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Servicebenchmarking in der Praxis
Konzeption und Web-basierte Umsetzung eines Kennzahlensystems
für Dienstleistungen in der Baumaschinenindustrie

Für die Baumaschinenbranche ist
eine solche Forderung in ihrer prak-
tischen Umsetzung jedoch mit viel-
fältigen Hemmnissen und Proble-
men verbunden. Hierzu zählen bei-
spielsweise standortbedingter Kos-
tendruck, länderspezifische Maschi-
nenanforderungen und Standards,
Handelshemmnisse oder auch unter-
schiedliches Volumen der Absatz-
märkte. Wie in Bild 1 skizziert,  wer-
den die Dienstleistungen der Bau-
maschinenindustrie zudem dezent-
ral in einem Netzwerk aus Händlern,
Niederlassungen und Standorten auf
internationalen Märkten angebo-
ten, was es zusätzlich erschwert,
Leistungsverbesserungen im Be-
reich der Dienstleistungen ziel-
gerichtet zu erzielen.

Generell muss daher Neuland
betreten werden, hin zu einem
kunden-nutzenorientierten Denken,
das den Hersteller von Baumaschi-
nen zum Problemlöser macht, un-
abhängig davon, wo und unter wel-
chen Rahmenbedingungen der Kun-
de gerade vor einem Problem steht.
Der Weg dorthin muss strategisch
und operativ systematisch geplant
und verfolgt werden – dies steht
sicherlich außer Frage. Die Frage ist
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stand von Kennzahlensystemen und
Vergleichen für industrielle Dienst-
leistungen waren. Die einzelnen
Kennzahlengruppen sind in Bild 2
dargestellt. So bilden beispielsweise
die Verbesserung der Steuerung in-
terner und externer Strukturen so-
wie die Bewertung der Leistungsfä-
higkeit des Dienstleistungsportfolios


		2004-05-25T17:20:41+0200
	Olaf Konstantin Krueger, M.A.
	Dieses Werk ist urheberrechtlich geschützt. (C) 2004 Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR) an der RWTH Aachen




