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Ku ndenorientierte Serviceorga n isation
- effiziente Steuerung mit eindeutigen Datenstrukturen

Werner Schölling und Claudia Schölling

lm zunehmend globoler und harter

werd en de n Wettbewerb u nte rsch ei d en

sich ahnliche Produkte verschiedener

Wettbewe rber ous funktionoler und

Kostensicht für die Kunden immer

we n i ge r u nterei n o nder. Desh a t b

werden dorüber hinausgehende

Leistunge n der Unte rnehmen für ihre

Kunden zu einem immer wichtigeren

Diffe re nzie r u n gsfa ktor gege n ü ber d e n

Wettbewerbern. Sie srnd domit ein

wese ntl icher E rfol gsfo kto r fü r lJ nte r-
nehmen für einen wirtschoftlich

e rfol g reich e n Vertri eb i h re r Prod u kte

und Leistungen auf den verschiedenen

Morktgebiete n. Eine Leistungsort der

Unternehmen für ihre Kunden, die

zunehmend ouf dem Morkt on Bedeu-

tung gewinnt, srnd - neben Finanz-

dienstleistu ngen, Entwicklu ngs- und

Li efe r o n le n po r tne rschoft us tt -
ku nden orie n tierte Se rviceleistu n g e n

für die verkouften ergenen und strate

gisch dozu passenden Produkte von

Wettbewe rbern.

Unter ,,kundenorientiefien Ser.ricclei-
stungcn" versteht man Leistungen eincs
Unternehmens, die sich grundsätzlich an
den Erwarlungen ihrer Kunden, ermittelt
durch systematische und kontinuierliche
Kundenbefiagungen [1], orienticren und
diese erfüllen. Nun sind die Kunden
erwartungen an die Serviceleistungen
eines Unternehmens produkt- und markt-
bezogen sehr viellältig und unlerschicri_
lich. Folgende l.cistunssarlen eincs kun_
denorientiefietr Unternehmens gehören
zLt scinen,,Mindest"-standardservicc-
leistungen:

o Lie.f-erung uon Ersotzteilen. für aktuelle
un.d. tticht mthr produzierte produkte: d.as

erforderl u. a. eine eindeutige Information
der Kunder-r über definierte Ersatzteilc
[Ersatzteillisten a]s prozeßbcgleitende
Kundendokumentation [9]) und Ersatz_
teilliel'erungszeiträume mit der Einfüh-
rung neuer Produkte und Leistungen im
Markt

o Li.eJerung uon Austa.uscftfcileri, meist
im Garanliezeitraum der produkte uncl
Leistungen, ohne Verrechnung der Teile

o Durchfährunq ron. psporuturen durch
eigene und /oder Fremdorganisationen,
wobci hinsichtlich der Fremdorganisa-
tionen (eigenes Unternehmen, FIänrller,
Verlragsfirmcn usw.) pannerschaftliche
Beziehungen und eindeutigc einheitlichc
,,Spielregeln" für das Reparaturgeschäfi
fcstzulegen sind.

Darüber hinaus wcrden zukünf1ig ver-
stärkt Serviceleistungen für die Unter-
nehmen in Irorm von Entsorqun.qsleistun-
ge n Jür Altprodu.kte (heute bereits in der
Automobil- und Schienenfahrzeugindu-
strie praktizicrt) sowie Komplettlei.stun-
gen für definierl abgegrenzte produkt-
und Leistungsbereiche .t'ür Kunr)en.unl.er-
nehmtn dazukommen unabhängig von
den l.ieferanten dieser produkte und
Leistungen (2. B. Wanungsverträgc I1ir
Industrie- und Gebäudetechnik). Auch
die Anforderungen der Kunden an die
Seruiceleistunger und ihre Erbringung
werden sich hinsichtlich einer Erhöhung
des Leistungsumfanges sowie ihrer Quali-
tät, der Schnelligkeit der Durchführung
(: Durchlaufzeit der Serviceprozesse) und
der Reduktion der Prcise für rliese Lei_
stungen in den kommenden Jahr.en we_

sentlich verändern. Der Wettbewerb ge_

r:rde im Scrvicebereich wird rlurch die
Kundenanforderungen, aber ar-rch clurch
die Unlernehmen selbsl wesenllich vcr-
schärfl.

Sind die Unternehmen insbesondere
die Industrieunternehmen auf diese
Veränderungen ausreichend vorbcreitet?
Sichcr gibt es eine Rcihe guter Bei-
spiele, bei den diesc Frage be.jaht wer-
den kann, insgcsamt gesehen sincl aber
die notwendigen Voraussetzungen in
vieLen Untemehmen nicht in einenr
ausreichenden Maße gegeben. Hauptur_
sachc dafür ist, daß in der Vergangen_
heit besonders in Industrieulrternehnren
Scruiceberei.chc oLs,,StieJkind,, betrach_
tct worden sind. Das führ1e oft dazu,
daß

o Servicebereiche personell überalLer-t
sowie anzahl- r-rnd qualifikationsmrißig
unterbesetzt sind.

o ausrcichende Informationen über den
Markt, die Kundencrwarlungen uncl clen
Wctlbewerb nur in geringcm Maßc vor
handen sind,

o Investitionen in moderne notwen-
dige Ausrüstungen und Tools für clen
Servicebereich nicht odcr nur zögerlich
getätlgt wurden; selbst integrierre
EDV-Soltwarepakcte grofler EDV-Fir,_
men enthaltcn meist nur Seruicesol.t_
warepakete auf einem nicht ausrei_
chendcn kunden- und prozeßorientier_
ten Niveau,

o Führungsstrategicn und Führungsme_
thoden auf der Basis von Leistungskenn
zahlen (2.B. zwischen Seryiccniederlas-
sungen untereinander und im Vcrglcich
mit Fremdorganisationen : Benchmar-
king [2]; Bild l) und prozeßclaren, bei
spielsweise Durchlauf2eit, I_iel.ertermin-
treue usw., im allgemeir-ren nicht vor-
handen und üblich sind,

o eine difl'ere nzierte sowie integrierte
technisch-organisalorischc uncl bctriebs-
wiftschaflliche Belrachtung von Ver-trieb
(Sales) und Servicc mcist nicl.rt vorgc-
nommen wird und damit die tarsächliche
Efl'izienz von Scrviceleistungen lür den
Kunden, aber auch 1'ür das eigcne Untcr-
nchmcn im Vergleich zum Wettbewerb
nicht bekannt ist.
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rAhrahl, Stu,ndeRrund Kosten der Eihsätze pro Techniker r

Organ isationssystematik
und Datengrundstruktur

Die Bearbeitung der Kunden und Märkte
erl-olgt durch dic Unternehmen mit eincr
Sales- (Vertriebs-) und Serwiceorganisa

tion, die gegenseitig in Wcchselbezie-
hung stehen:

o Der Verkauf neucr Produkie zieht
Inbetriebnahme- und Serviceleistungen
nach sich.

o Serwiceleistungen können direkt oder
indirekt zum Verkauf neuer Produkte
beim Kunden führcn.

o Sales- und Serwiccmitarbeiter müssen
ihre LeistunScn beim Kunden untcr dem

Aspekt beider Funktionen ausführen, da
die Trenr-rur-rg in Sales und Service für
den Kunden unintercssant ist; der Kun-
den will sein aktuelles Problem sc]-rnell,

qualitätsgerecht un d kostengünsti g gelöst

bekommen.

Daraus fblgt, daß eine organisatorische
Trennung zwischen Sales und Service

bcsonders in den Vor-Ort Aktivitäten
heim Kunden. bcispiclsweise in regiona-
len Niederlassungen, nicht zweckmäßig
ist. Allerdings muß datentcchnisch eine
quantitative getrcnnte Bewerlung und
Führung dcr Sales- und Sewiccorgani
sation möglich sein, die durch eine kom-
binierte Profit-Center-Organisation nach
Marktregionen und Sales/Service (Prin-

zip der Matrixorganisation) realisieft wird
lBild 2). Deshalb sind Finanzdaten und
technisch-organisatorische Daten nach

I

I

Anzahl. Stunden und Kosten der Fremdeinsätze. gesamt und nach Vertrags- :

werkstätten

Überstunden pro Techniker

Vergleich der Vertragswerkstätten hinsichtlich Umsatz, Kosten, Ergebnis :

Definition des Reporting-Ümfangs über Vorgabe von
. absoluten Grenzwerten (Unter-/Überschreitung)
. Streubreiten (Best-/Schlechtestwert)

Bild 1 : Sevicerelevonte Relotionskennzdhlen (Beispiele)

Für eine elfiziente Führung von Ser

viccorga n isati o ne n Servi ceb erelche,

Serviceprozesse und Serwicelelstungen
sind deshalb Informationcr-r über den

Markt, seinc gcgenwäfligen und po-
tcnticllen Kunden, seine Wettbewerber,
die eigenen Serviceprozesse im Zusam-
menhang mit den Vcrtriebsprozessen
und die vertraglich an das elgene Unter-

nehmen gebundcncn Servicep:rftner
unbedingt erfbrderlich. Diese Infbrma-
tionen müssen letztlich pcr DV in Daten

und Datenstrukturcn abgebildet werden,
um damit sowohl eine effiziente Irüh-
rurng als auch eine kompetente Bcarbei-
tung von Kundenanfiagen und Kunden-
aulträgen im Seruiccbereich zu sewiihr-
l ciste n.

Service
. Ersatzteile"
. Field service
. Reparaturen intern
. Austauschteile

PC-Organisation nach Regionen und Sales/Service - Funktionen

Finanzdaten
. GuV-Rechnung

Technisch -organisatorische
Daten, z.B.
. Anzahl Kundenaufträge
. Anzahl Technikereinsätze

Finanzdaten
. GuV-Rechnung

Techn isch -organisatorische
Daten, z.B.
. Anzafl Kundenaufträge
. Anzahl Technikereinsätze

Umbuchungen von Umsätzen/Kosten
. Sales und Service
. Regionen
müssen möglich sein!

" Berücksicht gung der Ersatzteile, die nicht in einem Neuaufträg verkäuft werden

zwischen

Bild 2: Anforderungen dn die Dotenstruktur ous der Orgonisotionsstruktur
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Umsatz
:

Ergebnis i.

Service

B i ld 3 : Dote n g ru n dstru ktu r

den Funktionen .,Sales" und ,,Scrvice,,,
strukturieft nach ihren Leistungsafien,
und den Marktregionen inklusive even-
tuellcr regionaler Nicderlassungen zu
slmkluricren, zu crl'assen und auszuwer
1en. Dabei muß eine Umbuchung von
[..]msätzen und Kostcn zwischen cle n
Funktionen ,,Sales" und ,,Senricc" sowie
zwischen den Marktregionur mit gerin-
gem Aullrrnd möglich \eiil.

Für die dellnieften regionalen Service-
Profit-Ccnter sind dic im Bild 3 darge_
stellten Datengruppen in der angegcbe-
nen Stmktur DV-mäß1g abzubilden. Aus-
gangspunkt für eine kundenorientierte
Serviceorganisation und eine effizier-rte
FührLrng dcr Scrviceprozessc die Daten-
struktur für die Kundenanfiagen, Ange-
bote an Kunden und vor allem die Kun-
denaulträge. Die Kundenaufträge müssen
in der erforderlichen Qualität abgewickelt
werden, sie gene rieren Umsatz sowie
Kosten und bestimmen damit tetztiich
das wirtschaftliche Ergebnis für die Ser-
viceorganisation.

Ausgehend von den Kundcnauiträgen
und Angeboten sind kundenorientierte
Serwiceprozeßdaten beisp ielsweise
Durchlaul'zeiten, Liefenermintreuc, Hi1-
rate (Bild 4) - mittcls prozeflmeß-

syslemen [4] ermitteibar, die im Zusirm-
menspiel mit den personal- (2.8.
Technikereinsätze) und Materialdaten
[2.8. Bestandsdatcn) cin wichtiges lnstru-
menl zur Steuerung der Serviccprozessc
sind. Die Datengruppen der Serviceorga
nlsation müssen natürlich cntsprechend
dem Matrixorganisationsprinzip mi1 clcn
Datcngruppen dcr Verlriebsorganisation

gekoppclt sein, um eine durchgängige,
wiflschaltlich cffizientc und gesamtheir_
liche Kundenorientierung in der Sales-
und Serwiceorganisation zu erreichen.
lJntcr den Aspckten dcr Kunrlen- und
Prozeßorientierung erfblgt dies über eine
gemeinsame Kundendatei, von der man
zu den kundenbezogenen Anfiage-, An_
gebots- und Auftragsdaten in beiden

iirm
!rililitirili;i:

iliit
,:i f:,i:i::'

ir,.l

:,i
Definition des Reporting-Umfangs über Vorgabe von. absoluten Grenzwerten (Unter-/überschreitung). Streubreiten (Best-/Schlechtestwert)

Bild 4: Servicerelevonte kundenorientierte prozeßcJoten (Beispiele)
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0rganisationsbcreichen gelangen kann

[5]. Weitcrhin müssen Ergebnis-, Umsatz-
und Kostendaten übcr beide Berciche
aggregierbar und differenzierbar sein.
Diese Daten sind die Basis für ein
gesamtheitliches kundenorientiertes und
betriebswirtschaftliches Controiling - in
den Marktregioncn ebenso wic für das

g,esamte Unternehmen.

Bezogen auf die einzelnen crforderlichen
Datengruppen und ihre Grundstruktur
[Bild 3) sind weitcrhin lolgende Daten zu

erlassen und auszuwerten (Bild 5):

o Relo.lionsdaren zwischen den verschie-
denen Daten in der Grundstruktur (Aus-
gewähltc Beispiele slehe in Bildl) dienen
zur Bewerlung der l-cistungslähigkeit und
Ergebnisse der Sales und Serwiccberei

che sowie dcr Niederlassungcn und Ver-
tragswcrkstätten untercinander, d.h. dcr
Durchl'ühmng cines kontinuierlichen und
systematischen internen Benchmarking.
Aus den Ergebnisscn der Bewertung ur-rd

Vergleiche sind die erlorderlichcn Maß-
nahmen zur Qualifizien"rng und 0rien-
tierung der Niederlassungeti und Ver-
tragswerkstätten an dcn Besten zu orga
nisieren.

o Planunqs u.ntl Ist-Daten lür die Datcn
dcr Grundstruktur und die deflnicrlen
Relationsdaten sind erforderlich für-

einen kontinuicrlic].ren Soll(Budget)/lst
Vergleich für die Saies- und Servicebe-

Bild 5: Dotengrundstruktur und Relotionsdoten

reiche suwie dic regionirlen Nierlerl:rssun-
gen. Aus diesem Vergleich ist dic Enr-
wicklung der Berciche und Niederlassun-
gen zu erkennen. Ermöglicht wird damit
das rechtzeitigc Einleiten von Maßnah-
men, um die Soll-Datcn zu erreichen.
Diesc Vergleichsdatcn sind ein sehr wich-
tig;es Instrumcnt lür eine crglebnis- und
kundcnorientiefte Führung in einer de-
zentralisierlen Serviceorganisation.

Datensystematik

Grundlage einer efflzienten Führung der
Scrviceprozesse dnrch Managcment und
Mitarbeiter ist eine einhcitliche Daten-
systematik I'ür die Datengruppen der
Datengrundstruktur (Bild 3). Sie ist eine
wesentliche Voraussctzung tür das ein-
tache Verknüpfcn der einzelnen Daten-

gruppen zu einem GesamLsystem und
damit zum Errcichen der Elcwünschten
Führungs- und Sleuerungsin formationcn.
Die Struktur der notwendigen Daten
systematik ist in BiId 6 dargestcllt. In
diese r Systematik wcrden strukturierl und
miteinander vcrknüp I't :

o Protlu.kte, dic das Unternehmen ser-
vicernäßig betreut. Dies können anch
Wettbcwerbsprodukte sein. Die Produkt-
daten sind dabei nach ihrer Funktionali-
tät und Komplexität entsprechend ihrcr
51ückListenstruktur mit Kennzeichnung
der Ersatz , Austausch und Verschleiß-
teilc strukturiefi aus dem StückListen-

system des Herstellers zu übernehmcn.

o Scrr:icelersf Ltngsorlen, die mit der eige-
nen nrrd vertraglich gebundcnen Fremd-
organisätionen am Markt rcalisiert wer-
den. Leistungsarten sind im irlJgemcinen

Leistu n gsverrech n u ngsa rte n

Garantie Kulanz Faktura

Ersatzteile

Austauschteile

Reparaturen
. lntern
. Field service

Produ ktgruppen

Produkte

Komponenten*

Fremd
. Händler
. Vertragswerkstätten
. Sonstige

Leistungseinheiten
* analog Stücklistenstruktur incl. Ersalzleil- und Austauschteilkennzeichnung

. 
. . .'.',' ",''. . 
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r Prinzipiell für alle obigen Kriterien Erfassung

.' Anzahl

. Wert (Umsatz, Kosten, Ergebnis)

Auswertungen nach allen obigen Kriterien in
beliebiger Sortiärreihenfolge

Bitd 6:

Dotensystemotik

für die einzelnen

Dotengruppen in der

Se rvi ceo rgo n isotion

FB/rE 47 (ree8)
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Ersatzteilliefemngcn, Lielerung von Aus-
tauschteilen und das Durclrlühren vor-r

Repar:rturen, die zweckmäfligerweise in
Reparaturen beim Kunden (Field seruice)
und unternehmensinterne Rcparaturen
untcrteilt werden. Erweiterlc Leistungs-
afien können Wartungsvcnrags-, Rctro
llt-, N,lodernisierungs, Verschrottungs-,
Rccyclingleistungen u. ä. \cin.

o Verrech.nunqsarten tler Stryiceleistun-
geil slnd verrechenbarcn Leistungen
(Faktura), Garantie- und Kulanzlcistun-
gen. Dabei sind Kulanzleistungen, die
durch den Salcs-Bereich initiiert werden,
auch dicscm Bereich zuzurechnen.

o Eigcne und veftraglich gcbundene
untcrnehmensexrerne Leistungsei nheitcu
führen Serviccleistungen aus. Die eigcne
Leistungseinheit kann dabei entspre
chend der aufbauorganis:rtorischen Un-
tergliederung dcr Servicebereiche weitcr
strukturiefi werden. Allerdings crhöht
eine VerLielung der Strukturierung
zwangsliiufig den Aufwand bei der Da-
tenerl'assung, so daß hier ein unterneh
mensspezifischer Kompromiß zwischen
Aufwand und Nutzen notwendig ist.

Für die einzelncn Ebenen der Daten-
syslematik sind lür alle definieften Daten,
z.B. Produklgruppen, Ersatzteile, Faktura,
Eigcn/ Fremd, mindestens dic Anzahl
(Anzahl Produktc, Anzahl Ersatzteile, An-
zahl Rechnungcn usw.), dcr Umsatz, dic
Kosten und das erzielte Ergebnis zu er
flassen. Für eine cfflziente Führung der
Serviceberciche ist eine Auswertung der
festgelegten Datcn in beliebiger Sortier-
reihenfolge zwingend notwendig, bei-
spielsweise nach Produklgruppen, Lei-
stungsafien und Leistun gseinheitcn.

Die Bilder 7 und B zeigen die Anwen-
dung der vorgestellten Datensystematik
für dic Datengruppen,,Auftragsdaten"
und ,,Kostendatcn". Bei den Auftrags-
daten ist die Möglichkeit der gezieltcn
Erlassung und Verrechnung [Kosten, Um
satz, Ergcbnis) von ,,internen Aufträgen"
für andere Regionen sowie zwischen
Sales und Serwicebereich, beispielsweise
lür Inbetriebnahmen, Messevorbereitun-
gen, vorzusehen. Wesentlich ist auch eine
transparente Abgrenzung und richtige
Zuordnung, von Inbetricbnahmeleistun

§en bei Sales Ums:itzen, die vom Scrvice-
bereich ausgeführt werden.

Die Kostendaten werden, wie im Bild B

dargestellt, weiter untergliedert in Mate
rial-, Personal- und sonstige Kosten, die
auch nach der einheitlichen Datensvste-

Bitd 7:

Auftrogsdoten

Bild B: Kostendotengruppen und ihre Struktur

matik erlaßt werden. Bei den Mateilalda-
tcn ist besonders das Problem der Lager
orte der Materialien (Lager in Niederlas-
sungen, Technikcrbestände, Kommissions-
lager usw.) cindeutig festzulegen, u.a. gilt
auch dcr Pkw der Seruicetechniker als La-

§eron, und die Unterscheidung von Er-
satz-, Austausch- sowie Ncuteilen über
die Lagerortentnahme eindeutig zu regeln.
Auch alle durchgeführten Materialbewe-
gungen. lreispielswcise rine Ilhersichr
über Lagerentlastungen je Niederlassung
und Kunden, die Anzahl rler entnomme-
nen Materialpositionen, der Ursprungs-
und Gutschriftweft der Materialien sowic
dic zeitliche Verteilung der Lagerbewe
gungen sind relevante Daten für die lei-
tungsseitige Bewerlung und Führung der
Materialbestände im Serwicebereich.

Bei den Servicetechniker-Daten sind
Personal- und Personaleinsatzdaten in

Form von Anzahl, Stunden und Kostcn
der Technikercinsätze sowie Fremdein
sätze [Arbeitszeit und Fahrzeit) nach
der Datensystematik zu erfassen. Dabei
sind die vcrtriebsuntcrstützenden Lei-
stungen konsequent getrennt von den
Serviceleistungen auszuweisen. Außer-
dem mull ein kontinuierlicher Vergleich
von verl'ügbarcr und eingesetzter Ser

vicetechnikcr-Kapazität inklusive einem
Ausweis eventuellcr Überstunden nach
ihrcm Verwendungszweck möglich sein.
Analoge Daten sind für den Service-
innendienst zü erfassen und auszu-
wefien.

Aufbau einer strukturierten
Datenbasis für die Serviceorganisation

Der Aufbau ciner strukturierlen Daten-
basis für die Serviccorplanisation muß

Garantie Kulanz Faktura

Ersatzteile

Austauschteile

Reparaturen
. lntern
. Field service

Produktgruppen

Produkte

Korhponenten.

Eigen Fremd
. Händler
. Vertragswerkstätten
. Sonstige

' ana og Stückllstenstrukl!r inc. Ersatzte und A!stauschte ikennzeichnung

Garantie Kulanz Faktura

Ersatzteile

Austauschteile

Reparaturen
. lntern
. Field service

Produktg ruppen

Produkte

Komponenten*

Fremd
. Händler

'analog Stückl stenstruktur incl Ersatzte I und A!sta!schte lkennze chn!no
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aus Eflektivitätsgründen unter NutzunEl

vorhandener Datenbestände im Unter-
nehmen, mlt einer weitgehend automa-
tisicrlcn Date rLcrfa.ssunq und dem [in-
satz moderner EDV- sowic Kommunika-
tionsmittel [g] innerhalb der Serviceor-
ganisation erfolgen. Wichtige Datenbe-
stände im Untcrnchrrcn zum Aufbau
der Servicedatenbasis sind Koslenrech
nungs- und Finanzdaten (Kosten, Um-
satz, Ergcbnis), Stücklistrndatcn (Pro-

dukldalen), Materialdatcn, Personaldater-r

ur-rd Sales-Däten (Kunclen , Produklver
kautsdaten), die :1us den .jeweiligen
EDV-Systcmen des Untcrnchmcns übcr-
nommen werden. Bei der Datenerfas

sung ist auf eine konsequente liinmal-
erfassung jcdcr lnfbrmation und dercn

Ergänzung bzw. Fofischreibung in dcr-r

Serviceprozeßabläulen unlxitlelbar bei

Anfall der Daten (Technikereinsatz, l.a-
gerbcwcgur-rg usw.) vor Or1 untcr An-
wendung durchgängiger Barcode- und
Magnctkaftcnsystcme zu achten.

Dic Datutübcrtraqunlt muß besonders in
eirrer dczcntralisicncn Scrviccorganisa-
tion lagbezogen über moderne Kommu-
nikationsmittel (Internet, Mail-Systeme
u.ä. [B]) crfblgen, um aktuelle Intbrmatio-
nen lür die Führung und Steuerung der

Serviceorganis:rtion zur Verl'ügung zu
haben.

Voraussetzun§ lür den Aullau der struk
turieften Datenbasis und zugehöriger
Ausweftungs- und Reportingsysteme ist
eine kunden- und prozeßorientierte

Struklurierung sorvic Gcstaltung dcr
Serviceprozeß- und Auft auorganisation
(Prozeßman agem ent).

Führung von Serviceprozessen
unter Nutzung der Datenbasis

Die vorgestellte StrukturierunEl der Da-

tenbasis ist ein Rahmen 1'ür eine syste

matische und durchgängige Planung
von kunden-, prozeß-, und ergebnis-
oricnticfien Kennzahlen in einer Serwi-

ceorganisation. Diese Planung, basie-
rend auf erlahmngsstatistischen Werlen
und lnfbrmationcn übcr dic Entwick-
lung des Marktes im Neuprodukt- und
ServicegeschäfL, ist eine wichtige
Grundvor:russetzung für eine etfiziente
Führung der Seruiceprozesse und -or-
ganisatior-r. Aufbauend auf den definier-
ten So11-(PIan-)daten wird durch konse-
quentc und kontinuicrliche Erfassung
von Ist Daten ein systematischer Plan-/
Ist-Vergleich ermöglichL. Dieser Ver-

glcich zcigt monatlich die Entwicklung,
die Leistungslähigkeit und die Ergeb-
nisse der Serviceorganisation str-r-rktu-

riefi nach Produkten, Seruiceleistnngs-
artcn, Leistungscinheitcn ur-rd Lcistungs-
verrcch nungsa fl en.

Aulgabe des Managements in der Ser-

viceorganisation lst es, mit dicscn Vcr-
glcichszahlen eine Wirkur.rgs-/ [Jrsachen

analyse durchzulühren und die er"lorder

Iichen strategischen sowie vor allem
operativen Maßnahmen zur Verbesse-

ftlng dcr Kundcnorientierung und der

wirlschaftlichen Ergebnisse in der. Ser-

viccorganisation abzulcitcn [= Scrwicc-

slralegie und konlinuierlicher Verbesse

rungsprozcß). dic Rrlrlisierung einzu-
Ieiten und ihre ergebnisvertrndernde
Wirkungen mit Hilfe des Plan-/lst-
Vcrgleichcs zu übcrrvachen.

Die lesrgelegte strukturierte Dtrtenbasis

crlaubt in ciner dezentralisierlen Scrui-
ceorganisation INiederlassungen, Markt
regionen, VedrelLlngen, exlerne Ver
tragslradner usw.) einen kunden-, er-
gebnis- und leistungsbezogenen Ver-
glcich dcr untcrnchmcnscigcncn Nicdcr-
lassungen unlereinander, der vertraglich
gebundenen Fremdorganisationeinheiten
untcrcinandcr und eincn Vcrglcich dcr
eigenen mit dcn Frcmdorganisations
Ieisiungseinheiten. Damit wird ein orga
nisationsinternes Benchmarking mög-
1ich. Es lieftrl den Ansatz, die einzel-
ncn Organisationscinhcitcn nach den

Methoden und Prozeßlösungen der er-
mittelten besten Organisatisationseinheil
auszurichten. Dieser Prozeß der Ermitt-
lung und Transfbrmation von Bestlö-
sun5lcn in einer dezentralcn Scrwiceor-
ganisation ist vom Management bewuf]t
und aktiv zu l'crrdenr sowie zu unter-
stützen.

Grundlagc für dic eftrzientr Führung
in einer Serwiceorganisation is1 ein

monatliches DVgestütztes Repofting
mittels der de{inieften Datenstrukturen.
Dabei muß aus Gründen der Handhab-
barkcit dcr auszuwcrtcnden Daten und
der Konzentraiion auf die echten

Schwerpunktprobleme der Organisatior-r

eine Begrenzung der Repofting-Daten-
menge durch managementseitige Vor-
gabe von absoluten Grenzwerlen [Re-
akrion bci Unter- hzw. Ürherschreitung)

undiodcr von einzuhaltenden Streubrei-
ten (Best- bzw. Schlechttestwefie) mit
dclinienen Reaktioncn bei Ühcrsclrrci-
ten der vorgegebenen Streubreiten fest-
gelegt werden.
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