
… mit KPI-Management direkt ans Ziel

Die Messung des Erfolgs
KPI 

1E. J. Bauer



Grundsatzentscheidung

Jedes Managementsystem ist 
eine Investition in die 
Wettbewerbsfähigkeit einer 
Organisation
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Jedes Managementsystem ist eine Investition in die 
Wettbewerbsfähigkeit einer Organisation

Jede Organisation entscheidet selbst über den Nutzungsgrad 
ihres eigenen Managementsystems und damit über den 
Return on Investment (ROI )

n Ein Zettel an der Wand …..

n Ein System welches beim Managen des Unternehmens 
unterstützt ….

Grundsatzentscheidung



ROI eines Managementsystems

Was ändert sich, wenn wir ein 
Managementsystem nicht 
administrieren sondern 
bewirtschaften?
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Was ändert sich, wenn wir ein Managementsystem nicht 
administrieren sondern bewirtschaften?

ROI eines Managementsystem
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Die Bewirtschaftung eines Managementsystems um …

n … die Qualität der eigenen Organisation zu steigern
n … die Chancen der Umwelt besser zu nutzen
n … die Sicherheit der Organisation langfristig zu stabilisieren
n … „pluralisiert“ zu agieren – ganzheitliche Betrachtung
n … Stabilität für Entscheidungen sicher zu stellen 
n … den Personen welche Entscheidungen treffen eine 

systematisch verlässliche Basis zu geben

ROI eines Managementsystems



„ENTSCHEIDUNGEN TREFFEN“ 

Auswahl aus zumindest 2 Optionen

… „ja“ oder „nein“
… „handeln“ oder „unterlassen“
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§ Schlüsselkomponente ist die systematische und somit verlässliche 
Unterstützung der Personen, welche „ENTSCHEIDUNGEN TREFFEN“ 
… 

§ … Frage nach der optimalen Entscheidung …
… ohne Verzögerung zu entscheiden und dabei zu bleiben

§ Basis der optimalen Entscheidung ist der Informationsgrad 

§ Informationsgrad =

ROI eines Managementsystems

tatsächlich vorhandene Information
sachlich notwendige Information



Entscheidungsprozess

Abwägung

Planung Ausführung

Bewertung



Entscheidung

Antizi-
pation

Alternative

Folgen
Szenarien

Problem-
definition

Diagnose

Umsetzungskontrolle
KVP

„handeln“ „unterlassen“

Ziele

Info-
beschaffung

Abwägen

strukturiert 
& 

systematisch
&

ganzheitlich
&

faktengestützte 
Entscheidungsfindung

&
…

Zufall
&

Bauchgefühl
&

Machen wir schon immer so
&
…



Managementsysteme



n Eine Organisation kann Leistungsindikatoren verwenden, um 
ihren Erfolg sowie den Erfolg eines operativen Ziels oder einer 
bestimmten Aktivität zu messen.

Key Performance Indicators (KPIs)
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Leistungsindikatoren werden verwendet, um:
n Helfen Sie einer Organisation, ihr Leistungsniveau zu verstehen und 

realistische Leistungsziele zu setzen.
n Helfen Sie dabei, die tägliche Arbeit an den strategischen Zielen der 

Organisation auszurichten.
n Helfen Sie einer Organisation, ihren Fortschritt in Echtzeit zu überwachen.
n Helfen Sie einer Organisation, ihre Schwächen zu verstehen und 

Verbesserungsprioritäten festzulegen.
n Stellen Sie fest, ob eine Verbesserung vorgenommen und aufrechterhalten 

wird.
n Helfen Sie beim internen und externen Benchmarking.
n Stellen Sie fest, ob es den Mitarbeitern gut geht, und helfen Sie ihnen, wenn 

dies nicht der Fall ist.
n Schaffen Sie eine Grundlage für die Anerkennung von Team- und 

Einzelleistungen.

Key Performance Indicators (KPIs)
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Auswahl der richtigen Leistungsindikatoren: 

§ Leistungsindikatoren werden oft auf Basis von CSF (critical 
success factor). (kritischer Erfolgsfaktor) entwickelt.

§ CSFs sind die Elemente, die notwendig sind, damit eine 
Strategie erfolgreich ist und eine Organisation ihre Mission 
erfüllen kann.

§ Die Auswahl des CSF ist eine sehr subjektive Angelegenheit 
und erfordert ein aktives Management durch die Führung.

Key Performance Indicators (KPIs)
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Beispiele zu Kennzahlen / Leistungsindikatoren zur Steuerung

Operative Umsetzung

CSF (critical success factor)

Instandsetzung 
in 5 Tagen

Vollständige 
rechtzeitige 
Zustellung

Anrufe 
beantworten 
(5x läuten)

% der 
beantworteten 

Anrufe

Zeit für jeden 
Anruf

% der 
vollständigen 
Zustellungen

% der Instand-
setzungen 

Zeit für jede 
Instandsetzung

Zeit und 
zugestellte 

Menge

CTQs / CSFs Zu sammelnde DatenKPIs



§ Ausschlaggebend ist immer die ganzheitliche Betrachtung der 
Organisation, damit das gewünschte Zusammenspiel der 
Prozesse gewährleistet ist.

§ Mit der Prozessmessung kann die Grundlage für eine effektive 
und vor allem agile Prozessmessung geschaffen werden.

§ Agil in Bezug auf sich ändernde Umstände (Kontext)

Key Performance Indicators (KPIs)
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Achtung Falle:

§ KPIs zur Zielerreichung einer Organisation müssen individualisiert 
(maßgeschneidert) sein.

§ KPIs zum Vergleich mit anderen Organisationen müssen 
harmonisiert werden

Key Performance Indicators (KPIs)
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Definieren Sie die Rolle des Prozessverantwortlichen.
Verantwortlichkeiten zuweisen (= für die Folgen von Handlungen und 
Entscheidungen verantwortlich sein)

§ Modellierung und Dokumentation des Prozesses
§ Überwachung der im Prozess arbeitenden Mitarbeiter
§ Steuerung und Regelung von Prozessen  
§ …
§ Befugnisse einrichten (= zugewiesene Rechte)
§ Exekutivbefugnisse
§ Entscheidungsbefugnis
§ Weisungsbefugnis
§ …

Rollen, Verantwortlichkeiten und Befugnisse
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n Definition KPI

Key Performance Indicators (KPIs) geben Managern 
frühzeitige Warnsignale, dass Probleme bevorstehen.

Source: dictionary.cambridge.org

KPI - Key-Performance-Indicator
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§ Visualisierung von Kennzahlen

§ Neben der Definition der Kennzahlen ist auch die optische 
Gestaltung zu beachten, speziell dann wenn "verdichtete 
Berichte" vom Management gefordert sind

§ Zahlen Daten Fakten als Motivatoren
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Visualisierung von KPIs



Erfolgsmessung KPI
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Wie werden aus kahlen Zahlen Daten Fackten –
Motivatoren zu Erreichung der Ziele
Der Systemmanager ist der Brückenbauer 
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Beispiele zur Visualisierung von KPIs
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Beispiele zur Visualisierung von KPIs
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Cockpit

Source: slideegg.com 

Beispiele zur Visualisierung von KPIs



Beispiele zur Visualisierung von KPIs
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Arrows – Process flow – Chevron diagram

Source: slideegg.com 


