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6. Finanzperspektive

Umsatz-und Deckungsbeitragssteigerung in den drei Kundensegmenten Detail-, Flottenkunden,
Schadensteuerer

A

5. Mehrwertdienstleistungsperspektive

Detailkunden: Erlebnis-Dienstleistungen, Online-Einbindung, Transparenz, Qualitat, Full-Service-Angebot

Flottenkunden: Kostenverringerung, Erreichbarkeit, Termintreue,
Prozesssicherheit v.a. bei Leasingricklaufern

Schadensteuerer: Prozesssicherheit, -kostenverringerung, Schadensdokumentation, -degutachtung,
Termintreue, Zufr.

3. externe Kundenperspektive 4. interne Kundenperspektive
Steigerung des kundengruppenspezifischen Klassifizierung der Kunden
Bekanntheitsgrads nach definierten Zielgruppen

Gewinnung von Neukunden ¢ ¢ v
Gewdhrleistung Kundenzdjedenheit in den definierten Zielgruppen
mit AufbereitungsmaBnahme Gewinnung einer ausre|ohen

Anzahl an Partnerbetneb

\\//

2. Befah|gerperspekt}e\(\warbelter, zesse, M ng, Kooperation)

Mitarbeiter: KAIZEN und KANBAN-Befahig ualitatszirkel 860-Grad-Fuhrungskreis,
Zielvereinbarungen

Prozesse: Geschéftsbereichszustandigkeiten, KAMrlebsablauf

Fuhrung: Balanced Scorecard zur Unternehmens-u. Mitarbeiterfiihrung mit Aufgabenbeschreibung,
Zielvereinbarung

Kooperation: Aufbau und Erweiterung eines Netzwerkes aus ,Partner”-Betrieben als Subunternehmer

A

1. Positionierung des Unternehmens

1. Dienstleistungsentwicklung: Detailkundenleistungen, Leasingriicklauferleistungen,
Schadenabwicklungsprozesse

2. Marktdurchdringung mittels Bekanntheitsgradsteigerung, Wettbewerbsverdrangung,
Partnerbetriebe-Netzwerk

3. Ressourcenstrategie der Prozessoptimierung und branchenweiten Prozessfuhrerschaft

4. Humanressourcenstrategie der Mitarbeiterbefahigung und Mitarbeiterfiihrung

Abb. 36: Rekonstruktion des Service Navigators der Fahrzeugklinik GmbH - Hausdarstellung



