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Angewandte Forschung und Entwicklung 

ÁMotivation & Ausgangssituation 

ÁTheoretische Grundlagen 

ÁMethodische Vorgehensweise 

ÁPerformance Journey Mapping-Framework 

ÁPerformance Journey Map (PJM) & Übersichtstabelle 

ÁVorläufige Evaluationsergebnisse & Ausblick 

 

AGENDA 
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Performancemessung 

ist wichtig 

 

 

Performancemessung 

für Dienstleistungen 

ist schwierig 

 

 

Performancemessung 

in KMUs ist 

kaum vorhanden 

MOTIVATION & AUSGANGSSITUATION 
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ÁPerformancemessung ist wichtig 

Á für Verbesserung 

Á für Controlling 

 

ÁPerformancemessung für Dienstleistungen ist schwierig 

Ámangels ăGreifbarkeitò 

Ámangels Vergleichbarkeit 

 

ÁPerformancemessung in KMUs ist kaum vorhanden 

Ázu komplex und zeitaufwändig 

ÁMangel an expliziter Strategie 

MOTIVATION & AUSGANGSSITUATION 
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é gut designte Systeme 
Ą Performance measurement system 

design (Neely et al 2000) 

THEORETISCHE GRUNDLAGEN 

PMS 
design 

Performancemessung für KMUs erforderté 

é akzeptierte Tools 
Ą Technology Acceptance 

Model (Davis 1989) 

é motivierende Ziele 
Ą Goal setting theory (Locke 2002) 
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Design Science Zyklus 

METHODISCHE VORGEHENSWEISE 

Goal Setting 

Theory 

Technologie- 

akzeptanz- 

Modell 

Praxis 

Theorieprüfung 

Artefakt- Eigenschaften 

Theorie 
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Pilottest und Evaluation 

- Teilnehmende Beobachtung 

- NutzerInnenbefragung 

- Formative Evaluation 
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Interviews und 

Literaturrecherche  
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FRAMEWORK 

ÜBERBLICK 
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   1          1.1        Office-MA      Prozesskosten                       x                                   x 
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        BSC-Dimension 

Aktivi-

tät 
Nr. Verantw. MA Kennzahl Istwert Finanzen Markt Prozesse Potenziale 

1 1.1 Office-MA Prozesskosten x   x   

        BSC-Dimension 

Aktivi-

tät 
Nr. Verantw. MA Kennzahl Istwert Finanzen Markt Prozesse Potenziale 

1 1.1 Office-MA Prozesskosten x   x   

2 2.1 Office-MA Durchlaufzeit     x   

3 3.1 Office-MA Bearbeitungskosten x   x   

4 4.1 IT-Admin Anzahl eingehobener Angebote   x     

4 4.2 IT-Admin Software-Aufwand x       

5 5.1 Office-MA Anzahl Anmeldungen     x   

8 8.1 Office-MA Angemeldete Workshop-Teilnehmer     x   

11 11.1 WS-Leiter Anwesende Workshop-Teilnehmer     x   

ERGEBNISSE 

ÜBERBLICKSMATRIX I 
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Teilnahme an der ServTec Austria 
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        BSC-Dimension 

Aktivi-

tät 
Nr. Verantw. MA Kennzahl Istwert Finanzen Markt Prozesse Potenziale 

1 1.1 Office-MA Prozesskosten x   x   

2 2.1 Office-MA Durchlaufzeit     x   

3 3.1 Office-MA Bearbeitungskosten x   x   

4 4.1 IT-Admin Anzahl eingehobener Angebote   x     

4 4.2 IT-Admin Software-Aufwand x       

5 5.1 Office-MA Anzahl Anmeldungen     x   

8 8.1 Office-MA Angemeldete Workshop-Teilnehmer     x   

11 11.1 WS-Leiter Anwesende Workshop-Teilnehmer     x   

 

 

        BSC-Dimension 

Aktivi-

tät 
Nr. Verantw. MA Ziel Kennzahl Istwert Zielwert Finanzen Markt Prozesse Potenziale 

1 1.1 Office-MA Transparenz Prozesskosten 3.000   x   x   

2 2.1 Office-MA Transparenz Durchlaufzeit 13       x   

2 2.2 Office-MA Durchlaufzeit verkürzen Anzahl Vorlagen           x 

3 3.1 Office-MA Transparenz Bearbeitungskosten 2.000   x   x   

3 3.2 Office-MA Mehr potentielle Kunden 

ansprechen 

Anzahl Newsletter-Empfänger       x     

3 3.3 IT-Admin Mehr potentielle Kunden 

ansprechen 

Zugriffshäufigkeit auf Website       x     

4 4.1 IT-Admin - Anzahl eingehobener Angebote 5     x     

4 4.2 IT-Admin - Software-Aufwand 24   x       

4 4.3 Abteilungsleite

r 

Monitoring des 

Anmeldesystems (Nutzen) 

Aufwand je Anmeldung im System     x       

4 4.4 IT-Admin Monitoring des 

Anmeldesystems (Nutzen) 

Usability bereitgestellter Ressourcen           x 

4 4.5 IT-Admin Monitoring des 

Anmeldesystems (Nutzen) 

Abbruchsquote im Anmeldeprozess       x     

5 5.1 Office-MA - Anzahl Anmeldungen 125       x   

5 5.2 Office-MA - Stammkundenanteil       x     

6 6.1 Check-In-

Verantw. 

Kundenbetreuung 

optimieren 

Teilnehmer, die nicht eingecheckt 

haben 

        x   

Neu definierte Kennzahl Bereits  genutzte Kennzahl 

ERGEBNISSE 

ÜBERBLICKSMATRIX II 



Seite - 18 - Studienrichtung IWI 
Angewandte Forschung und Entwicklung 

 

 

ERGEBNISSE 

SOLL-PJM VS. ÜBERBLICKSMATRIX 
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Formative 

Evaluation 

NutzerInnen- 

Befragung 

Teilnehmende 

Beobachtung 

PMS design       

Verantwortung 0   + 

Verbesserung 0   + 

Nicht-Monetarität 0   0 

Ausgeglichenheit der BSC-Dimensionen -   0 

Vergleichbarkeit 0   - 

Objektivität 0   + 

Ausgeglichenheit am Service Blueprint -   - 

Verständlichkeit +   + 

Konfliktfreiehit +   + 

Ausgeglichenheit der Unternehmensebenen -   - 

Technology Acceptance Model       

Nützlichkeit   + + 

Einfache Bedienbarkeit   + + 

Goal setting theory        

Wichtigkeit   +   

Feedback   +   

Commitment   +   

Selbstwirksamkeit   +   

VORLÄUFIGE EVALUATIONSERGEBNISSE 
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AUSBLICK 

Digitale Performance Journey Map 
V Sichtbarkeit 
V Kontinuierliche Weiterentwicklung 

PI 

Digitaler Performance Index 
V Benchmarking 
V Innovationen 
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