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Einführung4.1
Das 4. Kapitel des Methoden-Leitfadens stellt 
verschiedene Methoden und Instrumente zur 
Erfolgskontrolle von Maßnahmen einer syste-
matischen Dienstleistungsentwicklung vor. Die 
Kontrolle ist wesentlicher Bestandteil der Unter-
nehmensführung und eine der wichtigsten Auf-
gaben des Unternehmers. Hier wird überprüft, 
ob die gesteckten Ziele erreicht wurden bzw. was 
bei der Entwicklung des Dienstleistungsprozes-
ses weiter verbessert werden kann. Andererseits 
ist es ebenso notwendig herauszufinden, welche 
Kundenbedürfnisse möglicherweise noch nicht 
wie erwartet befriedigt werden konnten.

Die Kundenbefragung ist wohl das häufigste In-
strument der Erfolgskontrolle, mit dem viele Mit-
telständler gute Erfahrungen gemacht haben. Im 
Zusammenhang mit der Vorstellung des 5-Tage-
Coaching-Pakets im 2. Kapitel (vgl. auch Abb. 3) 

Erfolgskontrolle4.
wurde das Instrument der Kundenbefragung be-
reits vorgestellt. Abb. 17 zeigt ein entsprechen-
des Instrument.

Für die Auswahl der hier vorgestellten Metho-
den der Erfolgskontrolle sind diese Gründe aus-
schlaggebend gewesen:

�Der Einsatz der vorgestellten Instrumente 
ist einfach zu handhaben und führt schon 
nach kurzer Zeit zu konkreten Ergebnissen.

�Ausgewählt wurden Instrumente aus dem 
itb-Seminarkonzept „Betriebswirt (HWK)“ 
sowie Methoden, die sich im Zusammen-
hang mit itb-Forschungsprojekten vor allem 
für kleine und mittlere Unternehmen als ge-
eignet erwiesen haben.

Auch für Ihre Arbeit im Kapitel 4  
stehen Ihnen die im Excel-Format er-
stellten Abbildungen auf der beilie-
genden CD-ROM zur Verfügung. 

Praxis
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Erweiterte Kontierung Abb. 35
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Erfassen des Leistungsanteiles  
für einzelne Kundengruppen  
bei der Kontierung	

Kundengruppen (K) 

0 	 Privatkunden  
	 bis 50 Jahre

1 	 Privatkunden  
	 > 50 Jahre

2 	 Öffentliche Hand

3 	 Industrie  
	 und Gewerbe

4 	 Gaststätten	

5 	 Handel	

6 	 Landwirtschaft	

Aufgliederung der Erlöskontenklasse  
(z.B. Kontenklasse 8)	

8 			   Erlöse	

8 	 1 		  Erlöse   –	 Privatkunden  
				    über 50 Jahre	

8 	 1 	 4 	 Erlöse   –	 Privatkunden  –	 Geb.-Reinigung  
				    über 50 Jahre	 5-10 km

	 Leistungen (L) 	 Entfernung

0 	 Saugmatten	 bis 5 km

1 		  5 - 10 km

2 		  > 10 km

3 	 Geb.-Reinigung	 bis 5 km

4 		  5 - 10 km

5 		  > 10 km

6 	 eigener Handel	 bis 5 km

7 		  5 - 10 km

8 		  > 10 km

9 	 Komplettservice
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Blatt

Erfassen des Leistungsanteiles für einzelne Kundengruppen bei der Kontierung

Aufgliederung der Erlöskontenklasse (z.B. Kontenklasse 8)

8 Erlöse

8 1 Erlöse - Privatkunden über 50 Jahre

8 1 4 Erlöse - Privatkunden über 50 Jahre - Geb.-Reinigung, 5-10 km

Leistungen Entfernung

- 0 Saugmatten bis 5 km

- 1 5 - 10 km

- 2 > 10 km

- 3 Geb.-Reinigung bis 5 km

- 4 5 - 10 km

- 5 > 10 km

- 6 eigener Handel bis 5 km

- 7 5 - 10 km

- 8 > 10 km

- 9 Komplettservice

Kundenstruktur

- 0 Privatkunden bis 50 J.
- 1 Privatkunden > 50 J.
- 2 Öffentliche Hand
- 3 Industrie und Gewerbe
- 4 Gaststätten
- 5 Handel
- 6 Landwirtschaft

Datum

Geschäftsfeld:

Bsp.

oder andere 
Zuordnungen

oder andere 
Zuordnungen
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Erweiterte
Kontierung

Betrieb: Beispiel Reinigungsunternehmen

2 31


