Benchmarking-Wettbewerb
fur den Mittelstand

Durch Unternehmensvergleich von den Besten
lernen

Fragebogen DIENSTLEISTUNG



| Informationen tber den Ablauf und die Bedingungen

|1. Fragebogen

Dieser Fragebogen zur Ermittlung der aktuellen Unternehmens-Performance basiert auf den Daten der
International Best Factory Awards. Dieses Benchmarking Programm wird seit 1997 in Deutschland von der
Hochschule Reutlingen / Export-Akademie Baden-W rttemberg durchgefiihrt.

2. Bewertungsprozess

Ihr Unternehmen wird anhand der Datenbasis der letzten zwei Jahre bewertet. Die Bewertung erfolgt durch
Analyse der beantworteten Fragebdgen und einen individuellen vergleichenden Bericht fiir jedes teilnehmende
Unternehmen. Er stellt Schlisselprozesse und deren Vergleich mit den anderen Unternehmen besonders
heraus, damit jedes Unternehmen Verbesserungsprozesse und Aktionspléne in Eigenregie einleiten kann.

3. Vertraulichkeit

Alle aus den Fragebdgen oder bei Unternehmensbesuchen erhaltenen Informationen werden vertraulich
behandelt. Sobald die Fragebtgen bei der Hochschule Reutlingen eingegangen sind, erfolgt die weitere
Verwendung ausschlieBlich anhand von Codenummern. Ohne ausdriickliche Zustimmung des teilnehmenden
Unternehmens werden keine Informationen freigegeben oder fir andere Zwecke als den Bewertungsprozess
genutzt.

4. Kosten

Die angebotene Leistung besteht aus Fragebogenauswertung, Erstellung eines Benchmarking-Reports und der
Bewertung der Unternehmensleistung, Betreuung bei Fragen, die sich aus dem Benchmarking-Report ergeben,
Herstellen des Kontakts mit den besten Unternehmen (auf Wunsch), Preisverleihung an die ,Besten
Mittelstandler in Nirnberg"“. Die Kosten fiir alle diese Leistungen betragen 250 Euro.

5. Organisatoren

Die Vor- und Nachbereitung des Benchmarking und die Betreuung der teilnehmenden Unternehmen geschieht
durch das Amt fiir Wirtschaft der Stadt Niirnberg

Die Export-Akademie Baden-Wirttemberg an der Hochschule Reutlingen und die GiIMA Gesellschaft fiir
integriertes Management mbH organisieren die Auswertung und Analyse der Fragebdgen.

Senden Sie bitte den ausgefiillten Fragebogen an:

Christian Harde

Hochschule Reutlingen / Export-Akademie

Alteburgstral3e 150

D-72762 Reutlingen

Fir alle Fragen, auch fur Hilfestellung beim Ausfullen des Fragebogens, steht Ihnen
das Amt fur Wirtschaft der Stadt Nurnberg

mit der Benchmarking-Serviceline unter Tel. 0911/2 31 68 23 oder
herbert.gschwandtner@stadt.nuernberg.de

zur Verfligung.



ausdriicklich anders angegeben ist.

Alle Fragen beziehen sich auf nur einen Standort des Dienstleistungsunternehmens, wenn dies nicht

|A. Unternehmensprofil

| Al Eigentumsverhaltnisse

Ala Wem gehort das Unternehmen mehrheitlich (bitte

In Familienbesitz
Streubesitz oder professioneller Kapitalgeber

nur ein Kastchen ankreuzen):
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A2 Umsatzentwicklung (Angabe Optional)

A2a Wie hoch ist der Umsatz Ihres Unternehmens (ohn
in TE?
im vorletzten Geschaftsjahr
TE 2)

im letzten Geschéfts
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A3 Branche

A3a Welcher Branche / Wirtschaftszweig wird [hr Unt
ankreuzen):
- Handel
- Kredit- und Versicherungsgewerbe
- IT-Dienstleistungen, Telekommunikation
- Verkehr
- sonstige Dienstleistungen:
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ernehmen zugeordnet (bitte ein Kastchen
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|B. Management

| Bl Managementaufgaben

Bla Welcher Anteil der Arbeitszeit des Managements

- Steuerung des Unternehmens / Projekte
- Strategische Planung / Zielfindung

- Reprasentation des Unternehmens

- Mitarbeitergesprache

- sonstige Aufgaben

entfallt auf die Bereiche:

Gesamt

(6)
(6)
(@)
(8)
9)




B2 Unternehmenssteuerung
B2a Mit welchen Kennzahlen steuern Sie Ihr Unternehm  en? (mehrere sind méglich) (10)
Umsatz O (2)
Umsatzrendite O (2)
Rohertrag O 3)
Gewinn O (4)
Marktanteil O (5)
Eigenkapitalrentabilitat O (6)
Fremd-/Eigenkapital (Eigenkapitalquote) O (7
Cash Flow O (8)
Kosten O 9)
Investitionen O (20)
Andere (bitte angeben): (12)
|C. Art der Dienstleistungen und Innovation
|C1 Art der Dienstleistungen
Welcher Anteil der Dienstleistungen (nach Umsatz) fallt in die folgenden Kategorien:
Cla Standard-Dienstleistungen :l % (12)
Cib Standard-Dienstleistungen mit zusatzlichen Kunde  nwiinschen :l % (13)
Clc Dienstleistungen nach Kundenvorgabe (mehrfach n achgefragt) :l % (14)
Cid Dienstleistungen nach Kundenvorgabe (individuel le Einzelleistung) :l % (15)
100 %
c2 Dienstleistungsentwicklung/-erstellung (Innovati on)
C2a Wie lange ist die durchschnittliche Entwicklungs dauer einer
neuen Leistung (Monate)? :l (16)
C2b Wie lange bieten Sie eine Dienstleistung durchsc  hnittlich in
unverandertem Zustand an? (Monate) :l a7
C2c Wie hoch ist der Anteil der Neuentwicklungen (j ~ Unger als 3 Jahre)
am derzeitigen Gesamtangebot? :l % (18)
cad Welchen Anteil am Umsatz haben die Leistungen, die kurzer als
3 Jahre im Angebot sind? |:| % (29)
C2e Wie gleichen Sie Personalengpéasse bei der Auftrag  sabwicklung aus?
- Unterauftrage :l % (20)
- zuséatzliches Personal |:| % (21)
- Auftragsverschiebung :l % (22)




D. Kosten und Investitionen
Dla Welche Zusatzkosten entstehen durch Reklamation  en?
(Anteil von den Gesamtkosten) :l % (23)
Di1b Wie viele Arbeitstage dauert durchschnittlich e ine
Reklamationsbearbeitung bis zum Abschluss? :l Tage (24)
Dic Wie hoch ist die Fehlerquote bei der Fakturieru  ng? :l % (25)
D2 Investitionen
D2a Wie hoch sind Ihre Sach-Investitionen pro Jahr ( in % vom Gesamtumsatz)?
- im letzten Jahr :l % (26)
D2b In welchen Bereichen wurde Uber die letzten Jah  re am meisten investiert (Anteil an
Gesamtinvestitionen)?
- Dienstleistungs-Engineering (Durchfihrung, Entwic klung) :l % (27)
- Personal (neue Arbeitsplatze, Qualifikation, etc  .) :l % (28)
| E. Mitarbeiter/-innen
| El Mitarbeiterstruktur
Ela Beschaftigungsstruktur:
Anzahl der Mitarbeiter/-innen Ihres Unternehmens? :l (29)
(ohne verbundene Unternehmen)
- Anteil Mitarbeiter/-innen in Vollzeitbeschaftigu ng :l % (30)
- Anteil Mitarbeiter/-innen in Teilzeitbeschaftig  ung :l % (32)
Elb durchschnittliche Beschéaftigungsdauer :l Jahre (32)
E2 Fehlzeiten / Fluktuation
E2a Anteil krankheitsbedingter Fehlzeit an der Gesam tarbeitszeit: L1 % (33)
E2b Fluktuationsrate (Eigenkiindigung und Kiindigung) |:| % (34)
E3 Weiterbildung
E3a Anzahl der Weiterbildungstage je Mitarbeiter/-in pro Jahr |:| Tage (35)




E4 Vorschlagswesen
Eda Gibt es ein Vorschlagswesen fir Verbesserungen (od  er &hnlich, wie KVP, Kaizen,...)?
Ja U Nein [ (36)
Anzahl der Verbesserungsvorschlage im vergangenen J ahr 1 (37)
E4b Anteil, der davon umgesetzt wurde? :l % (38)
E5 Einsatz der Mitarbeiter
E5a Wie viele der Mitarbeiter/-innen arbeiten anteil  ig im Bereich:
- Management / Unternehmensfiihrung :l % (39)
- Verwaltung / Administration :l % (40)
- Entwicklung :l % (41)
- Marketing / Vertrieb :l % (42)
- Dienstleistungserstellung :l % (43)
- Einkauf / Beschaffung (fur die Dienstleistung) :l % (44)
Gesamt 100%
|F. Marketing und Vertrieb
| F1 Marketing
Fla Wie grof3 ist Ihr Marketing-Budget (ohne Personal  kosten) pro Jahr?
(% vom Umsatz)? :l % (45)
Flb Wie grol3 ist der Medienanteil am Marketingbudge  t :l % (46)
(incl. Porto fir Mailings, etc.)
|G. Kunden
| Gl Kundenzahl
Gla Gesamtzahl der Kunden im letzten Geschéaftsjahr :l 47
Davon Anteil Neukunden (weniger als ein Jahr Kun  de) :l % (48)




G2 Kundenbetreuung

G2a Wer sind lhre Kunden (Umsatz in %)?

- produzierende Unternehmen :l % (49)
- Dienstleistungsunternehmen :l % (50)
- ffentliche Hand C o (51)
- Privathaushalte :l % (52)
Gesamtumsatz 100 %

G2b Wo / wie betreuen Sie Ihre Kunden (Anteil an all  en Kundenkontakten)?

- im eigenen Unternehmen bzw. Vertriebsstellen :l % (53)
(Schalter/Sprechstunde)
- Besuche beim Kunden durch:

a) eigene Vertriebsmitarbeiter :l % (54)
b) Handelsvertreter :l % (55)
- Brief, Fax, Telefon, Internet, Email :l % (56)
- auf Messen :l % (57)
- andere: :l % (58)
Gesamt 100 %
G2c Befragen Sie Ihre Kunden, wie sie mit der angebo tenen Leistung zufrieden sind? (59)
- gar nicht O Q)
- gelegentlich / unregelméRig O 2)
- systematisch O 3)

G2d Legen Sie Informationsdateien tUber Ihre Kundena n?
Ja U Nein [J (60)




Unternehmensinformationen

Wir versichern Ihnen, daR dieses ldentifikationsbla  tt sofort nach Eingang lhres Fragebogens separat und
unter Verschluf3 aufbewahrt wird und die Identifikati on ausschlie3lich tiber die zugewiesene
Referenznummer erfolgt.

Firmenname

Standort

wenn nicht gleich, Muttergesellschaft:

Adresse

Kontaktperson(en) im Unternehmen, an die die Report s zu senden sind und an die Anfragen gerichtet
werden kénnen

Position im Unternehmen:

Telefon u. Telefax

E-mail

= Wir bitten Sie, lhrem Fragebogen eine Broschire lhres Dienstleistungsangebots
beizulegen, da diese zu einem besseren Verstandnis Ihres Portfolios beitragt. Vielen Dank!

Abgabetermin: 25.06.2008

Senden Sie bitte den ausgefllten Fragebogen an:
Christian Harde

Hochschule Reutlingen / Export-Akademie
Alteburgstral3e 150

72762 Reutlingen




