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SERVICEORGANISATI

Kundenorientierte Serviceorganisation

- effiziente Steuerung mit eindeutigen Datenstrukturen

Werner Schélling und Claudia Schélling

Im zunehmend globaler und hdrter
werdenden Wettbewerb unterscheiden
sich dhnliche Produkte verschiedener
Wettbewerber aus funktionaler und
Kostensicht fir die Kunden immer
weniger untereinander. Deshalb
werden dariiber hinausgehende
Leistungen der Unternehmen fiir ihre
Kunden zu einem immer wichtigeren
Differenzierungsfaktor gegeniiber den
Wettbewerbern. Sie sind damit ein
wesentlicher Erfolgsfaktor fiir Unter-
nehmen fiir einen wirtschaftlich
erfolgreichen Vertrieb ihrer Produkte
und Leistungen auf den verschiedenen
Marktgebieten. Eine Leistungsart der
Unternehmen fiir ihre Kunden, die
zunehmend auf dem Markt an Bedeu-
tung gewinnt, sind - neben Finanz-
dienstleistungen, Entwicklungs- und
Lieferantenpartnerschaft usw. -
kundenorientierte Serviceleistungen
fir die verkauften eigenen und strate-
gisch dazu passenden Produkte von
Wettbewerbern.

Unter ,kundenorientierten Servicelei-
stungen versteht man Leistungen eines
Unternehmens, die sich grundsétzlich an
den Erwartungen ihrer Kunden, ermittelt
durch systematische und kontinuierliche
Kundenbefragungen [1], orientieren und
diese erfiillen. Nun sind die Kunden-
erwartungen an die Serviceleistungen
eines Unternehmens produkt- und markt-
bezogen sehr vielfiltig und unterschied-
lich. Folgende Leistungsarten eines kun-
denorientierten Unternehmens gehdren
zu  seinen ,Mindest“-Standardservice-
leistungen:

e Lieferung von Ersatzteilen fiir aktuelle
und nicht mehr produzierte Produkte; das
erfordert u. a. eine eindeutige Information
der Kunden iiber definierte Ersatzteile
(Ersatzteillisten  als prozeBbegleitende
Kundendokumentation [9]) und Ersatz-
teillieferungszeitrdume mit der Einfiih-
rung neuer Produkte und Leistungen im
Markt

e Lieferung von Austauschteilen, meist
im Garantiezeitraum der Produkte und
Leistungen, ohne Verrechnung der Teile

e Durchfiihrung von Reparaturen durch
eigene und /oder Fremdorganisationen,
wobei hinsichtlich der Fremdorganisa-
tionen (eigenes Unternehmen, Hindler,
Vertragsfirmen usw.) partnerschaftliche
Beziehungen und eindeutige einheitliche
.Spielregeln* fiir das Reparaturgeschift
festzulegen sind.

Dariiber hinaus werden zukiinftig ver-
stérkt Serviceleistungen fiir die Unter-
nehmen in Form von Entsorgungsleistun-
gen fiir Altprodukte (heute bereits in der
Automobil- und Schienenfahrzeugindu-
strie praktiziert) sowie Komplettleistun-
gen fiir definiert abgegrenzte Produkt-
und Leistungsbereiche fiir Kundenunter-
nehmen dazukommen - unabhingig von
den Lieferanten dieser Produkte und
Leistungen (z.B. Wartungsvertrige fiir
Industrie- und Gebdudetechnik). Auch
die Anforderungen der Kunden an die
Serviceleistungen und ihre Erbringung
werden sich hinsichtlich einer Erhohung
des Leistungsumfanges sowie ihrer Quali-
tt, der Schnelligkeit der Durchfiihrung
(= Durchlaufzeit der Serviceprozesse) und
der Reduktion der Preise fiir diese Lei-
stungen in den kommenden Jahren we-

sentlich veridndern. Der Wettbewerb ge-
rade im Servicebereich wird durch die
Kundenanforderungen, aber auch durch
die Unternehmen selbst wesentlich ver-
scharft.

Sind die Unternehmen - insbesondere
die Industrieunternehmen - auf diese
Verdnderungen ausreichend vorbereitet?
Sicher gibt es eine Reihe guter Bei-
spiele, bei den diese Frage bejaht wer-
den kann, insgesamt gesehen sind aber
die notwendigen Voraussetzungen in
vielen Unternehmen nicht in einem
ausreichenden MaBe gegeben. Hauptur-
sache dafiir ist, daB in der Vergangen-
heit besonders in Industrieunternehmen
Servicebereiche als ,Stiefkind“ betrach-
tet worden sind. Das fiihrte oft dazu,
daB

e Servicebereiche personell {iberaltert
sowie anzahl- und qualifikationsmiBig
unterbesetzt sind,

e ausreichende Informationen iiber den
Markt, die Kundenerwartungen und den
Wettbewerb nur in geringem MaBe vor-
handen sind,

e Investitionen in moderne notwen-
dige Ausriistungen und Tools fiir den
Servicebereich nicht oder nur zogerlich
getatigt  wurden; selbst integrierte
EDV-Softwarepakete groBer EDV-Fir-
men enthalten meist nur Servicesoft-
warepakete auf einem nicht ausrei-
chenden kunden- und prozeBorientier-
ten Niveau,

e Fiihrungsstrategien und Fiihrungsme-
thoden auf der Basis von Leistungskenn-
zahlen (z.B. zwischen Serviceniederlas-
sungen untereinander und im Vergleich
mit Fremdorganisationen = Benchmar-
king [2]; Bild 1) und ProzeBdaten, bei-
spielsweise Durchlaufzeit, Liefertermin-
treue usw., im allgemeinen nicht vor-
handen und {iblich sind,

e cine differenzierte sowie integrierte
technisch-organisatorische und betriebs-
wirtschaftliche Betrachtung von Vertrieb
(Sales) und Service meist nicht vorge-
nommen wird und damit die tatsichliche
Effizienz von Serviceleistungen fiir den
Kunden, aber auch fiir das eigene Unter-
nehmen im Vergleich zum Wettbewerb
nicht bekannt ist.
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i Uberstunden pro Technlker

= Vergleich der Vertragswerkstatten hinsichtlich Umsatz, Kosten, Ergebnis

= Anzahl, Stunden und Kosten der Fremdemsatze gesamt und nach Vertrags
 werkstatten .

Definition des Reporting-Umfangs iiber Vorgabe von
« absoluten Grenzwerten (Unter-/Uberschreitung)
+ Streubreiten (Best-/Schlechtestwert)

Bild 1: Sevicerelevante Relationskennzahlen (Beispiele)

Fiir eine effiziente Fithrung von Ser-
viceorganisationen - Servicebereiche,
Serviceprozesse und Serviceleistungen -
sind deshalb Informationen {iiber den
Markt, seine gegenwirtigen und po-
tentiellen Kunden, seine Wettbewerber,
die eigenen Serviceprozesse im Zusam-
menhang mit den Vertriebsprozessen
und die vertraglich an das eigene Unter-

nehmen gebundenen  Servicepartner
unbedingt erforderlich. Diese Informa-
tionen miissen letztlich per DV in Daten
und Datenstrukturen abgebildet werden,
um damit sowohl eine effiziente Fiih-
rung als auch eine kompetente Bearbei-
tung von Kundenanfragen und Kunden-
auftrdgen im Servicebereich zu gewdhr-
leisten.

Organisationssystematik
und Datengrundstruktur

Die Bearbeitung der Kunden und Mirkte
erfolgt durch die Unternehmen mit einer
Sales- (Vertriebs-) und Serviceorganisa-
tion, die gegenseitig in Wechselbezie-
hung stehen:

e Der Verkauf neuer Produkte zieht
Inbetriebnahme- und Serviceleistungen
nach sich.

e Serviceleistungen konnen direkt oder
indirekt zum Verkauf neuer Produkte
beim Kunden fiihren.

e Sales- und Servicemitarbeiter miissen
ihre Leistungen beim Kunden unter dem
Aspekt beider Funktionen ausfiihren, da
die Trennung in Sales und Service fiir
den Kunden uninteressant ist; der Kun-
den will sein aktuelles Problem schnell,
qualitdtsgerecht und kostengiinstig gelost
bekommen.

Daraus folgt, daB eine organisatorische
Trennung zwischen Sales und Service
besonders in den Vor-Ort-Aktivititen
beim Kunden, beispielsweise in regiona-
len Niederlassungen, nicht zweckmiBig
ist. Allerdings muB datentechnisch eine
quantitative getrennte Bewertung und
Fiihrung der Sales- und Serviceorgani-
sation moglich sein, die durch eine kom-
binierte Profit-Center-Organisation nach
Marktregionen und Sales/Service (Prin-
zip der Matrixorganisation) realisiert wird
(Bild 2). Deshalb sind Finanzdaten und
technisch-organisatorische Daten nach

PC-Organisation nach Regionen und Sales/Service - Funktionen

Region | Ost Nord

Sales

Service

* Ersatzteile*

» Field service

* Reparaturen intern
* Austauschteile

Sud- | | o Ex-
West| | Std || OEM| | 0

West

Werk

Finanzdaten
« GuV-Rechnung

Technisch-organisatorische
Daten, z.B.

* Anzahl Kundenauftrage
* Anzahl Technikereinsatze

* Anzahl
* Anzahl

Technisch-organisatorische
Daten, z.B.

Finanzdaten
« GuV-Rechnung

.

Kundenauftrage
Technikereinsatze

* Beriicksichtigung der Ersatzteile, die nicht in einem Neuauftrag verkauft werden

Umbuchungen von Umsatzen/Kosten zwischen
Sales und Service

Regionen

miussen méglich sein!

|

Bild 2: Anforderungen an die Datenstruktur aus
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Sales s

Service

Umsatz

Auftrage I
Qualitat A

Kosten

Anfragen/
Angebote

Material

Personal Sonstiges

_—1

Material, auf- Material- . :
Techniker Innendienst
tragsbezogen Bestand
P t

Ergebnis, ges.
%4 und nach
Regionen

Ergebnis
- eigenes Un-
ternehmen
* Fremdfirmen
» Gesamt

Bild 3: Datengrundstruktur

den Funktionen ,Sales* und »Service®,
strukturiert nach ihren Leistungsarten,
und den Marktregionen inklusive even-
tueller regionaler Niederlassungen zu
strukturieren, zu erfassen und auszuwer-
ten. Dabei muB eine Umbuchung von
Umsidtzen und Kosten zwischen den
Funktionen ,Sales* und ,Service* sowie
zwischen den Marktregionen mit gerin-
gem Aufwand moglich sein.

Fir die definierten regionalen Service-
Profit-Center sind die im Bild 3 darge-
stellten Datengruppen in der angegebe-
nen Struktur DV-méBig abzubilden. Aus-
gangspunkt fiir eine kundenorientierte
Serviceorganisation und eine effiziente
Fithrung der Serviceprozesse die Daten-
struktur fiir die Kundenanfragen, Ange-
bote an Kunden und vor allem die Kun-
denauftridge. Die Kundenauftrige miissen
in der erforderlichen Qualitit abgewickelt
werden, sie generieren Umsatz sowie
Kosten und bestimmen damit letztlich
das wirtschaftliche Ergebnis fiir die Ser-
viceorganisation.

Ausgehend von den Kundenauftrigen
und Angeboten sind kundenorientierte
ServiceprozeBdaten -  beispielsweise
Durchlaufzeiten, Liefertermintreue, Hit-
rate (Bild 4) - mittels ProzeBmeB-

systemen [4] ermittelbar, die im Zusam-
menspiel mit den Personal- (z.B.
Technikereinsitze) und Materialdaten
(z.B. Bestandsdaten) ein wichtiges Instru-
ment zur Steuerung der Serviceprozesse
sind. Die Datengruppen der Serviceorga-
nisation miissen natiirlich entsprechend
dem Matrixorganisationsprinzip mit den
Datengruppen der Vertriebsorganisation

= Anzahl Reparaturen pro verkauftem PrOciukt

gekoppelt sein, um eine durchgingige,
wirtschaftlich effiziente und gesamtheit-
liche Kundenorientierung in der Sales-
und Serviceorganisation zu erreichen.
Unter den Aspekten der Kunden- und
ProzeBorientierung erfolgt dies iiber eine
gemeinsame Kundendatei, von der man
zu den kundenbezogenen Anfrage-, An-
gebots- und Auftragsdaten in beiden

ge/Anzahl Angebc

Definition des Reporting-Umfangs iiber Vorgabe von
* absoluten Grenzwerten (Unter-/Uberschreitung)

* Streubreiten (Best-/Schlechtestwert)

Bild 4: Servicerelevante kundenorientierte ProzeBdaten (Beispiele)
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Organisationsbereichen gelangen kann
[5]. Weiterhin miissen Ergebnis-, Umsatz-
und Kostendaten {tiber beide Bereiche
aggregierbar und differenzierbar sein.
Diese Daten sind die Basis fiir ein
gesamtheitliches kundenorientiertes und
betriebswirtschaftliches Controlling - in
den Marktregionen ebenso wie fiir das
gesamte Unternehmen.

Bezogen auf die einzelnen erforderlichen
Datengruppen und ihre Grundstruktur
(Bild 3) sind weiterhin folgende Daten zu
erfassen und auszuwerten (Bild 5):

e Relationsdaten zwischen den verschie-
denen Daten in der Grundstruktur (Aus-
gewihlte Beispiele siehe in Bild1) dienen
zur Bewertung der Leistungsfahigkeit und
Ergebnisse der Sales- und Serviceberei-
che sowie der Niederlassungen und Ver-
tragswerkstétten untereinander, d.h. der
Durchfiihrung eines kontinuierlichen und
systematischen internen Benchmarking.
Aus den Ergebnissen der Bewertung und
Vergleiche sind die erforderlichen Maf-
nahmen zur Qualifizierung und Orien-
tierung der Niederlassungen und Ver-
tragswerkstdtten an den Besten zu orga-
nisieren.

e Planungs- und Ist-Daten fiir die Daten
der Grundstruktur und die definierten
Relationsdaten sind erforderlich  fiir
einen kontinuierlichen Soll(Budget)/Ist-
Vergleich fiir die Sales- und Servicebe-

Datengrundstruktur [+
‘ _
v
| l
‘ Relationsdaten <

Bewertung/Vergleich zwischen..i
v

Service/Sales

Regionen

‘  Plan- und Ist-Vergleich

Bild 5: Datengrundstruktur und Relationsdaten

reiche sowie die regionalen Niederlassun-
gen. Aus diesem Vergleich ist die Ent-
wicklung der Bereiche und Niederlassun-
gen zu erkennen. Erméglicht wird damit
das rechtzeitige Einleiten von MaBnah-
men, um die Soll-Daten zu erreichen.
Diese Vergleichsdaten sind ein sehr wich-
tiges Instrument fiir eine ergebnis- und
kundenorientierte Fiihrung in einer de-
zentralisierten Serviceorganisation.

Datensystematik

Grundlage einer effizienten Fiihrung der
Serviceprozesse durch Management und
Mitarbeiter ist eine einheitliche Daten-
systematik fiir die Datengruppen der
Datengrundstruktur (Bild 3). Sie ist eine
wesentliche Voraussetzung fiir das ein-
fache Verkniipfen der einzelnen Daten-

gruppen zu einem Gesamtsystem und
damit zum Erreichen der gewiinschten
Flihrungs- und Steuerungsinformationen.
Die Struktur der notwendigen Daten-
systematik ist in Bild 6 dargestellt. In
dieser Systematik werden strukturiert und
miteinander verkntipft:

e Produkte, die das Unternehmen ser-
vicemdfig betreut. Dies koénnen auch
Wettbewerbsprodukte sein. Die Produkt-
daten sind dabei nach ihrer Funktionali-
tdt und Komplexitit entsprechend ihrer
Stiicklistenstruktur mit Kennzeichnung
der Ersatz-, Austausch- und VerschleiB3-
teile strukturiert aus dem Stiicklisten-
system des Herstellers zu tibernehmen.

e Serviceleistungsarten, die mit der eige-
nen und vertraglich gebundenen Fremd-
organisationen am Markt realisiert wer-
den. Leistungsarten sind im allgemeinen

Leistungsverrechnungsarten ‘

Ersatzteile

Austauschteile

Leistungsarten

Reparaturen
* Intern
» Field service

= Prinzipiell fur alle obigen Kriterien Erfassung

Garantie Kulanz ~ Faktura
— Produktgruppen
Daten —— Produkte
—— Komponenten*
igen Fremd
* Handler
» Vertragswerkstatten
» Sonstige

Leistungseinheiten

* analog Stiicklistenstruktur incl. Ersatzteil- und Austauschteilkennzeichnung

Anzahl
Wert (Umsatz, Kosten, Ergebnis)

= Auswertungen nach allen obigen Kriterien in
beliebiger Sortierreihenfolge

Produkte |

Bild 6:
Datensystematik
fiir die einzelnen
Datengruppen in der
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Ersatzteillieferungen, Lieferung von Aus-
tauschteilen und das Durchfithren von
Reparaturen, die zweckmiBigerweise in
Reparaturen beim Kunden (Field service)
und unternehmensinterne Reparaturen
unterteilt werden. Erweiterte Leistungs-
arten kénnen Wartungsvertrags-, Retro-
fit-, Modernisierungs-, Verschrottungs-,
Recyclingleistungen u. a. sein.

e Verrechnungsarten der Serviceleistun-
gen sind verrechenbaren Leistungen
(Faktura), Garantie- und Kulanzleistun-
gen. Dabei sind Kulanzleistungen, die
durch den Sales-Bereich initiiert werden,
auch diesem Bereich zuzurechnen.

e [Ligene und vertraglich gebundene
unternehmensexterne Leistungseinheiten
fiihren Serviceleistungen aus. Die eigene
Leistungseinheit kann dabei entspre-
chend der aufbauorganisatorischen Un-
tergliederung der Servicebereiche weiter
strukturiert werden. Allerdings erhoht
eine Vertiefung der Strukturierung
zwangsldufig den Aufwand bei der Da-
tenerfassung, so daB hier ein unterneh-
mensspezifischer KompromiBi zwischen
Aufwand und Nutzen notwendig ist.

Fir die einzelnen Ebenen der Daten-
systematik sind fiir alle definierten Daten,
z.B. Produktgruppen, Ersatzteile, Faktura,
Eigen/Fremd, mindestens die Anzahl
(Anzahl Produkte, Anzahl Ersatzteile, An-
zahl Rechnungen usw.), der Umsatz, die
Kosten und das erzielte Ergebnis zu er-
fassen. Fiir eine effiziente Fithrung der
Servicebereiche ist eine Auswertung der
festgelegten Daten in beliebiger Sortier-
reihenfolge zwingend notwendig, bei-
spielsweise nach Produktgruppen, Lei-
stungsarten und Leistungseinheiten.

Die Bilder 7 und 8 zeigen die Anwen-
dung der vorgestellten Datensystematik
fiir die Datengruppen ,Auftragsdaten“
und ,Kostendaten. Bei den Auftrags-
daten ist die Moglichkeit der gezielten
Erfassung und Verrechnung (Kosten, Um-
satz, Ergebnis) von ,internen Auftrigen“
fiir andere Regionen sowie zwischen
Sales- und Servicebereich, beispielsweise
fiir Inbetriebnahmen, Messevorbereitun-
gen, vorzusehen. Wesentlich ist auch eine
transparente Abgrenzung und richtige
Zuordnung von Inbetriebnahmeleistun-
gen bei Sales-Umsitzen, die vom Service-
bereich ausgefiihrt werden.

Die Kostendaten werden, wie im Bild 8
dargestellt, weiter untergliedert in Mate-
rial-, Personal- und sonstige Kosten, die
auch nach der einheitlichen Datensyste-

Garantie  Kulanz Faktura
Ersatzteile — Produktgruppen
Austauschteile Auftragsdaten Produkte
Reparaturen L " .
« Intern — | Komponenten
» Field service )
igen Fremd
» Handler
» Vertragswerkstatten
» Sonstige
Blld 7 * analog Stiicklistenstruktur incl. Ersatzteil- und Austauschteilkennzeichnung
Auftragsdaten
Garantie Kulanz  Faktura
‘ :
[ \
Ersatzteile — Produktgruppen
Austauschteile Kostendaten Produkte
Reparaturen K -
. Intern | omponenten
» Field service ) ‘ ‘
Eigen Fremd
« Handler
» Vertragswerkstatten
1 » Sonstige
Material Personal Sonstiges
=
ial - M - .
Material, auf- | atensl Techniker Innendienst
tragsbezogen Bestand ‘
* analog Stticklistenstruktur incl. Ersatzteil- und Austauschteilkennzeichnung

Bild 8: Kostendatengruppen und ihre Struktur

matik erfait werden. Bei den Materialda-
ten ist besonders das Problem der Lager-
orte der Materialien (Lager in Niederlas-
sungen, Technikerbestinde, Kommissions-
lager usw.) eindeutig festzulegen, u.a. gilt
auch der Pkw der Servicetechniker als La-
gerort, und die Unterscheidung von Er-
satz-, Austausch- sowie Neuteilen {iiber
die Lagerortentnahme eindeutig zu regeln.
Auch alle durchgefiihrten Materialbewe-
gungen, beispielsweise eine Ubersicht
uiber Lagerentlastungen je Niederlassung
und Kunden, die Anzahl der entnomme-
nen Materialpositionen, der Ursprungs-
und Gutschriftwert der Materialien sowie
die zeitliche Verteilung der Lagerbewe-
gungen sind relevante Daten fiir die lei-
tungsseitige Bewertung und Fithrung der
Materialbestidnde im Servicebereich.

Bei den Servicetechniker-Daten sind
Personal- und Personaleinsatzdaten in

Form von Anzahl, Stunden und Kosten
der Technikereinsitze sowie Fremdein-
sitze (Arbeitszeit und Fahrzeit) nach
der Datensystematik zu erfassen. Dabei
sind die vertriebsunterstiitzenden Lei-
stungen konsequent getrennt von den
Serviceleistungen auszuweisen. AuBer-
dem muB ein kontinuierlicher Vergleich
von verfiigbarer und eingesetzter Ser-
vicetechniker-Kapazitiat inklusive einem
Ausweis eventueller Uberstunden nach
ihrem Verwendungszweck moglich sein.
Analoge Daten sind fiir den Service-
innendienst zu erfassen und auszu-
werten.

Aufbau einer strukturierten
Datenbasis fiir die Serviceorganisation

Der Aufbau einer strukturierten Daten-
basis fiir die Serviceorganisation muf

FB/IE 47 (1998) 4
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aus Effektivitdtsgriinden unter Nutzung
vorhandener Datenbestinde im Unter-
nehmen, mit einer weitgehend automa-
tisierten Datenerfassung und dem Ein-
satz moderner EDV- sowie Kommunika-
tionsmittel [8] innerhalb der Serviceor-
ganisation erfolgen. Wichtige Datenbe-
stinde im Unternehmen zum Aufbau
der Servicedatenbasis sind Kostenrech-
nungs- und Finanzdaten (Kosten, Um-
satz, Ergebnis), Stiicklistendaten (Pro-
duktdaten), Materialdaten, Personaldaten
und Sales-Daten (Kunden-, Produktver-
kaufsdaten), die aus den jeweiligen
EDV-Systemen des Unternehmens iiber-
nommen werden. Bei der Datenerfas-
sung ist auf eine konsequente Einmal-
erfassung jeder Information und deren
Ergédnzung bzw. Fortschreibung in den
ServiceprozeBabldufen unmittelbar bei
Anfall der Daten (Technikereinsatz, La-
gerbewegung usw.) vor Ort unter An-
wendung durchgingiger Barcode- und
Magnetkartensysteme zu achten.

Die Dateniibertragung muf3 besonders in
einer dezentralisierten Serviceorganisa-
tion tagbezogen iiber moderne Kommu-
nikationsmittel (Internet, Mail-Systeme
u.i. [8]) erfolgen, um aktuelle Informatio-
nen fiir die Filhrung und Steuerung der
Serviceorganisation zur Verfligung zu
haben.

Voraussetzung fiir den Aufbau der struk-
und zugehoriger
Auswertungs- und Reportingsysteme ist
eine und prozeBorientierte
Strukturierung sowie Gestaltung der
ServiceprozeB- und Aufbauorganisation
(ProzeBmanagement).

turierten Datenbasis

kunden-

Fiihrung von Serviceprozessen
unter Nutzung der Datenbasis

Die vorgestellte Strukturierung der Da-
tenbasis ist ein Rahmen fiir eine syste-
matische und durchgingige Planung
von kunden-, prozeB-, und ergebnis-
orientierten Kennzahlen in einer Servi-
ceorganisation. Diese Planung, basie-
rend auf erfahrungsstatistischen Werten
und Informationen tber die Entwick-
lung des Marktes im Neuprodukt- und
Servicegeschift, ist eine  wichtige
Grundvoraussetzung fiir eine effiziente
Fihrung der Serviceprozesse und -or-
ganisation. Aufbauend auf den definier-
ten Soll-(Plan-)daten wird durch konse-
quente und kontinuierliche Erfassung
von Ist-Daten ein systematischer Plan-/
Ist-Vergleich ermdglicht. Dieser Ver-
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gleich zeigt monatlich die Entwicklung,
die Leistungsfdhigkeit und die Ergeb-
nisse der Serviceorganisation struktu-
riert nach Produkten, Serviceleistungs-
arten, Leistungseinheiten und Leistungs-
verrechnungsarten.

Aufgabe des Managements in der Ser-
viceorganisation ist es, mit diesen Ver-
gleichszahlen eine Wirkungs-/Ursachen-
analyse durchzufithren und die erforder-
lichen strategischen sowie vor allem
operativen MaBnahmen zur Verbesse-
rung der Kundenorientierung und der
wirtschaftlichen Ergebnisse in der- Ser-
viceorganisation abzuleiten (= Service-
strategie und kontinuierlicher Verbesse-
rungsprozeB), die Realisierung einzu-
leiten und ihre ergebnisverindernde
Wirkungen mit Hilfe des Plan-/Ist-
Vergleiches zu iiberwachen.

Die festgelegte strukturierte Datenbasis
erlaubt in einer dezentralisierten Servi-
ceorganisation (Niederlassungen, Markt-
regionen, Vertretungen, externe Ver-
tragspartner usw.) einen kunden-, er-
gebnis- und leistungsbezogenen Ver-
gleich der unternehmenseigenen Nieder-
lassungen untereinander, der vertraglich
gebundenen Fremdorganisationeinheiten
untereinander und einen Vergleich der
eigenen mit den Fremdorganisations-
leistungseinheiten. Damit wird ein orga-
nisationsinternes Benchmarking mog-
lich. Es liefert den Ansatz, die einzel-
nen Organisationseinheiten nach den
Methoden und ProzeBlésungen der er-
mittelten besten Organisatisationseinheit
auszurichten. Dieser Prozef der Ermitt-
lung und Transformation von Bestlo-
sungen in einer dezentralen Serviceor-
ganisation ist vom Management bewuft
und aktiv zu fordern sowie zu unter-
stiitzen.

Grundlage fiir die effiziente Fiihrung
in einer Serviceorganisation ist ein
monatliches DV-gestiitztes Reporting
mittels der definierten Datenstrukturen.
Dabei muB aus Griinden der Handhab-
barkeit der auszuwertenden Daten und
der Konzentration auf die echten
Schwerpunktprobleme der Organisation
eine Begrenzung der Reporting-Daten-
menge durch managementseitige Vor-
gabe von absoluten Grenzwerten (Re-
aktion bei Unter- bzw. Uberschreitung)
und/oder von einzuhaltenden Streubrei-
ten (Best- bzw. Schlechttestwerte) mit
definierten Reaktionen bei Uberschrei-
ten der vorgegebenen Streubreiten fest-
gelegt werden.
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