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Dienstleistungsprozesse stabilisieren:
Wie Varianz |hre Marge frisst —und wie Sie sie
systematisch beherrschen
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Symbolbild (KI-generiert): DDM — Aufnahme Ist Prozess

Value Stream Mapping

In vielen Dienstleistungsunternehmen ist das Reporting professionell aufgesetzt.
Umsatz, Kosten, Marge, Ergebnis — alles transparent. Dashboards sind aktuell, Forecasts
strukturiert.

Und dennoch fuhlt sich das operative Geschaft instabil an.
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Tickets eskalieren. Freigaben verzogern sich. schwanken. Teams
arbeiten mit hohem Einsatz — aber die Wirkung bleibt hinter den Erwartungen zurtck.

Das Problem liegt selten im Engagement der Menschen.
Es liegtin der Prozesslogik.

Der eigentliche Kostentreiber: Streuung, nicht Durchschnitt

Hohe Instabilitat bedeutet:

Normalverteilung « Unplanbare Durchlaufzeiten

* Mehr Nacharbeit & Riickfragen
« Hohere Kapazitatspuffer

* Unsichere Forecasts

O SOLL - stabiler Prozess Erhéhung der Stabilitit fiihrt zu:

« Stabileren Ablaufen
O IST - hohe Streuung £ AN « Kiirzerer Durchlaufzeit

/ > « Geringerer Kapitalbindung
* Hoherer Marge

-
-

Prozessinstabilitat — der unsichtbare Kostentreiber

In Dienstleistungsprozessen wird haufig auf den Durchschnitt geblickt: durchschnittliche
Bearbeitungszeit, durchschnittliche Kosten pro Fall, durchschnittliche Produktivitat.

Doch wirtschaftlich relevant ist nicht der Mittelwert — sondern die Varianz.
Hohe Streuung in Bearbeitung und Entscheidungswegen fuhrt zu:

unplanbaren en

Extremfallen mit disproportionalem Aufwand
zusatzlichen Ruckfragen und Schleifen
hoherem Kapazitatspuffer

unsicheren Forecasts
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Instabilitat erzeugt Kosten. Nicht sichtbar in einem einzelnen Report, sondern kumuliert
im System.

Ein Service-Ticket-Prozess aus der Praxis zeigt genau diesen Effekt: Vor der Stabilisierung
lag die durchschnittliche Bearbeitungszeit bei rund 10 Stunden — mit einer hohen
Standardabweichung von nahezu 6 Stunden. Uber ein Drittel der Félle tiberschritt 12
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Stunden. Die Folge: gebundene Kapazitat, eskalierende Einzelfalle, Gesamtkosten von
Uber 850.000 Euro.
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Beispiel Ticket-System: Prozessstabilisierung & wirtschaftlicher Impakt

Nach einer strukturierten Prozessstabilisierung sank die durchschnittliche
Bearbeitungszeit moderat. Entscheidend war jedoch die Reduktion der Streuung um 46
Prozent. Die Extremfalle halbierten sich. Die Kosten sanken um mehr als 100.000 Euro.

Der Hebel war nicht ,,schneller arbeiten®.
Der Hebel war: Varianz beherrschen.
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End-to-End-Analyse mit Wirkung: quantitativ, wirtschaftlich,
steuerungsrelevant

Eine wirksame Verbesserung geht weit Uber einen Workshop hinaus. Sie basiert auf einer
hoch quantitativen Analyse des gesamten Leistungsflusses.

Im Zentrum stehen:

Uber alle Schnittstellen hinweg
Messung von , Bearbeitungszeit (CT) und Wartezeit (QT)
Bewertung der je Prozessschritt

Analyse von FTE-Bindung und Kapazitatsnutzung
Identifikation von Varianztreibern und Extremfallen
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Dabei geht es nicht darum, mehr Kennzahlen zu produzieren. Im Gegenteil.

Kennzahlen werden harmonisiert, reduziert und auf Steuerungsrelevanz ausgerichtet —
sodass alle Beteiligten dieselbe Sprache sprechen. Erst wenn Prozess, Controlling und
operative Realitat verbunden sind, entsteht echte Steuerbarkeit.

Die Verbesserung lhrer Prozesse beginnt mit
Menschenverstand und nicht mit zusatzlichen Tools

Technische Analyse allein reicht nicht.
Verbesserung beginnt:

= beim Zuhdren —um reale Reibungspunkte zu verstehen

= beim Beobachten - dort, wo Ubergaben und Entscheidungen tatsachlich stattfinden
= bei klarer Kommunikation — damit Rollen und Erwartungen eindeutig sind

= beider Einbindung der Menschen, die den Ablauf taglich leben

Prozessprobleme sind selten unsichtbar.
Sie werden nur selten systematisch quantifiziert.

Viele Mitarbeitende kennen die Schwachstellen lAngst. Doch ohne messbare Struktur
bleiben sie Meinungen. Erst die Kombination aus Beobachtung, Einbindung und
quantitativer Analyse schafft Akzeptanz und Wirkung.
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Von der Prozesssicht zur Fuhrbarkeit

Der entscheidende Schritt ist die Verbindung von drei Ebenen:

Ergebniskennzahlen Prozesskennzahlen Konkrete MaBnahmen
( , Wartezeit, mit klarer
(GuV, Marge, Kosten) Nacharbeit, Varianz) Verantwortlichkeit

Visualisierung eines Filhrungssystems: Verbindung von Ergebniskennzahlen,
Prozesskennzahlen und konkreten MaBnahmen mit klarer Verantwortung.
Erst wenn diese Ebenen logisch verknupft sind, entsteht Flihrbarkeit.
Ein stabiler Dienstleistungsprozess zeichnet sich nicht durch maximale Geschwindigkeit
aus, sondern durch reproduzierbare Qualitat, klare Entscheidungswege und frihzeitige
KPI-Trigger.

KPI > Trigger » MaBnahme > Umsetzungstakt.

Das ist kein Reporting-Mechanismus.
Das ist ein FUhrungssystem.

Wo DDM sich differenziert

verbindet drei Welten, die in Organisationen haufig
getrennt sind:

= Prozessdesign.
= Controlling-Logik.
= Datenkompetenz.

Zielist nicht Dokumentation, sondern Steuerungsfahigkeit.

Ein strukturierter Prozess Reality Check schafft in vier bis finf Wochen:

= Transparenz Ubervom
= Quantifizierte Varianztreiber
= wirtschaftlich bewertetes Potenzial
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= Ein Soll-Prozessbild mit klarer Steuerungslogik
= Eine priorisierte MaBnahmen-Roadmap

Das Ergebnis ist keine theoretische Prozessbeschreibung.
Es ist ein stabilisiertes System mit messbarer Wirkung.

Fazit

Dienstleistungsprozesse verlieren Geld nicht spektakular — sondern schleichend. In
Streuung. In Wartezeiten. In Ruckfragen. In Extremfallen.

= Wer nur auf Durchschnittswerte blickt, sieht Symptome.
= Wer Varianz misst, versteht die Mechanik des Systems.
= Wer Mechanik versteht, kann fuhren.

Transparenz. Steuerung. Wirkung.
Das ist der Unterschied zwischen Reporting — und echter Managementfahigkeit.

Mehr dazu:

+43 (0) 664 5119376 | c.trejo@datadrivenmanagement.at
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