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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

1 Allgemeines

Bevor die entwickelte bzw. optimierte Dienstleistung endgiiltig in die Unternehmensprozesse
integriert wird, sollte sichergestellt sein, dass diese auch die gewlinschten Effekte erzielt.
Daher sollte eine qualitative und quantitative Bewertung der Ergebnisse eines neu entwickel-
ten oder verbesserten Dienstleistungsmoduls nach einer Pilotphase anhand von Kennzahlen
bzw. quantifizierbaren Kriterien erfolgen. So wird gegebenenfalls weiteres Optimierungspo-
tenzial aufgedeckt, bevor im Ergebnis Uiber die unternehmensweite Integration des Dienst-
leistungsmoduls entschieden wird.

Rahmenbedingungen und Voraussetzungen

Abhangig von der Art der entwickelten Dienstleistung kann es sinnvoll sein unterschiedliche
Bewertungsmethoden einzusetzen. Um das Potential der Dienstleistung quantitativ beziffern
zu kénnen, werden objektiv messbare Kennzahlen bendtigt. Kennzahlen haben dabei unter-
schiedliche Funktionen. Meist dienen sie zur Kontrolle in Kennzahlen ausgedruckter Ziele. In
der Praxis dominieren finanzielle Kennzahlen. Gerade jedoch fiir die Quantifizierung pro-
duktbegleitender Dienstleistungen gewinnen zunehmend auch nicht-finanzielle, also kunden-
oder prozessbezogene Kennzahlen an Bedeutung (Weber J., Schaffer U., 2011).

Tabelle 1: Beispiele fur Kennzahlen (Quelle: Weber J., Schéffer U.; Einfiihrung in das Controlling, 13. Aufl., 2011)

Beispiele fir Kennzahlen

Finanzkennzahlen

¢ Return on Investment (Erfolg / Investiertes Kapital)
o Deckungsbeitrag (Umsatzerlése - Einzelkosten - variable Kosten)

Markt- und Kundenkennzahlen

e Marktanteil (Umsatz / Umsatzvolumen Gesamtmarkt)
o Kostenliberwalzungsgrad (Preiserhéhung / Kostensteigerung)
¢ Kundenakquisitionsrate (Anzahl neuer Kunden / Anzahl alter Kunden)

Prozesskennzahlen

e Fehlerquote (Ausschuss / Produktionsmenge)
e Kapazitatsauslastung (tatsachliche Maschinenlaufzeit / mégliche Maschinenlaufzeit)
¢ Manufacturing Cycle Effectiveness (Be- oder Verarbeitungszeit / Durchlaufzeit)

Mitarbeiterkennzahlen

e Krankenstand (krankheitsbedingte Ausfalltage / Jahr)
e Mitarbeiterproduktivitat (Erfolg / durchschnittliche Mitarbeiterzahl)

Innovationskennzahlen

e Innovationsrate (Umsatz mit neu eingeflihrten Produkten / Gesamtumsatz)
e Forschungsintensitat (F & E Aufwand / Umsatz)
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

2  Bewertung der Dienstleistung

In der Bewertung wird die entwickelte Dienstleistung (oder auch mehrere Varianten der
Dienstleistung) den Zielen bzw. Kriterien (Kennzahlen, etc.) gegenlbergestellt. Die Eignung
einer Dienstleistung hangt ab vom Grad der Zielerreichung. In den meisten Fallen ist eine
ausschlief3lich quantitative Bewertung, vor allem in Bezug auf organisatorische Aspekte einer
Dienstleistung, nur schwer moglich. Neben quantifizierbaren Kriterien gibt es daher fast im-
mer auch qualitative Beurteilungsmalstabe. Meist missen Hilfsrechnungen verwendet wer-
den, in denen qualitative Nutzenschatzungen in "quantifizierte" Werte Uberfuhrt werden
(Schmidt, G, 2003).

Im Folgenden sind mehrere Methoden beschrieben, die zur objektiven Bewertung der
Dienstleistungsgute dienen konnen. Welche dieser Methoden zur Bewertung der Dienstleis-
tung herangezogen werden, muss je nach gesetzten Schwerpunkt bzw. Ausrichtung der
Dienstleistung entschieden werden. Gegebenenfalls ist es auch sinnvoll, eine Kombination
aus mehreren Methoden / Verfahren anzuwenden.

2.1 SOLL - IST - Vergleich

Einsatzbereich

Ein Soll-Ist-Vergleich ist eine einfache Methode die Dienstleistung zu quantifizieren. Dabei
kénnen neben geplanten und tatsachlich anfallenden Kosten und Umsatzerlésen auch Er-
folgsfaktoren bewertet werden.

Durchfuhrung

Voraussetzung sind zuvor ermittelte Kennzahlen fir alle Faktoren die bewertet werden sol-
len. Zeigen sich Abweichungen zwischen Soll- und Ist-Zustand ist dies ein Indikator daflr,
zunachst weitere Optimierungsmaflinahmen an der entwickelten Dienstleistung vorzunehmen
bevor sie in die Nachhaltigkeit Gberfihrt wird.

Beispiel (Formblatter im Anhang)

Bei einem Soll-Ist-Vergleich von Erfolgsfaktoren (z. B. Verklirzung der Lieferzeiten, hdhere
Kundenzufriedenheit, Kostenreduzierung, Preissenkung / -erhéhung, usw.) kénnen die Ein-
heiten (Zeit, %, €, ...) pro zu bewertenden Kriterium variieren. Demnach kann im Fall der
Erfolgsfaktorenbewertung ausschlielich jedes Kriterium flr sich betrachtet werden. Ein di-
rekter Vergleich von Einzelkriterien der Erfolgsfaktoren untereinander ist in den meisten Fal-
len nicht moglich (aber auch nicht notwendig). Tabelle 2 zeigt einen Beispielaufbau eines
einfachen Soll-Ist-Vergleiches in Tabellenform.

Tabelle 2: Beispiel einfacher Soll-Ist-Vergleich von Erfolgsfaktoren

SOLL IST ; .

Kriterium 1 ... Einheit ... Einheit +/ —...
Kriterium 2 ... Einheit ... Einheit +/—...
Kriterium n .. Einheit ... Einheit  +/ —...
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Umsatzerldse und Kosten konnen im Soll-Ist-Vergleich im Gegensatz zur Bewertung von
Erfolgsfaktoren direkt miteinander in Verbindung gesetzt werden, da sich diese Kriterien im
Normalfall immer in Geldeinheiten ausdricken lassen. Der potentielle ,Erfolg“ einer neu ge-
stalteten Dienstleistung lasst sich in dem Fall nach folgendem Ausdruck messen:

.Erfolg = Erlése - Kosten*

Tabelle 3: Beispiel Soll-Ist-Vergleich mit Erfolgskalkulation unter Berilicksichtigung von Erlésen und Kosten

Kriterium 1 +/ —
Kriterium 2 ...€ ...€ +/ —...€

€ ..€ +/—.. €
Krlterlum n

---——
I EC i TR e P

Kriterium 1 +/ —
Kriterium 2 ...€ ...€ +/ —...€

. ...€ ...€ +/—.. €
Kriterium n

Geramvcsen | €6 - .|

Erfolg (Erlose
minus Kosten) ...€ ...€ +—...€

2.2 Kapitalwertmethode®
Einsatzbereich

Die Kapitalwertmethode ist ein Verfahren zur dynamischen Rentabilitdtsberechnung und eig-
net sich besonders in solchen Fallen, wenn fir eine geplante Dienstleistung hohe Investitio-
nen eingeplant werden midssen. Anders als bei reinen Kostenvergleichsrechnungen werden
hier Ausgaben und Einnahmen (ber die gesamte (geplante) Nutzungszeit beriicksichtigt.
Somit wird ein Vergleich mdglich, ob sich hohe Investitionen fiir die Einflihrung einer neuen
Dienstleistung Uber die Zeit "rentieren" oder ob Kosten und Nutzen Gber lange Sicht in kei-
nem wirtschaftlichen Verhaltnis stehen. In dem Fall muss kritisch geprift werden, ob die ge-
staltete Dienstleistung kinftig wirklich angeboten werden soll / kann.

Durchfiuhrung

Die Berechnung des Kapitalwertes beinhaltet die Erfassung der einmalig anfallenden Kosten
bei EinflUhrung der neuen Dienstleistung und der kalkulierten laufenden jahrlichen Einnah-
men sowie Ausgaben der Dienstleistung die nach Einfihrung anfallen wirden. Um eine
sinnvolle Aussage zur Rentabilitat der kiinftigen Dienstleistung tatigen zu kénnen, ist auch

! Bundesministerium des Innern: Quantitative Bewertungsmethoden URL: http://www.orghandbuch.de/, letzter
Abruf vom 09.10.2013
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

die Moglichkeit der Fortfliihrung des Ist-Zustandes zu berticksichtigen, sofern das eine sinn-
volle Alternative darstellt. Der Kapitalwert lasst sich mit folgender Formel berechnen:

K — Kapitalwert
n E: — Einnahmen am Ende der Periode t
K= Z(Et —A)-A+0)7 A; — Ausgaben am Ende der Periode t
t=0 i — Kalkulationszinsfluss
t—Periode (t=0,1, 2, ..., n)

Der Ausdruck (1+ i) ist der sogenannte Abzinsungsfaktor. Er ergibt sich aus dem Zinssatz,
der als gewiinschte Mindestverzinsung vorgesehen ist.2 Zum Vergleich der gestalteten
Dienstleistung mit dem Ist-Zustand kénnen die Kostenauswirkungen in einer Rechnung zu-
sammengefasst werden, indem die jeweiligen Ausgaben und Einsparungen dem Ist-Zustand
gegenlbergestellt werden. Ergibt sich ein errechneter Kapitalwert grof3er null, ist die Einflh-
rung der neuen Dienstleistung gegentber dem Ist-Zustand unter rein wirtschaftlichen Aspek-
ten vorteilhaft.

Beispiel

Nutzungsjahr | 0 | 1 | 2 | 3 4 _ ]
_ Einsparungen
Personalkosten | 65.01 130000 | 195000 | 195.000 | 195000
Sachkosten [ o 2500 5000 |7500 |7500 | 7500
e K [ 67.500 135000 | 202500 | 202500 | 202500
. Ausgaben
I. Einmalige Einflhrungskosten

Einmalig far Hard- 120 00X ) 0 0
und Software

E‘mm K 5000 15 .00
Planung, | 125000 |0 lo o 0
Organisation

Ell'm'lﬂ-ll'lﬂ" 0 T 50 T .5( 7 500 0
unterstltzung

Il. Lfd. Betriebskosten

Pflege Hard- und 0 7.500 15 000 22 500 22 500 22 500
Gesamtausgaben 320.000 30.000 37 500 30000 | 22500 | 22500
Einsparungen .I. -320.000 '
Abzinsungsfaktor L 9424 08396 | 07921 | 07473
Kapitalwert pro Jahr -

Kapitalwert kumu-
liert

Kepitalwert K= | 224076

Abbildung 1: Kapitalwert fir die Umstellung einer Organisationseinheit auf ein spezielles EDV-Verfahren (Betra-
ge in €), Quelle: Bundesministerium des Innern; Quantitative Bewertungsmethoden, 2013

2 vgl. Kalkulationszinsséatze gemal} "Arbeitsanleitung Einfihrung von Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen” im
Anhang der Allgemeinen Verwaltungsvorschriften zu § 7 Bundeshaushaltsordnung = regelmaRige Veroffentli-
chung mit Rundschreiben des Bundesministeriums der Finanzen zu Personalkostensédtzen und Sachkostenpau-
schale eines Arbeitsplatzes
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Voraussetzung fir die Aussagekraft der Kapitalwertmethode sind verlassliche Informationen
Uber die Ausgaben und zu erwartenden Einnahmen. Besonders bei langer Nutzungsdauer
kdnnen hierbei Probleme bezuglich der Prognose entstehen. Eventuell sollte die Methode
dann durch die Nutzwertanalyse erganzt oder ersetzt werden (Organisationshandbuch Bun-
desministerium des Innern, 2013).

2.3 Nutzwertanalyse
Einsatzbereich

Im Rahmen der Bewertung einer gestalteten Dienstleistung kann die Nutzwertanalyse ange-
wendet werden, wenn mehrere Alternativen der Realisierung / Einfiihrung einer Dienstleis-
tung existieren oder aber um die Einflhrung einer Dienstleistung im Vergleich zum momen-
tanen Ist-Stand zu quantifizieren. Der Vorteil einer Nutzwertanalyse ist darin zu sehen, dass
auch solche Bewertungskriterien ,gemessen® werden kénnen, die nicht in Geldeinheiten
ausdrickbar sind. Somit kénnen z.B. auch technische, psychologische und soziale Bewer-
tungskriterien bertcksichtigt werden, die sich sowohl an quantitativen wie auch qualitativen
Merkmalen orientieren.

Durchfuhrung

Zunachst wird ein Zielprogramm aufgestellt. Das Gesamtziel, also die Einfuhrung der neuen
Dienstleistung wird in einzelne Unterziele differenziert. Dies kénnen z.B.

e Zeitraum bis zum Abschluss der Einfihrung,
o strategische Notwendigkeit,

o Verbesserung des Marktanteils

¢ Kundenzufriedenheit

e Wartungskosten usw. sein.

Die Unterziele werden wiederum nach ihrer Bedeutung fiir die Zielsetzung des Unterneh-
mens gewichtet. Die Gewichtung der Unterziele (Kriterien) kann auf zwei Wegen erfolgen,
pauschal geschatzt (einfache Nutzwertanalyse) oder durch paarweisen Vergleich. Bei der
einfachen Nutzwertanalyse erfolgt eine freie Skalierung (subjektive Einschatzung) der Ge-
wichtungsfaktoren.

Paarweiser Vergleich:

Beim paarweisen Vergleich werden die Kriterien in einer genaueren Aufschliisselung ermit-
telt. Die formulierten Kriterien werden in eine Praferenzmatrix eingetragen und anschliefend
Zeile fur Zeile bewertet. Die Bewertungspunkte werden in die jeweiligen Felder der Matrix
eingetragen. Die Punkte kdnnen dabei z. B. folgendermalien vergeben werden:

e 2:0 = Kriterium 1 wichtiger als Kriterium 2
e 1:1 = Kriterium 1 gleich gewichtig mit Kriterium 2
e 0:2 = Kriterium 1 weniger wichtig als Kriterium 2
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Beispiel (Formblatt im Anhang)

Tabelle 4: Beispiel Praferenzmatrix nach REFA

Bewertungskrlterlen

[ e P P EN P
B e cromrs |0 o o

Gewichtungsfaktor

()
S
1S
=
0
&
=
c
=
0

Ist die Matrix vollstandig gefiillt, werden die einzelnen Punktwerte jeder Zeile addiert. Das
Kriterium mit der hdchsten Punktzahl ist das wichtigste und bekommt somit fiir die Nutz-
wertanalyse den héchsten Gewichtungsfaktor. Alle anderen Kriterien werden entsprechend
der jeweils erreichten Punktwerte anteilig gewichtet. Diese Gliederung fihrt durch die Vor-
gewichtung zu einem mathematisch nachvollziehbaren Ergebnis.

Nutzwertanalyse:

Ist das Zielsystem vollstandig definiert und sind die Gewichtungsfaktoren bestimmt, kann die
Nutzwertanalyse durchgeflihrt werden. Es kénnen verschiedene Alternativen zur Dienstleis-
tungserbringung aufgeflihrt werden und beispielsweise mit dem aktuellen Ist-Stand vergli-
chen werden.

Das Ergebnis ist eine Matrix, die in den Zeilen die Zielkriterien und in den Spalten die Alter-
nativen auffuhrt. AnschlieRend wird jede Alternative fur sich hinsichtlich jedes Zielkriteriums
direkt bewertet. Die Bewertungen ergeben die sogenannten Zielertrage, die den Grad der
Erflllung der einzelnen Kriterien der jeweiligen Alternative aufzeigen. Im nachsten Schritt
werden die Zielwerte ermittelt. Der Zielwert bildet sich aus der Multiplikation von Gewichtung
und Zielertrag. AbschlieRend erfolgt die Ermittlung der Nutzwerte.
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Beispiel (Formblatt im Anhang)

Tabelle 5: Beispielaufbau einer Nutzwertanalyse

Nutzwertanalyse

Schnelle Einfiih-

rung

5 Verbesserung
des Marktanteils

3 Kundenzufrie-
denheit

4  Wartungskosten

Es ist immer zu beachten, dass die Nutzwertanalyse ein vergleichendes Ergebnis liefert, also
keine absolute Aussage Uber den Nutzen machen kann. Die Methode sollte daher eher in
Verbindung bzw. als Erganzung mit anderen Bewertungsverfahren eingesetzt werden. Wird
die Nutzwertanalyse in Verbindung mit der Kapitalwertmethode eingesetzt, spricht man auch
von einer Kosten-Wirksamkeits-Analyse.

2.4 Fehler- Moglichkeits- und Einfluss-Analyse (FMEA)

Einsatzbereich

Mit einer FMEA kénnen potentielle Fehler von Prozessschritten einer entwickelten Dienstleis-
tung und deren Auswirkungen frihzeitig und praventiv, also bereits wahrend der Pilotphase
dokumentiert werden. Die Fehler werden dabei aus der top-down Sicht (vom Groben ins Fei-
ne) betrachtet und ihre mdéglichen Auswirkungen auf den Kunden bewertet. Ein Vorteil der
FMEA ist, dass dabei das im Unternehmen vorliegende Erfahrungswissen Uber Fehlerzu-
sammenhange und Qualitatseinflisse systematisch einbezogen werden kann. Folgende Zie-
le kbnnen beim Einsatz wahrend der Pilotphase verfolgt werden:

Identifizierung kritischer Prozesse und Schwachstellen,

Frihzeitiges Erkennen und Lokalisieren von méglichen Fehlern,
Abschatzung, Quantifizierung und Reduzierung von Risiken,

Verringerung der Anzahl von Anderungen nach Einfiihrung der Dienstleistung.
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Durchfihrung

Die Fehler werden mit Hilfe eines Formblattes erfasst. Den Fehlern kdnnen dann Ursachen
und Folgen, das mogliche Risiko und empfohlene MaRnahmen zur kiinftigen Vermeidung der
Fehler zugeordnet werden. Im Vordergrund steht die Risikobewertung mithilfe von Risiko-
Prioritats-Zahlen (RPZ), welche die Wahrscheinlichkeit des erneuten Auftretens eines Feh-
lers, die Folgen und die Entdeckbarkeit abschatzen. Folgende Schritte sind bei der FMEA
durchzufihren:

e Erfassen der aufgetretenen Fehler wahrend der Pilotphase,

¢ Risikobewertung des Fehlers durch
- Ermittlung der Wahrscheinlichkeit des erneuten Auftretens (A) des Fehlers,
- Abschatzung der Entdeckungswahrscheinlichkeit (E) des Fehlers,
- Abschatzung der Folgen (B) fur den Kunden.

Aus der Multiplikation der drei Einzelfaktoren wird die Risikoprioritdtszahl (RPZ) errechnet:
RPZ=AxBxE.

Anschlieend kann eine Einschatzung des Handlungsbedarfs fir Verbesserungen anhand
der Risikoprioritdtszahlen und der Einzelfaktoren erfolgen. Dazu zahlt beispielsweise das
Herausarbeiten der prinzipiellen Ansatzpunkte fiir Verbesserungen, die Beurteilung von Kos-
ten sowie die Auswahl geeigneter Verbesserungsmaflinahmen und die Terminfestlegung flr
die Umsetzung.

Beispiel

Fehlermoglichkeits- und Einfluss-Analyse Bereich: Datum:

Bearbeiter:

Prozess

Teilprozess

Potetielle | Potertielle | Potertielle | A | B |E |RPZ | Abstell Wirkung A [B |[E |RPZ
Fehler Folgen Ursachen maBnahmen

Abbildung 2: Beispielaufbau eines FMEA-Formblattes, (Quelle: Organisationshandbuch: Fehlermdglichkeits-und
Einflussanalyse; Bundesministerium des Innern, 2013)3

3 Weitere Informationen unter:
http://www.orghandbuch.de/OHB/DE/Anhang/Praxisbeispiele/fehlermoeglichkeit_text.ntml?nn=43937
52
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

2.5 Moderierte Wirkungskettenanalysen

Die Methode der moderierten Wirkungskettenanalyse wurde urspriinglich entwickelt, um mo-
netare Vorteile praventiver ArbeitsschutzmalRnahmen nachweisen zu kdnnen (Schmauder &
Hoffmann, 2009). Dabei werden in einer Gruppenarbeit ausgehend von einer Malnahme
Auswirkungen auf das Geschehen im Unternehmen erarbeitet - bis hin zu monetaren Wir-
kungen wie Kostenreduktion oder Einnahmensteigerung.

i 8
/—**‘ — “*-~..4\-—-"‘ MaBnahme/ Ursache | —_
\\mruuxwumj".;_ A - )Y - >
B, il ST Sl ; l\--,‘_*,.
S P4 I_.' < Wirkung/Ursache > \
/”’mw{“\ \ _—T___ _—-:I‘- -‘\ S
KE:‘:‘:,/ ¥ _ ————— : ‘. ; ‘/' Wirkung/ >
l. < Wirkung/ __"‘.—l;'_ \__-tkudue-  S——
M P Umdhe 1 m— Wirkung/ >
— - e g— =- A— Ursache
Wirkung/ — i
C-?:::_- P e _:'. o <-_ mf —>
> . "B o
[ Ursache Wirkung |
" :f"‘-———- — _-_/ [
v ¥ ¥ v .
Kostenreduktion | | Einnahmensteigerung

Abbildung 3: Beispiel fiir das Erarbeiten von Wirkungsketten

Die Methode kann aber auch angewendet werden, um Wirkungen einer arbeitsgestalteri-
schen Mallnahme nachzuvollziehen, ohne dass das Augenmerk primar auf monetaren Erfol-
gen liegt (Paritschkow et. al, 2014). Die folgende Abbildung zeigt solche Wirkungen aus
einer Pflegeeinrichtung, in der Wissenstandems (immer ein alterer und ein jlingerer Mitarbei-
ter bilden ein Tandem und lernen voneinander) gebildet wurden. Die Wirkungen gehen in
diesem Beispiel sogar weit Uber die urspringlich anvisierten Ziele hinaus.

Yy  Wissens- ) 3
tandem T —— e whuns-( )
Verbesserte — = sicherungund Mittels Kartenabfrage

M.-_— (e Elnarbeitung » /A *"‘:"“"‘8 erarbeitete Auswirkungen
Mrnemgy*;;e Huft [ | B T I y y | In darauf folgender Grup-
A = N =< Erhihte Vi B | pendiskussion weitere
\ wissens 14 e 3 | EERoTcE ./ A erkannte Auswirkungen
| | Diskussionim ~y (ARSI B | / Vi A | o Wahrgenommene Auswir-
e Y lh’lf‘f-'b\ Wertschitung _ = -z:;::mll\— {1 ol s Geplante (u/-" kungen, die sogar tber die
% A ssﬁh::!'m \ it ~ Lemasiten /" | urspriinglich angedachten
\ -,_‘ wun;mng 1) b M.‘;‘;‘ “ = I' | -.‘ - Ziele hinausgehen
: er | Schnelleres | ; In der Gruppe erarbeitete
hnﬂe:-\-d/; (6) | "-:.’ B " s _ . v / “?e“'" Bezie?)ungspfeile (Was fihrte
%y cedl) S \ Y \ wozu?
%5‘:% ml:f:s i / G S T e 4 (1) Rangfolge der Wichtigkeit
%‘%\%El —— 4 XA | ‘ der Auswirkung einer
oy Sicheres und X - lichkeit MaRnahme fiir das Unter-
b S 4 pukienehes /\\ | / nehmen nach Mitarbeiter-
I, 4 v Arbeiten 4 !
| e 2/ — |\ meinung (Zahl in Klammer =
| \ /.' .gséw : | } Zéhl d.er Nennungen als

(3 : |
\

¥

£
{7

\ L wirkung m e -. .'
Ziele der | / \ y
i — -( ..b_
In Planung

Abbildung 4: Wirkungen einer arbeitsgestalterischen Mafinahme in einer Pflegeinrichtung
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Die moderierte Wirkungskettenanalyse eignet sich hervorragend, um nach der Pilotphase
gemeinsam zu beurteilen, inwiefern das neue Dienstleistungsmodul positive und negative
Auswirkungen auf jeden Einzelnen, auf die Zusammenarbeit, auf das Unternehmen oder
auch auf den Kunden hat und inwiefern die Pilotphase erfolgreich war. Nétige Nachbesse-
rungen kénnen gemeinsam beschlossen werden.

Die Wirkungskettenanalyse wird in Form eines moderierten Workshops durchgeflhrt. Sie
nimmt nicht mehr als 2-3 Stunden in Anspruch. Externe Moderator/-innen sind hier allerdings
notig. Abbildung 5 zeigt den allgemein immer gleichen Ablauf der moderierten Wirkungsket-
tenanalyse im Uberblick.

Ziel der Beobachtete Zusammen- Feedback
MaBnahme Auswirkungen hdange
* Ziele der + Alle beobachteten + Zusammenhéange » Meinungen der
Mafinahme mit Auswirkungen zwischen TN zur
den Teilnehmern erfassen einzelnen Umsetzung der
erarbeiten (Kartenabfrage) Auswirkungen mit MaRnahme sowie
(auf Zuruf) ) der Gruppe zu den Erfolgs-
* Die Angaben der erarbeiten und
TN an eine ‘ Hemmfaktoren
Pinnwand * Verbindungen zu bei der
anbringen und den genannten Umsetzung
clustern Zielen suchen

* Sammlungvon
Verbesserungs-
vorschlagen

* Die wichtigsten
Auswirkungen
wahlen
(Punkteabfrage)

Abbildung 5: Allgemeines Vorgehen bei einer moderierten Wirkungskettenanalyse

Fir die Bewertung des Dienstleistungsmoduls wird dieses Vorgehen leicht modifiziert ange-
wandt:

Erster Schritt;

Mit Hilfe einer Kartenabfrage werden zunachst beobachtete Auswirkungen der Pilotphase
abgefragt. Dabei werden Hilfsfragen visualisiert wie z. B:

¢ Was hat sich seitdem bei Ihnen selbst gedndert?
o Wie hat sich die Zusammenarbeit geandert?

o Was andert sich in der Firma noch?

e Haben sich Ablaufe geandert?

e Was andert sich fur Ihren Kunden?

Die Auswirkungen werden eingesammelt und an einer Pinnwand geordnet und Oberbegriffe
fur diese gefunden.

Zweiter Schritt:

Mit Hilfe dieser Oberbegriffe diskutiert die Gruppe die Zusammenhange zwischen den ein-
zelnen Auswirkungen. Dieser schritt bietet flur alle Beteiligten Gelegenheit, die komplexen

Zusammenhange zwischen dem neuen Dienstleistungsmodul und ihren Auswirkungen zu

erfassen. Der Blick wird Uber das eigene Aufgabenfeld hinaus auf das gesamte Unterneh-
men und seine Kunden erweitert.
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Dritter Schritt:

Im Dienstleistungsdesign-Workshop 1 wurden bereits Ziele fiir das Dienstleistungsmodul
erarbeitet, diese Ziele werden noch einmal visualisiert. Es werden nun Verbindungen zu
gestellten Zielen und die Zielerreichung beurteilt.

AuBerdem kann mit Hilfe einer Punktabfrage eine Priorisierung zu den wichtigsten Auswir-
kungen erfolgen. Werden negative Auswirkungen hoch bewertet, sind Nachbesserungen am
Dienstleistungsmodul angebracht.

Vierter Schritt:

Es erfolgt eine Diskussion zu Erfolgs- und Hemmfaktoren bei der Umsetzung des Dienstleis-
tungsmoduls. Daraus ergeben sich weitere Ansatzpunkte fiir eine evtl. nétige Nachbesse-
rung.

Funfter Schritt:

Bis hierhin wurde herausgearbeitet, welche positiven und negativen Auswirkungen das
Dienstleistungsmodul im Unternehmen bisher hatte und es ist bekannt, inwieweit die gestell-
ten Ziele schon erreicht wurden. Auf dieser Basis kann gemeinsam mit den Beschaftigten ein
Urteil dartber gebildet werden, ob die Pilotphase beendet werden kann oder ob noch Nach-
besserungen notwendig sind, bevor das Dienstleistungsmodul endgultig in das Unternehmen
integriert wird. MaRnahmen sollten direkt in der Gruppe beschlossen werden und wieder mit
Verantwortlichkeiten und Terminen untersetzt werden (siehe dazu auch Workshop 2 des
Dienstleistungsdesigns).
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Ausflhrliche Beschreibung der Bewertungsmethoden

Softwaregestitzte Alternative

Wirtschaftlichkeitsbetrachtung WiBe

Einsatzbereich

Eine Moglichkeit der software-unterstutzten Durchfihrung einer Wirtschaftlichkeitsbetrach-
tung bietet die browserbasierte Version der WiBe*. Die Struktur des WiBe-Konzeptes 4.1 ist
auch fur Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen innerhalb eines Organisationsprojektes gut geeig-
net, wenn die Kriteriengruppen ,monetare Wirkungen®, ,Dringlichkeit®, ,Strategische Qualitat*
und ,externe Effekte” fiir die Betrachtung der Wirtschaftlichkeit entscheidend sind.

Durchfiihrung
1. Feststellung der EinflussgroRen und deren Auspragung

Zunachst werden die Einflussgrofien fur die Wirtschaftlichkeit der zu untersuchenden Mal3-
nahme (Projekt) und die Auspragungen dieser EinflussgroRen (Kriterien) festgestellt. Zur
Bestimmung der relevanten Kriterien bietet WiBe einen generellen Kriterienkatalog.

2. Ermittlung der Wirtschaftlichkeit

Im zweiten Schritt erfolgt die Ermittlung der Wirtschaftlichkeit. Sie stiitzt sich auf Uberlegun-
gen zur "Wirtschaftlichkeit im monetaren Sinne" beziehungsweise zur "Wirtschaftlichkeit im
weiteren Sinne" und verbindet damit quantitative und qualitative Betrachtungsweisen. Me-
thodische Grundlage fiur WiBe sind die Kapitalwertmethode und die Nutzwertanalyse.

Zur Unterstutzung bei der Anwendung des WiBe—Konzepts steht neben der browserbasier-
ten Version auch die WiBe 21-Version® der Software als ZIP zum Download zur Verfiigung.
Die Software entspricht dem WiBe Fachkonzept 2007 und ist auch unter Windows 7 einsatz-
fahig. Detaillierte Informationen zum Konzept sind bei der Koordinierungs- und Beratungs-
stelle der Bundesregierung fir Informationstechnik in der Bundesverwaltung im Bundesmi-
nisterium des Innern zu finden.

4 Software und Informationen zu WiBe 4.1-2005 unter: http://www.wibe.de/
® http://www.wibe.de/software/wibe21_downloads/wibe21_downloads.html
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Quantitative Dienstleistungsanalyse
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Formblatt

Einfacher SOLL — IST - Vergleich

Erfolgsfaktoren

SOLL
(Zeit, %,E,...)

IST
(Zeit, %,E,...)

Differenz
+/ —

Griinde

MaRnahmen

+—...

+—...

+—...

+—...

+ —...

+ —...

+ —...

+ —...

+—...
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Formblatt

SOLL - IST - Vergleich mit Erfolgskalkulation unter Beriicksichtigung von Erlésen und Kosten

Umsatzerlose SOLL IST Diff. +/ — Grunde Malinahmen
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
Gesamtleistung € € |+ - €
Kosten SOLL IST Diff. +/ — Grunde MalRnahmen
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
....................... € € |+ - €
Gesamtkosten € € |+ - €
Erfolg
(Erlése minus Kosten) € € |+ - €
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Formblatt

Paarweiser Vergleich (Praferenzmatrix)

Bewertungskriterien

Nr.

Bewertungskriterien

Punktsumme

Rang

Gewichtungsfaktor

9

10
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Formblatt

Nutzwertanalyse

Ist-Zustand Dienstleistung Dienstleistung
Nr. Bewertungskriterien Gf Rang Alternative f Alternative 2
Zf TN Zf TN Zf TN
Gf*zf Gf*zf Gf*zf
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Gesamtnutzwert GN
Gf = Gewichtungsfaktor (> 100), Zf = Zielerfullungsfaktor, TN = Teilnutzwert
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