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Proces 

n  Compacte inspanning en gevalideerde cijfers:  

p minder tijd besteden aan het invullen van vragenlijsten 
p geen vragenlijsten op afstand maar betrokkenheid bij verzamelen, 

analyseren en rapporten 
p hiermee voorkomen van ‘window dressing’ cijfers 
p alleen werken met gevalideerde cijfers 
p gezamenlijke bespreking cijfers & best practices 
p meer interactieve rapportage krijgen in plaats van een statisch 

rapport 
p algemeen benchmark rapport + organisaties specifieke management 

samenvatting 
p Compacte doorlooptijd van 2 maanden 

Financieel 

Organisatie 
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Benchmark van kosten   

n  De kosten per verhuurbare eenheid (VHE), werkorder of FTE worden per onderhoudsbedrijf  
 afgezet tegen de anderen. Door de individuele kosten per onderhoudsbedrijf af te zetten  
 tegen het gemiddelde, kan elke deelnemer haar positie t.o.v. de markt bepalen voor de  
 verschillende kostenposten.. 

Statistische opbouw benchmark 

Referentiegroep 

Uw 
kosten 

MARKT 
CONFORM 

 
MEDIAAN 

GOEDKOOP 
GOEDE 

PRESTATIE 

50 % 

25 % 

DUUR 
ZWAKKE 

PRESTATIE 
25 % 

 Opbouw grafieken 

Organisatie 

Uw kosten 

Mediaan 

Bandbreedte 

Delta 

Organisatie 1 
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Drie aspecten integraal bekeken   
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Klanttevredenheid (KWH) 

Hiërarchie beïnvloedende factoren 
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Kwaliteit - MQM 

Sterkste relatie tussen factoren die naast elkaar liggen: 
 
Hoog kwaliteitsniveau (service level) leidt doorgaans tot hogere kosten 
Hoe meer het daadwerkelijk kwaliteitsniveau voldoet aan vastgestelde verwachting hoe 
hoger de klanttevredenheid 
Hogere kosten leiden niet altijd tot een hogere tevredenheid maar dragen er wel aan bij 
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Verwacht Eindresultaat Benchmark 

n  Benchmark totale bedrijfsprestatie onderhoudsbedrijf, 
geen onderhoudsbenchmark: 

p  inzicht krijgen in marktpositie en hoe ze kunnen verbeteren  
p duidelijke benchmarks van belangrijkste performance indicators 
p niet enkel naar kosten kijken, maar vooral ook naar de prijs-

kwaliteitverhouding van de geleverde diensten en gebruikte 
middelen 

p prijs – kwaliteit wordt afgezet tegen klanttevredenheid 
p de resultaten gebruiken voor het realiseren van directe 

besparingen op de bedrijfsvoering en zicht op best practices 

n  Ambitie:  
p de NORM neerzetten voor benchmark van bedrijfsprestaties 

onderhoudsbedrijven 

Financieel 
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Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en –bedrijven 

Kostenstructuur 

n  De kostenstructuur is opgedeeld in een drietal hoofdgroepen (Intake & Planning, Uitvoering en Overhead) 
waaronder een aantal activiteiten zijn gedefinieerd.  

n  De kosten worden gerapporteerd, waar mogelijk, op activiteit. 
n  We rapporteren de werkelijk gerealiseerde kosten exclusief BTW. 
n  In de benchmark worden in principe de inkomsten buiten beschouwing gelaten, tenzij expliciet benoemd 



Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en –bedrijven 
Kengetallen 

Uitgangspunten 

n  Kosten kunnen worden weergegeven in verhouding tot de binnengekomen calls, meldingen, de afgeronde 
werkorders, het aantal VHE’s en de interne FTE’s. 

n  In dit rapport zullen de kosten per hoofdgroep worden weergegeven in verhouding tot de onderstaande vet 
gedrukte kengetallen 
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Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en –
bedrijven  
 Kwaliteit 

n  Op basis van de MQM methodiek is de kwaliteit gemeten. Voor organisaties die via KOVON een assessment 
hebben laten uitvoeren, worden de gegevens aangeleverd door KOVON 

n  Deze resultaten hiervan zijn gekoppeld aan de kosten, zodat er inzicht ontstaat in de prijs-kwaliteit verhouding 
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Benchmark Bedrijfsprestaties Onderhoudsafdelingen en –bedrijven 

Klanttevredenheid 
n  Op basis van de KWH vragenlijst zijn er een aantal vragen opgenomen gericht op de planning en de uitvoering.  

 
n  Deze resultaten hiervan zullen worden gekoppeld aan de kosten, zodat er inzicht ontstaat in de verhouding 

tussen de kosten en de klanttevredenheid. 


