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Kennzahlen und Balanced Scorecard, Teil 2

Die Qualitat durch Kennzahlen stutzen

Die Balanced-Scorecard stellt eine Moglichkeit dar, Kennzahlen im Unternehmen zu strukturieren. Ein wesentlicher

Gedanke besteht dabei in der gegenseitigen Beeinflussung von Vorgehensweisen und Ergebnissen.

VON FRANK VON PABLOCKI

Tornesch // Die Systematik der Ba-
lanced-Scorecard (BSC) von Kaplan
und Norton (1992) wurde mittels
vier sich gegenseitig beeinflussen-
den Perspektiven definiert. Die Ab-
bildung rechts zeigt die vier Pers-
pektiven, die jeweils abhéngig vom
Unternehmenszweck mittels Kenn-
zahlen definiert werden kénnen.

Im Rahmen der Finanzperspekti-
ve werden die fiir das Unternehmen
relevanten Finanzdaten erhoben.
Diese sind neben dem , Umsatz” und
dem ,Gewinn“ auch Ergebnisse, die
die Ausgabenstruktur verdeutli-
chen. Die Kundenperspektive erhebt
Daten, die die Kundenentwicklung
mitbestimmen. Hier spielen die
JVerweildauer”, die ,Zufriedenheit
mit der Dienstleistung” oder der
,Quotient zwischen Anfragen und
Vertragsabschliissen” eine wichtige
Rolle. Die Prozessperspektive zeigt
auf, welche Prozesskennzahlen fiir
die Aufrechterhaltung der Kennzah-
len im Bereich der Finanz- und Kun-
denperspektive wichtig sind. Hier
konnen das Einzugs-, Beschwerde-,
Hygiene- oder Pflegemanagement
beleuchtet werden. Die Lern- und
Entwicklungsperspektive ermittelt
die Ergebnisse, die wichtig sind, um
den Mitarbeitern die nétigen Kennt-

DIE THEMEN DER REIHE
1. Messen und Bewerten
2. Kennzahlen im Sinne der BSC

nisse und Fahigkeiten an die Hand
zu geben, um die Dienstleistungen
zu erbringen. Hiufig werden hier
auch Daten, wie z. B. ,Fluktuation®,
,2Ausfallquoten” oder ,Altersdurch-
schnitt der Belegschaft®, betrachtet.
Am Ende ergibt sich eine Verbin-
dung zwischen Daten, vorangegan-
genen Prozessen bzw. Abldufen, die
wiederum von der Konzeption und
damit durch die Strategie des Unter-
nehmens bestimmt werden. Das be-
deutet im Umkehrschluss, dass Ein-
sparungen in einem Unternehmen
(Finanzperspektive) Auswirkungen
auf die Ergebnisse der anderen drei
Perspektiven haben kénnen. Genau-
so hat die Steigerung von Mitarbei-
terqualifizierungen Auswirkungen
auf die Finanzsituation sowie auf
eine mogliche Verbesserung im Be-
reich der Prozessperspektive.

Es besteht natiirlich die Méglich-
keit, selbst Ebenen (Uberschriften)
fiir die eigene Balanced-Scorecard
zu definieren. Die Finanz- und Kun-
denebene wird in der Regel immer
auftauchen. Andere Unternehmen
nennen die Lern- und Entwicklungs-
perspektive  , Mitarbeitermanage-
ment”, um die Zielgruppe zu benen-
nen. Eine Kennzahlensortierung,
gegliedert in die Bereiche ,Fithrung”
und ,Qualitditsmanagement” ist
ebenfalls moglich. Wichtig ist, dass
den Kennzahlen Prozesse zugeord-
net werden, um durch die Ergebnis-
se mogliche korrigierte Vorgehens-
weisen zielgerichtet bestimmen zu
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Abbildung: Die Grundstruktur der Balanced Scorecard (BSC) nach Kaplan und Norton (1992)

kénnen. Hier sind dem Unterneh-
men keine Grenzen gesetzt. Neben
der eigentlichen Kennzahl sollte
jedoch von Anfang an ein Mitar-
beiter benannt werden, der fiir das
Ergebnis, das als Ziel definiert wird,
verantwortlich ist.

In diesem Zusammenhang ist
darauf zu achten, dass viele unter-
nehmerische Ergebnisse erst durch
die Aufteilung in Gruppen- bzw.
Teamergebnisse sinnvoll ausge-
wertet werden kénnen. Dieses soll
an einem Beispiel ndher erldutert
werden: Die Kundenzufrieden-
heit eines Unternehmens ist eines
der wesentlichen Ergebnisse allen
Handelns innerhalb des Unterneh-
mens. Somit sollte sie auch als eines
der wichtigsten Ziele verstanden
werden. Die Kundenzufriedenheit
global zu messen, also iiber das ge-
samte Unternehmen mittels Fra-
gebogen hinweg, ist méglich. Im
Nachhinein dann jedoch aus den

// Wichtig ist, dass den
Kennzahlen Prozesse
zugeordnet werden. So
kénnen durch die Ergeb-
nisse korrigierte Vorge-
hensweisen zielgerichtet
bestimmt werden. //
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Ergebnissen Schlussfolgerungen auf
das Vorgehen einzelner Teams zie-
hen zu kénnen, ist kaum erreichbar.
Deshalb muss im Vorwege dariiber
nachgedacht werden, welche Hand-
lungsweisen in welchen Prozessen
einen Einfluss auf die Zufriedenheit
der Kunden haben kénnen. Diese
werden durch die Kunden pro Team
bewertet. Zu diesem Zeitpunkt kann
das Ergebnis eines einzelnen Teams
zum Gesamtergebnis der Zufrieden-
heit der Kunden herangezogen wer-
den. Viele Unternehmen scheuen
sich jedoch davor, Kennzahlen bis
auf die Teamebene ,runter zu bre-
chen”. Die Befiirchtung, dass sich ob

dieses Vorgehens ein Konkurrenz-
kampf entwickelt, der den Betriebs-
frieden stért, ist in vielen Unter-
nehmen grof. Hierbei ist jedoch zu
bedenken, dass eine interne Weiter-
entwicklung nur dann moglich ist,
wenn Best-Practice-Vorgehenswei-
sen identifizierbar werden.
Mitarbeitergruppen kénnen —
unterstiitzt durch das Qualitits-
management — ihre eigenen Ziele
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Das neue Strukturmodell

Das neue Strukturmodell: Wie es funktioniert

und damit Kennzahlen innerhalb
Jihrer” BSC definieren. Globale Da-
ten sind von allen Teams zu ermit-
teln, spezielle Daten lediglich in der
eigenen Gruppe. Der motivationale
Faktor, wenn selbst definierte Ziel
erreicht werden, ist unbestritten.
Ein wesentlicher Vorteil besteht
darin, dass der einzelne Mitarbeiter
fiir sein eigenes Handeln sensibili-
siert wird. Da er weif3, welche Ziele
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sein Team verfolgt, so hat er auch
ein Gespiir dafiir, welchen Beitrag
er direkt zur Erreichung der Ziel-
werte leistet.

Kennzahlen erfullen keinen
Selbstzweck. Das reine ,Messen
um des Messens willen” hat keinen
Mehrwert. Die Ergebnisse missen
regelmifiig diskutiert werden. Des-
halb sollten die jeweiligen BSCs in
festgelegten Zeitabstdnden den
Zielgruppen prasentiert werden,
um im Anschluss daran tiber mog-
liche Ursachen fiir die Ergebnisse zu
diskutieren. Der erste Schritt zum
kennzahlengestiitztes Qualitdtsma-
nagement ist damit vollbracht.

[J Der Autor ist Diplom-Psychologe
mit einer Weiterqualifikation
zum Controller.
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Im Downloadbereich von CARE-
konkret finden Sie beispielhaft
Verbindungen zwischen Pro-
zessen und Kennzahlen sowie
mogliche Kennzahlen im Sinne
der BSC: www.carekonkret.net/
Downloads

Altenpflege

Vorsprung durch Wissen

Die Vorteile des neuen ,,Strukturmodels der Pflegedokumentation® liegen auf der
Hand. Planen auch Sie die Umstellung, die alle Ebenen lhrer Organisation und die
Neuausrichtung des kompletten Pflegeprozesses betrifft? Dann profitieren Sie von
topaktuellen Infos im neuen Dossier:

Sie erfahren, wie Sie den Umstellungsprozess erfolgreich organisieren, das Modell
Schritt fiir Schritt in die Praxis umsetzen und auch mit schlanker Dokumentation
priifungsrechtliche Vorgaben erfiillen.
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