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Abwicklungsprozesse bei Dienstleistern: Ressourcenfresser oder
Erfolgstreiber
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Noch wird zuviel Papier im Biiroalltag bewegt

Industrie-Dienstleister profitieren von steigender Qualitét in den eigenen Serviceprozessen. Wenn Prozesse auf Mehrwert
ohne Verschwendung getrimmt werden, wachsen Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit und die Kosten sinken um ca.
ein Drittel.

Vielfach sind die Prozesse im Service zu langwierig, zu teuer, zu kompliziert und fiir Kunden und Mitarbeiter oft genug
frustrierend. Diese lassen sich jedoch mit den Instrumenten des Lean Managements und klar definierten
Qualitatsmerkmalen stark verbessern. Folgende Aspekte sind wichtig:

1. Klarheit in den Prozessen

Serviceprozesse sind erfolgskritisch im Hinblick auf Kundenzufriedenheit und Kundenbindung: ob die Serviceleistung
mit dem gewiinschten Ergebnis zeitnah fiir den Kunden erbracht wird, hdngt von "passenden" Prozessen ab, die von den
beteiligten Mitarbeitern ziigig abgearbeitet werden konnen. Dies erfordert bei Prozessketten iiber Abteilungsgrenzen
hinweg, dass Wert-Beitrige fiir den Kundenservice aus allen beteiligten Abteilungen in gleicher Weise die Erwartungen
des Kunden erfiillen miissen: zum gewiinschten Zeitpunkt, bedarfsgerecht und mit einem Ergebnis in guter Qualitt.

2. Bewertungskriterien fiir Prozessgiite

Vier Kriterien bestimmen die Giite eines Prozesses:

1. Qualitit des erzielten Prozess-Ergebnisses,

2. Verfiigbarkeit des Prozesses,
3. Kundenanforderung (Individualitit) und
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4. Kosten (Prozesskosten)

Die Verfiigbarkeit des Serviceprozesses und seine Anpassungsfihigkeit auf den Kundenwunsch hiingen eng miteinander
zusammen. Werden Serviceleistungen aus standardisierten Modulen zusammensetzbar, entfillt die mithsame und teure
Entwicklung, sofern der Kundenwunsch innerhalb einer zu erwartenden Bandbreite bleibt.

Serviceleistungen - aus einzelnen, standardisierten Modulen zusammengestellt - lassen die Kosten sinken, die im
wesentlichen aus den Prozesskosten resultieren. Diese enthalten Personal-, EDV- und Maschinen- bzw. Raumkosten
sowie Dispositions- und Bereitstellungsaufwendungen.

Mit den Erfahrungen aus den industriellen Herstellprozessen lassen sich Serviceprozesse so verbessern, dass sie den
wichtigsten Wettbewerbsfaktoren gentigen:

- jederzeit abrufbar (Verfiigbarkeit),

- fehlerfrei (Qualitét),

- den jeweiligen Kundenanforderungen entsprechend (Individualitédt) und
- geringen Aufwand fordernd (Kosten)

Mit den Methoden des Lean Managements wird die im Dienstleistungssektor hidufig anzutreffende Komplexitit der
Ablaufe reduziert. In der Folge sinken die Kosten, Planbarkeit und Transparenz verbessern sich ebenso wie die
Kundenzufriedenheit und die wirtschaftlichen Ergebnisse. Unternehmen sind eingeladen, mit einem Potenzialcheck die
Giite ihrer Abwicklungsprozesse auf den Priifstand zu stellen.

Portrait

Die Lintea Unternehmensberatung unterstiitzt Vertriebsorganisationen darin, messbare Resultate aus jeder Phase des
Vertriebsprozesses und des Kundendialoges zu gewinnen, um die Erfolgschancen in der Akquisition von Auftrigen
sicher zu bewerten und zu erhohen. Der Branchenfokus liegt dabei auf Unternehmen des Maschinen - und Anlagenbaus
und auf Industrie-Finanzdienstleister. Mit Hilfe schlanker Kunden-Prozesse und einer hohen Umsetzungskraft nutzen
Unternehmen ihre Vertriebs-Ressourcen besser aus und verbessern ihre Ergebnisse und ihre Kundenzufriedenheit
deutlich.
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