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Liebe Leserinnen und Leser,

der verschärfte Wettbewerb, ein sich veränderndes Konsumentenverhalten 
und der technologische Fortschritt stellen den Erfolg eines Unternehmens und  
damit die Leistungen des Managements in immer kürzer werdenden Zyklen auf 
den Prüfstand. Angesichts der Chancen und Risiken, die von einem komplexeren 
und dynamischeren Umfeld ausgehen, werden diejenigen Unternehmen den 
Wettbewerb für sich entscheiden, die unternehmerische Entscheidungen zeitnah 
beurteilen, Abweichungen frühzeitig feststellen und auf negative Entwicklungen 
rechtzeitig reagieren können. In diesem Zusammenhang gilt die Steuerung des 
Unternehmens anhand von Kennzahlen als wesentlicher Erfolgsgarant.

Mit der Balanced Scorecard bietet sich ein kompaktes, aussagekräftiges und 
praxiserprobtes Kennzahlensystem, das alle Wertschöpfungsfunktionen eines 
Unternehmens gleichermaßen einbezieht. Nicht nur finanzielle Größen und da
mit Spätindikatoren, sondern auch die Qualität von Mitarbeitern, Prozessen und 
Marktbearbeitung im Sinne sog. »weak signals« fließen in die Unternehmens
steuerung ein. Bereits die regelmäßige Ermittlung von 12 bis 16 Kennzahlen kann 
wesentlich dazu beitragen, ein Unternehmen auf der Erfolgsspur zu halten.

Zu Beginn dieses Buches werden Sie in Aufbau, Gestaltungsmöglichkeiten 
und Chancen einer Balanced Scorecard eingeführt. Anschließend stellen wir  
Ihnen geordnet nach den vier Perspektiven einer Balanced Scorecard (Mitarbei
ter, Prozesse, Markt, Finanzen) diejenigen 100 Kennzahlen vor, die sich in der  
Unternehmenspraxis bewährt haben. Die Berechnungsformel, ein veranschau
lichendes Praxisbeispiel, die Interpretation sowie eine kritische Abwägung der 
Vor und Nachteile ermöglichen eine sofortige Anwendung der jeweiligen Kenn
zahl in der Praxis. Hierbei trägt die gleichermaßen kompakte sowie fundierte 
Darstellung wesentlich zum unmittelbaren Verständnis bei.

Das vielseitig anwendbare Buch richtet sich an Managerinnen und Manager 
aus allen Branchen, Verantwortungsebenen und Unternehmensgrößen, die 
entweder ein Kennzahlensystem nach Art der Balanced Scorecard in ihrem 
Unternehmen installieren möchten oder aber einfach nur punktuell nach dem 
Nutzenpotenzial einer bestimmten Kennzahl suchen. Darüber hinaus bietet sich 
Studierenden und Dozenten / innen die Möglichkeit, einen fundierten Einblick 
in die praktische Ausgestaltung einer Balanced Scorecard zu gewinnen. Ihnen 
allen möge das Buch ein nützlicher und verlässlicher Wegweiser sein.

Ihr Autorenteam

Fragen, Anregungen und Kommentare bitte an bsc@cometis.de

Vorwort der Autoren
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Lieferzuverlässigkeit3.17

• Relativ einfach zu ermitteln

• Gibt Hinweis auf Prozessqualität 
im Lieferservice, der wichtig für 
die Kundenzufriedenheit ist

• Keine Differenzierung nach 
Wichtigkeit und Umsatzgröße der 
fehlerhaften Lieferung

• Keine Aussage über 
Kundenwünsche bezüglich 
Lieferservice

Vorteile Nachteile

Formel

Anzahl der fehlerfreien Lieferungen
x 100 %

Anzahl aller Lieferungen

Rechenbeispiel

184 Lieferungen
x 100 % = 92 %

200 Lieferungen

Erläuterung

Zahlreiche Studien belegen übereinstimmend die große Bedeutung, die dem 
Lieferservice von Fertigungs und Handelsunternehmen zukommt. Wichtiges 
Kriterium des Lieferservice ist die Lieferzeit, d. h. die Zeitspanne zwischen der 
Erteilung des Auftrags durch den Kunden und dem Erhalt der Ware. Außerdem 
umfasst der Lieferservice die Beschaffenheit der Lieferung und die Liefer
flexibilität, mit der das Unternehmen auf Sonderwünsche des Kunden (z. B. 
individuelle Liefertermine und Verpackungseinheiten) reagieren kann.
Wird ein bestimmter Lieferservice von einem Unternehmen zwar als Leistungs
versprechen gegeben, aber dann in der Realität nicht eingehalten, spricht man 
von mangelnder Lieferzuverlässigkeit. Die Überschreitung von Lieferzeiten 
kann beim Kunden zu Unzufriedenheit, Kosten und Produktionsausfällen füh
ren sowie Regressansprüche und Abwanderung des Kunden zur Folge haben. 
Bei pünktlichen Lieferungen kann es Schwierigkeiten mit der Lieferbeschaf
fenheit geben, wenn die Produkte den Kunden in der falschen Anzahl, in der 
falschen Sorte oder durch den Transport defekt versendet werden.
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Formel

GZ = Σ  EZ i x Wi

GZ = Gesamte Kundenzufriedenheit
EZi = Zufriedenheit mit einer Leistungskomponente (Einzelzufriedenheit)
Wi = Wichtigkeit der Leistungskomponente i
     i  = Art der Leistungskomponente (z. B. Beratungsqualität, Öffnungszeiten)

n

i

Rechenbeispiel

Leistungskomponente i Qualität Preis Beratung
Einzelzufriedenheit EZ i 1,5 3 2,5
Wichtigkeit W 60 % 30 % 10 %
EZ x W 0,9 0,9 0,25
Kundenzufriedenheit Summe = 0,9 + 0,9 + 0,25 = 2,05

Erläuterung

Kundenzufriedenheit entsteht, indem der Kunde zwischen seinen Erwar
tungen (= SollLeistung) und den wahrgenommenen Leistungen eines Unter
nehmens (= IstLeistung) vergleicht. Unzufriedenheit wird durch zu hohe Er
wartungen des Kunden und/oder eine zu geringe Leistung des Unternehmens 
hervorgerufen. Zufriedenheit stellt sich ein, wenn die Erwartungen des Kun
den an das Unternehmen erfüllt wurden. Wenn ein Anbieter die Erwartungen 
deutlich übertroffen hat, spricht man von Kundenbegeisterung.

• Kundenzufriedenheit geht häufig 
mit Kundenbindung einher

• Zufriedene Kunden
 kaufen bevorzugt weitere Pro

dukte beim Unternehmen ein 
(sog. CrossSelling)

 reagieren weniger sensibel auf 
Preiserhöhungen

 betreiben positive Mundzu 
MundWerbung

 sind kostengünstiger zu betreuen

• Kundenzufriedenheit ist 
nicht alleiniges Kriterium für 
Kundenbindung

• Kunden wandern trotz hoher 
Kundenzufriedenheit ab, weil 
sie Abwechslung suchen (sog. 
Variety Seeking). In diesen Fällen 
können ökonomische, rechtliche, 
technologische und / oder soziale 
Wechselbarrieren den Kunden 
binden (Gebundenheitsstrategie)

Vorteile Nachteile

Kundenzufriedenheit4.16
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