in diesem Sinne ist also noch viel technische Klirung
und Kundeninformation erforderlich. Es zeichnet sich bislang nicht ab,
dass solche Siegel Kaufentscheidungen in einem Umfang beeinflussen kon-
nen, dass sich eine Berlicksichtigung ihrer Anforderungen fiir Hersteller
auszahlen wiirde. Zudem ist hier zu beachten, dass Haltbarkeit ein wich-
tiges Kriterium der Markendifferenzierung von Herstellern darstellt. Ein
neutrales, markenunabhingiges »Haltbarkeitslabel« riickt das Markenver-
sprechen des Herstellers in den Hintergrund. Eine Marke zu etablieren
ist sehr zeit- und kostenaufwendig, daher wire es nicht im Sinne vieler
etablierter Markenhersteller, den Markenwert aufgrund von »externenc
Labels zu reduzieren.

4.4 Modell 4: Hohere Marktpreise durch »Servicelabel«

Ein verlasslicher Kundendienst kann ein wichtiges Kriterium fiir die Kauf-
entscheidung des Kunden sein. Ein »Servicelabel« mit einem hohen Stan-
dard konnte, ahnlich wie ein »Haltbarkeitslabel«, einen hoheren Verkaufs-
preis rechtfertigen, tiber den die entstehenden Aufwendungen finanziert
werden konnten. Das »Servicelabel« wiirde sich aber nicht unmittelbar auf
die Haltbarkeit beziehen, sondern auf das Tempo und die Qualitat, mit der
auf Fragen und Probleme des Kunden reagiert wird — im Reparaturfall,
aber auch dartber hinaus. Wichtige Kriterien konnen sein:

«  Produktinformationen: schnelle Verfiigbarkeit von Produktinformatio-
nen, Bedienungsanleitungen, Hilfestellungen und Ersatzteilen.

+  Erreichbarkeit: Technikertermine und Zubehor mussen telefonisch und
online rund um die Uhr an sieben Tagen in der Woche vereinbart bzw.
angefragt werden konnen. Immer wichtiger werden Informationen und
Kommunikation im Internet. Alleine die Marken Bosch, Siemens und
Neff der BSH Hausgerite GmbH stehen weltweit mit mittlerweile mehr
als 2,4 Millionen Konsumenten tber Social-Media-Plattformen wie
Facebook, Twitter und YouTube im direkten Austausch.

*  Qualifizierte Servicemitarbeiter: Die Mitarbeiter muissen gut geschult sein,
bis in die Details der zu betreuenden Gerite und relevanter Fehlerquel-
len und ebenso im Umgang mit Kunden.
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« Ist der Einsatz eines Servicetechnikers erforderlich, ist eine rasche und un-
komplizierte Reparaturbuchung wichtig. Aufferdem sollten Kundenbe-
suche so vorbereitet sein, dass Reparaturfille bereits beim ersten Einsatz
behoben werden konnen. Eine vorausschauende Tourenplanung, ein
dichtes Technikernetz und eine effiziente Ersatzteilversorgung tragen
dazu bei.

« Anleitungen zur Selbsthilfe: Reparaturen durch Servicekrafte vor Ort sind
allerdings naturgemaf aufwendig, weil in jedem Fall Kosten fiir die An-
fahrt entstehen. Nach Moglichkeit sollten Kunden deshalb per Ferndia-
gnose so beraten werden, dass sie sich selbst helfen kénnen.

Die Bewertung dieser sog. After-Sales-Dienstleistung bei der Kaufentschei-
dung des Kunden fiir ein Produkt mehr in den Vordergrund zu riicken,
wire ein weiterer moglicher Weg, um langlebige und servicefreundliche
Produkte im Rahmen der Okodesign-Richtlinie zu fordern. Ahnlich wie
beim »Haltbarkeitslabel« ist es aber schwierig, eine belastbare Zertifizie-
rung durch eine neutrale Instanz so umfangreich und aussagekriftig zu
gestalten, dass Kunden bereit sind, dafiir hohere Preise zu bezahlen. Alter-
nativ konnten tber Verbraucherportale und sonstige Informationswege im
Internet die After-Sales-Dienstleistungen bewertet werden. Wenn diese Be-
wertungen fiir Neukunden vertrauenswiirdig genug sind und vom Unter-
nehmen breit kommuniziert werden, dann lie€e sich auch auf diesem Weg
ein guter Reparaturservice wirtschaftlich gestalten.

5. Gestaltung des betrieblichen Change-Prozesses

Viele Prozesse, die lange etabliert waren, massen fiir einen solchen Para-
digmenwechsel hin zu einer deutlich gesteigerten Reparaturfihigkeit gedn-
dert werden. Das beginnt bei einer ganzheitlichen Betrachtung des Gerits
tiber neue Anforderungen und eine geinderte Priorisierung von Produkt
eigenschaften bis hin zum Aufbau einer grundsatzlich neuen Peripherie
von Service und Kundenbindung, die auf ein neues Geschaftsmodell ausge-
richtet ist. Fur das Wirksamwerden dieser neuen Prozesse sind zwei Grup-
pen zu tberzeugen:
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+ das Topmanagement, das die Verantwortung fiir den Paradigmenwech-
sel tragt, und

+ die beteiligten Mitarbeiter, die lange ein anderes Arbeiten und andere
Priorititen gewohnt waren.

Problematisch wird die Entscheidungsfindung in groffen Unternehmen
durch die ubliche Matrixorganisation, in der zwar horizontal (also tber
verschiedene Bereiche hinweg) gemeinsam an Projekten gearbeitet werden
soll, die beteiligten Personen aber unterschiedlichen Bereichen zugeord-
net sind (vertikal). Diese vertikalen Strukturen lassen sich grob in »Supply«
(Produktentwicklung) und »Demand« (Vertriebs-/Marktseite) unterschei-
den.

Das Hauptproblem der Aushandelsprozesse zwischen Supply und De-
mand sind die unterschiedlichen Zeithorizonte bei der Amortisierung von
Investitionen. Die Demand-Seite ist kurzfristig auf Umsitze und schnell zu
erzielende Gewinne orientiert. Die Supply-Seite benétigt eine langfristige
Konzeptentwicklung, die sich durch damit einhergehende Forschungs- und
Entwicklungsaufwande negativ auf die kurzfristig zu erzielenden Gewinne
auswirken kann. Es entsteht ein — gewollter und 6konomisch in Grenzen
durchaus sinnvoller — Zielkonflikt innerhalb des Unternehmens. Gefahr-
lich wird er fiir ein Unternehmen, wenn dieser vom Topmanagement nicht
zur Kenntnis genommen und ausgeglichen wird. Dabei sind inhaberge-
fithrte (Familien-)Unternehmen oder solche in Stiftungsbesitz, die nicht in
geringen Abstinden erzielte Gewinne vor Shareholdern prisentieren mis-
sen, strukeurell eher im Vorteil, wenn es darum geht, Strategiewechsel auf
eine erhohte Nachhaltigkeit hin durch- und umzusetzen.

Hilfreich fiir einen solchen betrieblichen Change-Prozess ist, dass die
Akteure aus dem Topmanagement — etwa aus Entwicklung und Marke-
ting — Teil der Gesellschaft sind und somit in vielen Fallen der gesellschaft-
lichen Diskussion in Richtung Nachhaltigkeit folgen. Forderungen nach
einer entsprechenden Produktpolitik werden so nicht nur von auflen an ein
Unternehmen herangetragen. Vielmehr entwickeln die Akteure durchaus
eigene Impulse, wie in ihrem Bereich eine Orientierung auf Ressourcen-
einsparung und Nachhaltigkeit aussehen kann, und versuchen, diese auch
umzusetzen. Dazu geben die vom LOiPE-Projekt gefithrten Interviews
(siche Beitrag »Obsoleszenz als systemisches Problem«) vielfiltige Beispiele.
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Eine Initialziindung kann dabei durchaus von einer recht kleinen Grup-
pe von Personen aus verschiedenen Bereichen mit starker intrinsischer Mo-
tivation ausgehen, wenn sie gemeinsam aktiv werden diirfen. Dafiir sind
Mitarbeiter, die Anderungen zu tragen bereit sind (»Ich kann etwas bewe-
gen, selbst wenn das nicht in meinem Alltag geht.«), praktisch unerlésslich.
Damit sie innerhalb des Unternehmens wirksam werden kénnen, miissen
sich aber die Impulse aus der Entscheidungsebene (Entscheidungsmache,
Top-down) und der engagierten Mitarbeiter (Expertise, Bottom-up) kons-
truktiv erganzen.
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