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Lässt sich durch 
Prozessmodellierung die Performance steigern?
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Effektives und effizientes 
Prozessmanagement setzt (strategische) Ziele voraus
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Wirtschaftliche 
Stärke

Führende 
Marktposition

Industrialisierte 
Prozesse

Leistungsstarke 
Mitarbeiter

F1: Rentabilität erhöhen

PR2: Servicekräfte zur 
Vertriebssteigerung nutzen

PR5: Vertriebssteuerung 
ausbauen

PR6: Strukturierte Beratung 
als Erfolgsmodell ausbauen

F3: Erträge nachhaltig 
steigern

F2: Kosteneffizienz 
steigern

F4: Risikokosten 
reduzieren

PR1: Prozesse standardisieren
& industrialisieren PR3: Risikopolitik konsequent 

umsetzen
PR4: Kooperationen/Outsourcing 

konsequent nutzen

M2: Leistungskultur stärkenM1: Mitarbeiterproduktivität 
erhöhen

M3: Abschlussorientierung & 
-sicherheit stärken

K3: Mitgliedschaft zur Kunden-
bindung/-gewinnung nutzen 

K4: Nachhaltige 
Kundenbindung schaffen

K1: Bestandskunden-
potentiale ausschöpfen

K2: Akquisition von 
Neukunden erhöhen
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Die Prozessziele (KPIs) sind zu operationalisieren

0,7    /    3,5∅ Anzahl Vertragsabschlüsse
je Servicemitarbeiter pro Woche

Vertriebsschulung Servicekräfte 
konzipieren & durchführen

Status: grün

n.a.    /    85%

Projektfortschrittsgrad „Inkasso-
Outsourcing“ (Meilensteinmessung)
Anteil Mahnverfahren durch externen 
Inkassopartner

∅ Cross-Selling-Quote
Kundenberater

15%    /    30%

Projekt „Inkasso-Outsourcing“
zeitgerecht umsetzen
Vertragsänderungen von Rechts-
abteilung prüfen und umsetzen lassen

Neues Anreizsystem für 
Agenturgeschäft einführen

∅ Durchlaufzeit Bonitäts-
prüfung (in Tagen)
Anteil manueller Eingriffe im 
Kreditentscheidungsprozess (%)

2    /    0,8

65%    /    40%     

Genehmigungsabläufe 
vereinfachen
Workflow-Management-System
implementieren

Strategisches Ziel
(Prozessperspektive)

Messgröße IST 2004/ 
Ziel 2006

Maßnahmen

PR1: Prozesse 
standardisieren & 
industrialisieren

PR2: Servicekräfte zur 
Vertriebssteigerung 
nutzen

PR3: Kooperationen / 
Outsourcing konsequent 
nutzen

PR4: Strukturierte 
Beratung als 
Erfolgsmodell ausbauen
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Um Ziele zu setzen, 
muss an „Best in Class“ kennen
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GESAMT
Durchschnitt: 66 €

Beteiligte Funktionsbereiche

Prozesskosten
Anzahl

Bestandskunden

Aufbau-
organisation

Art der Beschwerden

Kosten pro Mitarbeiter

Ablauf-
organisation

Ressourcen

Menge/
Ergebnis/
Qualität

Call Center

Kundenzentren

DV-gestützte Aktivitäten

ErklärungsfaktorenProzesskostensätze
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Prozessmodell 
aufbauen

Prozesssteuerung

Prozesscontrolling

Performance-
Messung und

Prozess-Cockpit

Prozess-
organisation
& -verant-
wortung

Prozesstransformation

Restrukturierung 
(inkl. Shared Services, 
Outsourcing, Offshoring)

Geschäftsprozess-
optimierung

Prozess-
transparenz

(Analyse, 
Modellierung, ABC)

Benchmarking

Ausrichtung an der Unternehmensstrategie

Innovation

Operations

Internal
Services

Management

Market- und 
Customer-
Relationship

Der Horváth & Partners 
Process Performance Management Ansatz
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Berücksichtigung
der Prozesskosten
bei der Ermittlung
der Deckungs-
beiträge von 
Produkten, 
Kunden, Sparten 
und 
Regionen

Vertriebsunter-
stützung

Ausweis der
Kundenrentabilität

Prozesskostensätze
als feste Ver-
rechnungspreise
zwischen Centern

Marktorientierung 
der leistenden 
Center

Kostenbewusstsein
der empfangenden
Center

Outputorientierung:
aus Volumen-
planung abgeleitete
Ressourcenplanung

Soll-Personal-
bedarf je Kosten-
stelle/Sollkosten

Produktivitäts-
ergebnis

Simulationen: 
Auswirkung 
strategischer 
Entscheidungen auf 
Kapazitätsbedarf

Vorgangsbezogene
Kalkulation der
Produkte

Target Costing

Analyse und 
Verbesserung der
betrieblichen 
Abläufe

Benchmarking

Optimierungs-
potenziale

Kostenmanagement Kostenverrechung + Kostenmanagement

Die Prozesskostenrechnung 
als Grundlage für Profitabilitätsanalysen

Prozesskostenmanagement

Produkt- und
Kundenprofitabilität

Leistungsver-
rechnung

u. Center-Steuerung
Personal- und

Kostenplanung KalkulationProzessoptimierung
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Profitabilitätsanalyse nach Einzelkunden
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60% aller Kunden 
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2.000 Kunden sortiert nach DB Kunde

Beispiel Industrieunternehmen (Mechatronik)
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Grundstrategien 
für die verschiedenen Kundensegmente

Beispiel Industrieunternehmen (Mechatronik)

Kundenprofitabilität
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h
Question Customer

Kunde entwickeln

klare Zielvereinbarungen mit 
Vertrieb

begrenztes Investment

hartes Controlling

Cash Customer

Kundenbindung stark halten

optimierte Betreuung

mit kleinen Begeisterungen 
überzeugen

Poor Customer

Preise erhöhen

Service standardisieren

Sonderleistungen nur gegen 
Bezahlung

Leistungsniveau einschränken

Star Customer

Partnerschaft ausbauen

optimales Betreuungskonzept

Kunden begeistern
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Maßnahmenpaket –
Ertragsschwache Kleinkunden

Beispiel Industrieunternehmen (Mechatronik)

Ausgangssituation Lösungen

Ca. 30% der Kunden 
(Kleinkunden) sind nicht 
profitabel zu managen

Preiserhöhung und Leistungs-
niveaureduzierung würde den 
Kundenverlust bedeuten

Neues Geschäftsmodell 
notwendig

Übergabe der Kunden an einen Großhändler
Vertragsvereinbarungen mit Großhändler

Umfangreiche Kundeninformation

Großhändler hat auf das Kundensegment 
abgestimmte Prozesse und Systeme

Großhändler hat ohnehin 70% dieser Kunden in 
Geschäftsbeziehung

Vorteil: auch positive DB´s im ursprünglich 
verlustbringenden Segment
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Ein Prozess Cockpit... 

...ermöglicht es Unternehmen seine Prozesse aktiv zu 
managen

...misst kontinuierliche Verbesserung auf allen Prozess-
Ebenen

...macht Prozessmanagement zum Tagesgeschäft 
(Planen, Berichten, Steuern)

...ermöglicht die Prozessziele an die persönlichen 
Zielvereinbarungen zu koppeln

...ermöglicht internes und externes Benchmarking
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Prozesscockpit – Überblick 

Beispiel Energieversorger
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Prozesscockpit – Drill down 

Beispiel Energieversorger
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Prozesscockpit – IT-Architektur 

Beispiel Energieversorger

Applix
Application Server 

Integra 
metadata

TM1 Server Cust MIS

SQL Server 

Presentation 
layer

PMS 
File staging ExceldBase

Source systems Netw.Plan. ExcelSAP R3 KAM DB Netw.Stat …

TM1 Web

PMS 
Data
Mart

PMS 
Stagin

g

PMS Dev

Development Studio
ServerApplix Integra 

TM1 Excel 
Client

Internet 
Information Server Apache

TM1 Web

Browser

TXTTXTTXT

Sales 
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Prozessorientierung 
verschiedener Organisationsformen

Prozessorientierte 
Aufbauorganisation

Prozessorientierte 
Aufbauorganisation mit 
funktionalen Einheiten

Prozess-
Matrixorganisation

Prozessfokussierung

Funktionale 
Aufbauorganisation

Funktionsfokussierung
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Prozessmatrixorganisation –
Beispiele für Ziele und Aufgaben

Dep. A Dep. B Dep. C

Geschäftsprozess I

Geschäftsprozess II

Geschäftsprozess III

Bereichsmanager

Prozessmanager
Prozess-Transparenz schaffen
Prozess-Optimierungsteam leiten
Maßnahmenrealisierung koordinieren
Process-Performance-Management-System 
aufbauen
Process Performance steigern

Ressourcen bereitstellen und managen
Bereichsbezogene Maßnahmen planen 
und realisieren
Bereichsziele und Bereichsbudgets 
erreichen
Beitrag zu bereichsübergreifender 
Prozessoptimierung
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Prozessmatrixorganisation –
Beispiel für die hierarchische Struktur                          

Dep. A Dep. B Dep. C

Geschäftsprozess I

Geschäftsprozess II

Geschäftsprozess III

Prozess-
manager

Prozess-
manager

Prozess-
manager

Bereichsmanager

Prozessmanager

Klassisch

Prozessmanager braucht Pate/Sponsor 
auf höherer Managementebene
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Prozessmatrixorganisation –
Beispiel für eine Incentive-Struktur

Dep. A Dep. B Dep. C

Geschäftsprozess I

Geschäftsprozess II

Geschäftsprozess III

Prozess-
manager

Prozess-
manager

Prozess-
manager

Bereichsmanager

Prozessmanager

1/3 Gesamtunternehmensziele

1/3 Bereichsziel

1/3 Zielerreichung beteiligter Prozesse

1/2 Gesamtunternehmensziel

1/2 Prozessziel
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Prozessorientierte Aufbauorganisation 
mit funktionalen Einheiten für interne Servicebereiche

Abb.: Traditionelle vertikale Organisation 1

Shared ServicesOperative Einheiten

Leistung 2

Leistung 1

Corporate 
Services

Konzernführung
z. B. Corporate Finance, Konzerncontrolling, 

Risk Management

Konzernservices
z. B. Revision, Recht, Patente, Kommunikation, 

Projekte

Leistung 3

...  

Zentrale Dienstleistungs-
Funktionen

z. B. Einkauf, Produktion, 
Rechnungswesen, IT, Personal, Facility Management

Geschäfts-
bereich

1
...

Geschäfts-
bereich

2

Dezentrale Dienstleistungsfunktionen
z. B. Einkauf, Controlling

Richtlinien, 
Koordination und 

Unterstützung

Geschäftsführung
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Die Steuerung interner Servicebereiche über SLAs

Service
Level 

Agreement

Services & Costs

Strategie:
„Operative Einheiten 

leistungsgerecht unterstützen“

Customer 
Satisfaction 
Feedback

Performance & Quality

Strategie: 
„Am Markt erfolgreich sein“

Business Units Center

Die Ziele der Business Units und der Service Bereiche müssen aufeinander abgestimmt werden

Ausbau des Geschäfts durch 
externes Wachstum

Optimize Cost Efficiency

IT Kompetenz zur Harmonisierung 
der Systeme absichern

Kostengünstigen Support sicher-
stellen

Service Level Controlling
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