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Die Produktivititsmessung ist ein Hilfsmittel zur Beurteilung der Leistungsfihigkeit eines
Unternehmens. Im Bereich der Sachgiiterproduktion ist das Konzept der Produktivititsmes-
sung bereits etabliert, eine Ubertragung auf die Dienstleistungsdomdine ist jedoch nicht
ohne Anpassungen moglich. In diesem Beitrag wird der aktuelle Stand aus Forschung und
Praxis im Bereich der Produktivititsmessung des Technischen Kundendienstes aufgezeigt.
Hierzu werden zum einen die Eigenschaften von Dienstleistungen im Allgemeinen und von
Technischen Kundendienstleistungen im Speziellen erldutert. Dariiber hinaus wird der
Produktivititsbegriff niher spezifiziert und aktuelle Ansdtze und Methoden zur Produktivi-
tdtsmessung vorgestellt.

1 Der Dienstleistungsbegriff

Im Rahmen unternehmerischer Leistungen wird zwischen Sach- und Dienstleistungen dif-
ferenziert (Scheer et al. 2006). Zu den Sachleistungen zdhlen Rohstoffe, Verbrauchsgiiter
sowie Produktions- und Betriebsmittel (Wohe und Doring 2010). Diese Leistungen bzw.
Produkte kdnnen als tangibel charakterisiert werden, da sie greifbare, handelbare und mate-
rielle Waren darstellen. Im Bereich der Dienstleistung haben sich vier Definitionsansétze
etabliert (siche Abbildung 1) (Corsten und Gossinger 2007, Niittgens et al. 1998, Scheer et
al. 2006):

=  Bei der enumerativen Definition wird eine Charakterisierung der Dienstleistung an-
hand von Beispiel-Aufzdhlungen vorgenommen.

= Nach dem Ansatz der Negativabgrenzung wird alles zu den Dienstleistungen gezihlt,
was nicht den Sachleistungen zugeordnet werden kann.

= Die institutionelle Abgrenzung geht davon aus, dass Dienstleistungen ausschlielich
im tertidren Sektor einer Volkswirtschaft angesiedelt sind.

=  Bei der konstitutiven Abgrenzung handelt es sich um einen Ansatz, der auf das Vor-
handensein von beschreibenden Eigenschaften (in Form von spezifischen Kriterien)
abzielt. Durch diese elementaren Merkmale soll die Dienstleistung in ihrem ,,Wesens-
kern* beschrieben werden konnen.
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Abbildung 1: Betriebswirtschaftlicher Dienstleistungsbegriff (Scheer et al. 2006, 23)

In der konstitutiven Abgrenzung werden Dienstleistungen sowohl anhand elementarer

Merkmale als auch durch eine Aufteilung in Phasen bzw. Dimensionen charakterisiert. Die
Dimensionen gliedern sich in eine Potenzial-, Prozess- und Ergebnisdimension (siche Ab-
bildung 2) (Hilke 1989, Kordowich 2010).

Potenzialdimension

Bei der Potenzialdimension handelt es sich um die Féhigkeit und Bereitschaft eines
Dienstleistungsanbieters, interne Produktionsfaktoren (Ressourcen) fiir eine potentielle
Erbringung der Dienstleistung zu kombinieren und ergebnisorientiert einzusetzen
(Hilke 1989, Scheer et al. 2006). Der Kunde erhdlt vom Anbieter ein sogenanntes
Leistungsversprechen, in dem das Leistungsergebnis beschrieben ist (Kordowich
2010). Es kann jedoch nicht sichergestellt werden, dass das gewiinschte Ergebnis auch
tatsdchlich erbracht wird. Somit trigt der Kunde ein gewisses Risiko. An dieser Stelle
wird bereits ein konstitutives Merkmal, die Immaterialitdt oder auch unkoérperliche Be-
schaffenheit einer Dienstleistung, ersichtlich (Hilke 1989).

Prozessdimension

Die Prozessdimension beschreibt eine Dienstleistung als Abfolge von Tétigkeiten so-
wie die Einbeziehung externer Faktoren. Unter einem externen Faktor werden Kunden
oder dessen Ressourcen wie materielle Giiter, Nominalgiiter, Informationen, Rechte
oder Ahnliches verstanden (Hilke 1989, Scheer et al. 2006). Erst durch die Einbezie-
hung des Kunden kann der Erstellungsprozess erfolgen. Produktion und Konsumtion
erfolgen nach dem Uno-Actu-Prinzip zeitgleich (Hilke 1989, Kordowich 2010).

Ergebnisdimension

Die Ergebnisdimension beschreibt das Ergebnis der Faktorkombination (Scheer et al.
2006, siche Abbildung 2). Zu differenzieren sind hierbei das prozessuale Ergebnis
(z.B. neue Reifen an einem Fahrzeug) und das eigentliche Ziel von Dienstleistungsti-
tigkeiten bzw. dessen Folgen bzw. Wirkungen (Niittgens et al. 1998).
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Abbildung 2: Dimensionen einer Dienstleistung (Scheer et al. 2006, 24)

2 Technische Kundendienstleistungen

Bei der Technischen Kundendienstleistungen handelt es sich um eine Ausprigung der
Dienstleistung hinsichtlich der Wartung, Instandhaltung und Reparatur technischer Anla-
gen. Kundendienstleistungen konnen in drei Teilaspekte gegliedert werden: Leistungsart,
Leistungsinhalt und Leistungszeitpunkt (Walter 2010).

Um eine Kundendienstleistung zu definieren, konnen — analog zum Dienstleistungsbe-
griff — konstitutive Merkmale herangezogen werden. Abbildung 3 beschreibt Kunden-
dienstleistungsmerkmale hinsichtlich des Leistungsinhalts.

e
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Schragen kennzeichnen Pole eines Spektrums ohne bekannte metrische Konzeptualisierung:

Abbildung 3: Konstitutive Merkmale (Walter 2010, 32)
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Kundendienstleistungen konnen sowohl kaufminnische als auch technische Leistungen
beinhalten. Zu den Kernaufgaben des TKD zéhlen primér Installation, Montage, Inbetrieb-
nahme und Instandhaltung von Maschinen und Anlagen. Eine Kundendienstleistung kann
anhand eines Bezugsobjektes in personenbezogene Leistungen und objektbezogene Leis-
tungen eingeteilt werden (Walter 2010).

3 Der Produktivitatsbegriff

Zur Messung und Bewertung der Produktivitdt werden Produktivititskennzahlen definiert
und ermittelt, die Output und Input in ein Verhiltnis setzen (Anderson et al. 1997, Johnston
und Jones 2004, Lasshof 2006, McLaughlin 1990, siche Abbildung 4).

Transformationsprozess

~

Produktivitat

Output

Input

Abbildung 4:  Produktivititskennzahl (Lasshof 2006)

Zum Input werden alle Einsatzfaktoren gezihlt, die im Transformationsprozess verar-
beitet werden, wie z.B. menschliche Arbeit, Rohstoffe, unfertige Produkte (Johnston und
Jones 2004). Der Output stellt in diesem Zusammenhang das Ergebnis des Transformati-
onsprozesses dar. Darliber hinaus besteht eine enge Verwandtschaft zum Effizienzbegriff
(Klassen et al. 1998). Im Vergleich zur Produktivitit beschreibt Effizienz das Verhiltnis
zwischen dem Ressourcenverbrauch und dem bestmoglichen Ergebnis (Baumgartner 2006,
Johnston und Jones 2004). Eine Ubertragung des Produktivititskonzeptes in den Dienstleis-
tungsbereich ist aufgrund der konstitutiver Merkmale problematisch (Bruhn und Hadwich
2011), was bereits am Beispiel der Einbindung des Kunden in den Leistungserstellungspro-
zess deutlich wird (Kleinaltenkamp et al. 2009).

Die Qualitdt einer Dienstleistung und das Werteempfinden des Kunden sind zwei Fak-
toren, welche bei der Produktivitdtsbetrachtung von Dienstleistungen von Bedeutung sind.
Gronroos und Ojasalo beschreiben dies als ,,inseparable phenomena“ (Gronroos und Ojasa-
lo 2004). Daraus wird deutlich, dass eine kausale Abhidngigkeit zwischen Dienstleis-
tungsqualitit und dem Werteempfinden des Kunden besteht.
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3.1 Problematik bei der Produktivititsmessung im
Dienstleistungsbereich

Im Rahmen der Produktion von Sachleistungen ist es aufgrund der spezifischen Input- und
Output-Faktoren oft einfacher eine Produktivitdtsmessung durchzufiihren, da unter anderem
das Prinzip des Zihlens, Messens und Wiegens physikalischer Giiter angewendet werden
kann. Bei Dienstleistungsunternehmen lassen sich Input und Output aufgrund der Intangibi-
litdt nicht ohne weiteres bestimmen. Es kommt hinzu, dass der Kunde als Teil des Leis-
tungsprozesses verstanden wird und somit die Komplexitét des Systems erhoht. Die Simul-
tanitdt von Herstellung und Konsum einer Leistung und die Differenzierung zwischen der
Dienstleistungsqualitit und dem Werteempfinden des Kunden stellen folglich erweiterte
Anforderungen im Rahmen der Produktivitdt von Dienstleistungen dar.

3.2 Einteilung von Methoden zur Produktivititsmessung

Bruhn und Hadwich teilen Methoden zur Erfassung der Input- und Outputgrofen je nach
Untersuchungsgegenstand und Problemstellung in folgende Gruppen ein (Bruhn und Had-
wich 2011):

= Ein- und mehrperiodische Messung (statisch vs. dynamisch)

= Unternehmens-, Kunden- und Mitarbeiterbezogene Messung

»  Okonomische und psychologische Messung

=  Ereignis- und problemorientierte Messung

= Heuristische und quasi-analytische Messung

= Unternehmensbereichs- und leistungsgruppenspezifische Messung

Eine Messung kann sich sowohl auf eine einzelne Periode, als auch auf mehrere Zeit-
raume beziehen. Hinsichtlich des Betrachtungszeitraums unterscheiden Bruhn und Hadwich
zwischen statischen und dynamischen Methoden. Statische Verfahren betrachten die Input-
und Outputdaten zu einem bestimmten Zeitpunkt und basieren auf Daten aus vergangenen
Perioden, wiahrend dynamische Verfahren dariiber hinaus zukunftsbezogene Daten beriick-
sichtigen (Bruhn und Hadwich 2011).

Die unternehmens-, kunden- und mitarbeiterbezogene Messung ldsst sich nach 6ko-
nomischen und psychologischen Messgrofen differenzieren (Bruhn und Hadwich 2011).
Okonomische GréBen sind leicht quantifizierbar (Bruhn und Hadwich 2011). Der kunden-
bezogene Input kann z.B. anhand der im Rahmen der Leistungserbringung investierten
Stunden ermittelt werden. Bei der unternehmensbezogenen Messung kann die Erfassung
der Inputfaktoren beispielsweise iiber das Anlagevermdgen bzw. die fiir die Leistungsbe-
reitschaft notwendige Infrastruktur erfolgen. Bei der mitarbeiterbezogenen Inputerfassung
wird z.B. die Anzahl der Arbeitsstunden eines Mitarbeiters (Bruhn und Hadwich 2011)
herangezogen. Hierbei wird die Messung jedoch durch die Heterogenitit der einzelnen
Inputfaktoren erschwert (Corsten 1994, Lasshof 2006). Die 6konomische Outputerfassung
kann anhand des Deckungsbeitrags pro Kunde (mitarbeiterbezogen) (Bruhn und Hadwich
2011), der Zahl der ausgefiihrten Auftridge (unternehmensbezogen) oder der Zahl der Neu-
kunden (kundenbezogen) bestimmt werden.
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Ereignisorientierte Ansétze stellen den prozessualen Charakter der Dienstleistungser-
bringung in den Vordergrund (Bruhn und Hadwich 2011). So kann die Produktivitit z.B.
durch eine verkaufsfordernde MaBinahme fiir einen bestimmten Zeitraum einen hdheren
Wert erreichen.

Bei problemorientierten Ansdtzen stehen qualititsbezogene Fragen im Fokus der Be-
trachtung, insbesondere Problemfille, die im Interaktionsverlauf zwischen Anbieter und
Nachfrager auftreten konnen (Bruhn und Hadwich 2011). Dabei werden die Problemfelder
definiert, mit denen sich das Unternehmen z.B. im Rahmen des Beschwerde- und Quali-
tdtsmanagements auseinandersetzen muss.

Weiterhin ist es moglich bestimmte Bereiche, wie bspw. Abteilungen eines Unterneh-
mens, zu fokussieren, um deren Leistungsfahigkeit zu messen. So lassen sich z.B. Auf-
wandspositionen dem Vertrieb oder dem Marketing zuordnen, wodurch der Input und Out-
put bestimmt werden kann (Bruhn und Hadwich 2011).

3.3 Ansaitze zur Produktivitatsmessung
In der Literatur und Praxis existieren unterschiedliche Ansitze und Methoden zur Produkti-
vitatsmessung, welche je nach Kontext und Zielsetzung variieren konnen. Die nachfolgende

Tabelle 1 gibt hierzu einen Uberblick.

Tabelle 1: Ansitze und Methoden zur Produktivitdtsmessung

Autor(en)

Ansatz

Fokus

(Corsten 1994)

Mehrstufige Produktivitéts-
betrachtung

Messung der Produktivitit erfolgt in den
Phasen der Vor- und Endkombination mit-
tels mengenorientierter Gréflen, die um
Qualititsindikatoren ergéinzt werden.

(Johnston und
Jones 2004,
Parasuraman
2002)

Duale Sichtweise auf Produkti-
vitit unter Beriicksichtigung der
Kundenperspektive

Differenzierung zwischen Dienstleister- und
Kundenperspektive. Produktivitat wird als
Funktion des Input/ Output-Verhéltnisses
des Anbieters einerseits und des Kunden
andererseits verstanden.

(Gronroos und
Ojasalo 2004)

Produktivitit als Funktion der
internen, externen und Kapazi-
titseffizienz

- Physikalische Messmethode
- Finanzielle Messmethode
- Kombinierte Messmethode

Qualitit ist keine Konstante. Qualitdt und
Produktivitét diirfen nicht separat betrachtet
werden. Alternative Messmethoden zur
Bestimmung qualitativer und quantitativer
Grofen.

(Backhaus et al.

Beriicksichtigung unterschiedli-

Mathematisches LP-Modell ermittelt Pro-

2011) cher Determinanten der Dienst-  duktivitdtsniveaus mehrerer Input-Output-
leistungsproduktivitdt in einem Kombinationen und ermdglicht eindimensi-
Data Envelopment Analysis onalen Vergleich der Effizienzwerte.
(DEA)-Modell

(Borchert et al. Service Navigator Produktivitidtsmessung, -bewertung und

2012) -steigerung von unmittelbaren und produkt-

begleitenden Dienstleistungen.
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In den folgenden Abschnitten werden die in der Tabelle aufgefiihrten Ansétze und Me-
thoden zur Produktivitdtsmessung erldutert.

3.3.1 Mehrstufige Produktivitiatsbetrachtung

Corsten setzt bilaterale, personenbezogene Leistungen in den Fokus seiner Uberlegungen.
Die Produktivitdtsmessung wird stufenweise bei der Vor- und Endkombination der Leis-
tungserstellung vorgenommen (Corsten 1994). Unter der Vorkombination werden die not-
wendigen unternehmensinternen Maflnahmen verstanden, die das Ziel haben, eine Leis-
tungsbereitschaft fiir die zukiinftige Leistungserstellung herzustellen (Maleri 1997). Die
Endkombination greift auf das Leistungspotenzial aus der Vorkombination zuriick und
kombiniert dieses mit weiteren internen aber auch externen Faktoren (Input des Kunden),
um eine absetzbare Leistung herzustellen (Lasshof 2006).

Der Autor betont die Relevanz der Kapazititsplanung fiir die Leistungsbereitschaft des
Anbieters und die Qualitdt des Endergebnisses (Corsten 1994). Der Verfasser verweist
darauf, dass das von ihm vorgestellte Konzept nur einen groben Rahmen zu Produktivitits-
iberlegungen bildet und zur Ableitung von konkreten Mallnahmen im Rahmen des Produk-
tivititsmanagement weiterer Differenzierung bedarf (Corsten 1994).

3.3.2 Duale Sichtweise auf Produktivitat unter Beriicksichtigung der Kun-
denperspektive

Im Kontext von Sachleistungen sind Input und Output verhéltnisméBig einfach zu bestim-
men (Input: z.B. Rohmaterial und menschliche Arbeit; Output: z.B. fertige Ware). Eine
Steigerung der Produktivitét ist dabei unter bestimmten Bedingungen moglich, so kdnnen
z.B. Kosten gesenkt werden, obwohl die Ausbringungsmenge gleich bleibt (Parasuraman
2002).

Bei Dienstleistungen ist diese Messung oft nicht ohne weiteres moglich. Es herrscht
eine Simultanitit zwischen Produktion und Konsum, bei der der Kunde eine elementare
Rolle spielt (Kleinaltenkamp et al. 2009). Innerhalb des Erstellungsprozesses wird er als
Co-Produzent beschrieben. Oftmals ist unklar, wie hoch die Mitwirkung des Kunden ist
(Parasuraman 2002). Es ist daher nicht moglich, die Dienstleistungsproduktivitit entspre-
chend der Produktivitdt von Sachleistungen zu steigern (Gronroos und Ojasalo 2004). Im
Kontext der Dienstleistungen haben sich zwei Perspektiven hinsichtlich der Produktivitat
entwickelt: zum einen die Herstellersicht und zum anderen die Kundensicht (Johnston und
Jones 2004, Parasuraman 2002).

Als Herstellersicht kann die konventionelle Sichtweise der Produktivitit eines Unter-
nehmens, geprdgt von Sachleistungen, verstanden werden. Dem Output kénnen z.B. Pro-
dukte, Absatz oder Marktanteile zugeordnet werden. Aus Kundensicht bestehen der Input
z.B. aus der Wartezeit und der Output z.B. aus der Zufriedenheit oder dem Werteempfin-
den des Kunden (Parasuraman 2002).

Werden beide Perspektiven betrachtet, konnen Synergieeffekte entstehen, welche die
Qualitdt einer Dienstleistung erhdhen und zu einem Wettbewerbsvorteil fiihren. Daraus
abgeleitet wird deutlich, dass beide Perspektiven verbunden werden miissen (Parasuraman
2002).
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Abbildung 5: Zusammenspiel zwischen Hersteller- und Kundenperspektive (Parasuraman
2002, 8)

Parasuraman geht davon aus, dass sich die Beziehung zwischen Hersteller- und Kun-
denperspektive {iber die Dienstleistungsqualitdt manifestiert. Dariliber hinaus kdnnen auch
direkte Verbindungen existieren (siche Abbildung 5) (Parasuraman 2002):

1. Bringt ein Unternehmen mehr Input in eine Dienstleistung (z.B. mehr Mitarbeiter),
verringert sich der Input des Kunden (z. B. Wartezeit oder negative Emotionen).

2. Die Investition in bestimmte Input-Ressourcen des Unternehmens (z.B. neue Hard-
ware anstatt Mitarbeiterschulungen) kann einen (positiven oder negativen) Einfluss auf
die Inputbeziehung und nachfolgend auch auf die Produktivitit des Kunden haben.

3. Der Output der Kundenperspektive beeinflusst den Output der Herstellerperspektive.

Auch Johnston und Jones vertreten den Ansatz einer dualen Sichtweise auf die Pro-
duktivitdt. Eine hohere Produktivitdt des Dienstleisters erwirkt nicht zwangsldufig eine
hoéhere Kundenproduktivitit. Je nach Dienstleistung und den damit einhergehenden Zielen
von Anbietern und Kunden kdnnen sich die kausalen Zusammenhinge zwischen beiden
Seiten dndern (Johnston und Jones 2004).

Es kann festgehalten werden, dass ein Unternehmen beide Perspektiven beriicksichti-
gen sollte, um langfristig das Zusammenspiel aus Servicequalitidt und Produktivitit positiv
zu beeinflussen. Dartiber hinaus bestitigt diese erweiterte Perspektive die Abhéngigkeit von
Dienstleistungsqualitit und Werteempfinden des Kunden.

3.3.3 Produktivitat als Funktion der internen, externen und
Kapazitatseffizienz

Das Konzept von Gronroos und Ojasalo verbindet die produktionsorientierte Sichtweise
von Corsten mit der kundenorientierten Sichtweise von Parasuraman sowie Johnston und
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Jones. Die Produktivitétsbetrachtung basiert auf der Aufteilung des Leistungserstellungs-
prozesses in folgende drei Teilprozesse: Back Office, Service-Encounter und Self-Services
(Gronroos und Ojasalo 2004). Im Back Office produziert der Anbieter seine Dienstleistung
unabhéngig vom Kunden. Wihrend des Service-Encounters finden die Integration des
Kunden und seine Interaktion mit dem Anbieter statt. Self-Services werden selbststindig
vom Kunden mittels seiner Ressourcen und Infrastruktur erbracht. Der Output wird im
Rahmen dieses Modells in eine qualitative und eine quantitative Komponente aufgeteilt
(Gronroos und Ojasalo 2004). Mit der expliziten Beriicksichtigung der Qualitdtskomponen-
te stellt der Ansatz von Gronroos und Ojasalo eine umfassende Betrachtung der Dienstleis-
tungserbringung dar. Die Produktivitit wird als eine Funktion der internen, externen sowie
der Kapazititseffizienz definiert (Gronroos und Ojasalo 2004, siche Abbildung 6). Diese
GroBen werden im jeweiligen Teilprozess entweder durch den Anbieter oder den Nachfra-
ger beeinflusst.

Input Dienstleistungsprozess Output
Dienstleister: . . .
- Personal Dienstleister erbringt
. | | die Leistung selbstandig = — + = - Quantitat )«
- Technologie </ P (Back Office) \
- Systeme N y \
- Informationen \ / N /
- Zeit, etc. \ Dienstleister und \
\

Kunde interagieren bei

// \/ der Leistungserstellung R >
Kunde: { (Service Encounter) Qualitat (Ergebnis, Image Erwartete
- Personal < \\ Prozess) Qualititat

- Informationen ~ N Kunde erbringt die

i Leistung selbstandig
Zeit, etc. ™l (Self Service)

Dienstleistungsproduktivitat
» (interne, externe,

Interne Effizienz Kapazitétseffizienz) Externe Effizienz
(Kosteneffizienz) A (Ertragseffizienz)

A

Nachfrage
Kapazitatseffizienz

Abbildung 6:  Modell der Dienstleistungsproduktivitit (Gronroos und Ojasalo 2004)

Ferner schlagen die Autoren folgende drei Alternativen zur Messung der Produktivitét
vor (Gronroos und Ojasalo 2004): physikalische, finanzielle und kombinierte Messmetho-
den. Physikalische Methoden spiegeln die traditionelle mengenméBige Input- und Output-
Erfassung wider. Finanzielle Messmethoden beinhalten Instrumente, welche die Qualitéts-
varietdt aufgrund der Heterogenitdt von Dienstleistungen und Kundenmitwirkung beim Er-
stellungsprozess erfassen. Die kombinierte Methode vereint die ersten beiden Methoden.
Dariiber hinaus iiben die Autoren Kritik an der Prdmisse der gleich bleibenden Qualitit. Sie
argumentieren, dass die Qualitdt aufgrund der Unsicherheit infolge unterschiedlicher Ver-
haltensweisen des Kunden bei der Leistungserbringung stindig variiert, weshalb der Output
keine gleichbleibende Grofe ist (Gronroos und Ojasalo 2004). Das Konzept bietet eine
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Basis fiir die weitere theoretische Dienstleistungsforschung. Die Verfasser halten eine em-
pirische Uberpriifung der dargestellten Zusammenhénge, insbesondere in Bezug auf unter-
schiedliche Dienstleistungstypen, fiir notwendig (Gronroos und Ojasalo 2004).

3.3.4 Messung der Dienstleistungsproduktivitdt mithilfe des DEA-Modells

Eine mathematische Vorgehensweise zur Produktivititsmessung mit Verfahren der Data-
Envelopment-Analysis (DEA) beschreiben (Backhaus et al. 2011). DEA ist ein nichtpara-
metrischer Ansatz aus dem Bereich des Operations Researchs zur relativen Effizienzmes-
sung unterschiedlicher Analyseeinheiten unter Beriicksichtigung mehrerer Inputs und Out-
puts (Backhaus et al. 2011). Dieser Ansatz erlaubt es, beliebige Faktoren unterschiedlicher
Dimensionen (bspw. Kosten, Qualitdt, Kundenzufriedenheit) innerhalb eines Effizienzma-
Bes miteinander zu kombinieren. Diese Eigenschaft macht DEA zu einem Instrument der
Leistungsmessung im Dienstleistungsbereich. Die Funktionsweise von DEA basiert auf
Methoden der linearen Optimierung. Ein Vorteil der DEA besteht in der Beriicksichtigung
aller relevanten GroBen, Einflussfaktoren sowie der Wirkungsbeziehungen in einem Pro-
duktivitdtsmodell. Allerdings entstammt das Verfahren der produzierenden Industrie und
wurde ohne Beachtung konstitutiver Dienstleistungsmerkmale (Immaterialitdt und Einfluss
des Kunden im Prozess der Leistungserstellung) entwickelt.

3.3.5 Service Navigator

Im Modell des Service Navigators werden dhnlich dem Modell der Balanced Scorecard
Ziele, KenngroBen, Vorgaben und MaBnahmen fiir sechs unterschiedliche Perspektiven
definiert (Borchert et al. 2012). Zu den sechs Perspektiven gehoren:

Positionierung des Unternehmens
Beféhigungsperspektive

Externe Kundenperspektive

Interne Kundenperspektive
Mehrwertdienstleistungsperspektive
Finanzperspektive

AN S e

Der Service Navigator soll insbesondere kleinen und mittleren Unternehmen die Mog-
lichkeit geben, die Produktivitit von Dienstleistungen zu steigern. Als Grundlage fiir dieses
Modell wird eine Erweiterung des klassischen Produktivitdtsverstdndnisses herangezogen,
welches als ,,Produktivitat I11“ bezeichnet wird (Borchert et al. 2012):

= Produktivitiit I Das klassische Verhiltnis von Output zu Input: Output
Input
= Produktivitit II: Bestehend aus Produktivitit I plus EffektivititsgroBen im Hinblick
auf die Erfiillung von Kundenwiinschen

= Produktivitit I111: Bestehend aus Produktivitét II plus interne Effektivititsgroen (pro-
zess-, mitarbeiter-, kooperations- und fithrungsbezogene Grofen)
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4 Fazit

In Industrieunternehmen ist die Produktivititsmessung bereits seit Jahrzehnten als Instru-
ment etabliert, um die Leistungsfahigkeit einer Organisation zu messen und vergleichbar zu
machen (Gutenberg 1987). Die Messung der Produktivitit bedarf der Festlegung von
Kennzahlen, die eine Vergleichbarkeit zwischen mehreren Produkten oder mehreren Zeit-
punkten ermdglicht, um darauf basierend unternehmerische Entscheidungen treffen zu
konnen (Lasshof 2006). Im Zuge dessen konnen ebenfalls externe Vergleichswerte heran-
gezogen werden, um beispielsweise die Leistungsfahigkeit zweier Unternehmen in ein
Verhiltnis setzen zu konnen (Lasshof 2006). Die Herausforderung im Bereich hybrider
Produkte (Kombination von Produkten und Dienstleistungen) besteht in der Entwicklung
geeigneter Methoden und Metriken zur Bewertung der Einsatzfaktoren (McLaughlin 1990).
Die Ermittlung und Bewertung der Einsatzfaktoren ist aufgrund der Charakteristik von
Dienstleistungen (beispielsweise Intangibilitit) und aufgrund der Leistungsbiindelung oft-
mals komplexer als bei reinen Sachleistungen.

Der Stellenwert der Produktivititsmessung wurde im Kontext konventioneller Produk-
te sowie Dienstleistungen dargestellt. Im Weiteren wurden Ansétze zur Produktivititsmes-
sung identifiziert und beschrieben. Diese Methoden kénnen zur Entwicklung unterneh-
mensrelevanter Produktivititskennzahlen herangezogen werden. Neben der initialen Defini-
tion von Kennzahlen kommt der kontinuierlichen Erhebung dieser eine ebenso wichtige
Rolle zu. Vor diesem Hintergrund kénnen Metriken und Kennzahlen bei der Konzeption
mobiler Assistenzsysteme beriicksichtigt und integriert werden, um den Aufwand der Erhe-
bung durch (Teil-)Automation zu verringern. Dieser Ansatz fliet in die Konzeption des
EMOTEC-Prototypen ein. Durch die IT-Unterstiitzung des Technischen Kundendienstes
werden definierte Kennzahlen automatisiert erhoben und integriert ausgewertet. Dieser
Ansatz birgt ein grofles Potenzial, indem die Transparenz von Prozess- und Wertfliissen
gesteigert sowie Entscheidungen auf Basis valider und aktueller Daten getroffen werden
konnen: ,,You can‘t manage what you can‘t measure* (DeMarco 1982).
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