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Das Top-Restaurant bietet Alles

• 50 Menüs
• Fleisch, Vegetarisches, Fisch
• Heimische und 

internationale Kost
• Exklusives und Preiswertes

• Zubereitungszeit 
generell < 15 
Min.

• Alles selbst 
verarbeitet

• Warme Küche 
07:00 – 24:00

• Bedienung 
jederzeit sofort 
verfügbar

• 1 Bedienperson
• Bedienung spricht 

schweizerdeutsch
• Kümmert sich um 

die Kinder der 
Gäste

Beilagenänderung kostenlos
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Die Konsequenzen des Top-Angebots
• 50 Menüs
• Fleisch, Vegetarisches, 

Fisch
• Heimische und 

internationale Kost
• Exklusives und Preiswertes

• Zubereitungszeit 
generell < 15 
Min.

• Alles selbst 
verarbeitet

• Warme Küche 
07:00 – 24:00

• Bedienung 
jederzeit sofort 
verfügbar

• Immer dieselbe 
Bedienperson

• Bedienung spricht 
schweizerdeutsch

• Kümmert sich um 
die Kinder der 
Gäste

• Spitzenkapazität
• Reduziertes 

Personalangebot
• Zusatzleistungen

• Spitzenkapazität
• Hohe Qualifikation
• Breites Wissen
• Zwischenprodukte
• Lagerbestände
• Schichtbetrieb

Preis!
Zeitkonstanz?

Qualitätskonstanz?
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Kaufentscheidende Faktoren

Quelle: E. Hautz, FB/IE
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Service Levels als verbindende Komponente

Was wollen wir erreichen?
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Service Levels sind ein Abgleich zwischen dem was der Markt 
fordert / wünscht und dem, was man selbst anbieten kann und will.

Service-Levels

Kunde

Unternehmens -Strategie
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Win/Win mit Service Levels

NutzenKosten

Service Level Agreement

Leistungs-
Erbringer

Leistungs-
Empfänger

Service Levels
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Was sind Service-Levels?
• Service Levels beschreiben die produktbegleitende 

Marktleistung einer Unternehmung wie zum Beispiel:
- Lieferzeit
- Liefergenauigkeit
- Mengenabweichungen
- Bestellstrukturen
- …

• Sie sollen möglichst homogen innerhalb eines Segmentes sein.
• Sie sollen in allen Bereichen bekannt sein und als Vorgabe zur 

Leistungserbringung dienen.
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Service Levels in der Supply Chain

Lieferant Lieferant
Einkauf
(Supply/
Trade)

Partner Partner Partner

„Supply Chain“

KundeProduktion
(Verarbeitung)

Vertrieb
(Distri-
bution)

...Kunde

Interne
Service Levels

Service Levels
von Lieferant

Service Levels
an Kunden

Service Levels
von Partnern

Alle Beteiligten einer Supply Chain (Interne und Externe) 
koordinieren Bedürfnisse und Leistungen über Service Levels.
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Was wird mit Service Levels vereinbart?

• Bestellabwicklung
• Marktlogistische Aspekte
• Ergänzungsinformationen zur 

Auftragserfüllung bzw. 
Produktänderungen

• Geschäftsspezifische Anforderungen
• Transport und Speditionsleistungen
• Sonderleistungen, Besonderheiten
• Finanzen/Geldflüsse

•E-Commerce
•Informationsbereitschaft
•Admin. Zuverlässigkeit

•Zusatzleistungen
•Factoring

•Verfügbarkeit
•Lieferfrist
•Termintreue
•Produktqualität
•Lieferqualität
•Liefermenge
•Zeitpräzision
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Service Vereinbarung (1)
• Warenverfügbarkeit A-Artikel 95 % in 24h, ab Lager 

(max. 2 Wo-Bedarf) 
Rest in 15 Tagen

B-Artikel 90 % in 15 Tagen
Rest in 30 Tagen

C-Artikel auf Anfrage

• Lieferpräzision 95 % auf den Tag genau
3 %± 1 Arbeitstag
2 %-3/+2 Arbeitstage

• Mengenpräzision < 20 Stück/Position ± 0 Stück
20 - 50 Stück/Position +0/-1 Stück
> 50 Stück/Position ± 5 % Stück

 April 2010/Rahm

Service Vereinbarung (2)
• Qualität 97 % der Lieferungen ohne jegliche Beanstandung 

3 % max. 1 Position/Lieferung zu beanstanden

• Infobereitschaft Auskunft 90 % sofort, Rest max. 2 Tage

• Admin. Zuverlässigkeit 97 % aller Versanddaten korrekt
85 % aller Akkreditive ohne Vorbehalt

• Bestellstruktur 90 % der Kundenbestellungen via E-Commerce
10 % via Telefon

• Zahlungskondition Rechnung alle 2 Monate, zahlbar in 30 Tagen

• Produktänderungen Artikel A + B nur nach Absprache
Artikel C nach Vorankündigung (3 Mte)

• Zusatzleistungen Spezialverpackung: + 1 AT Lieferzeit
• Preis   
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Implementierung von Service Levels

1. Monitoring 2. Konzeption 3. SLA-Definition 4. Vereinbarung 5. Umsetzung

MS MS MS MS

Service Levels

Eskalationsmodell

Artikel-GruppenArtikel-Gruppen

LandLand

RegionenRegionen

TourenTouren

KundenKunden

EUEU

Artikel-GruppenArtikel-Gruppen

LandLand

RegionenRegionen

TourenTouren

KundenKunden

EUEU

Artikel-GruppenArtikel-Gruppen

LandLand

RegionenRegionen

TourenTouren

KundenKunden

EUEU

LandLand

RegionenRegionen

TourenTouren

KundenKunden

EUEU

Soll-Leistungen,-Qualität

Segmentierung

Soll-Prozesse

Service-Level Matrix (Fortsetzung)

Nr. Merkmal Bemerkung
Ausprägung

1
Ausprägung

2
Ausprägung

3
Ausprägung

4
Ausprägung

5

8 Lieferpräzision
auf Tag
Arbeitszeit des 
Kunden

auf Zeit oder 
Zeitfenster
ca. 10%

auf Abruf

9 Lieferqualität

10 Mengenpräzision
es werden keine 
Teillieferungen 
gemacht

11 Verpackungs-
vorschriften

Karton & 
Schrumpfen

Holz, Karton & 
Schrumpfen

Kartonschachteln

für HTR

Spezial Verpack-
ungen individuell für 
Spez.-Anfertigungen

auf EURO Paletten

Bundweise verpackt Spezial-Paletten 
(Einweg)

Paletten mit Rahmen

12 Transportmittel
LKW (12to)
mit Plache und 
Hebebühne

LKW & Anh (10to)
mit Plache und 
Hebebühne

Lieferwagen 3.5 to
mit Plache und 
Hebebühne

Kranwagen Lange Brücke für 
ZBN

Für Kranablad LKW 
mit Rollenverdeck

Die Lieferqualität wird statistisch erfasst und ausgewertet jedoch sind noch keine Ziele definiert.

Ist-Leistungen, Mengen

Grobpotentiale

Ist-Prozesse
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Definition KVP

Umsetzung

Operatives Controlling

1. Stückgutverteilung in der Schweiz 

2.1 Service-Level 

Ausprägung Regelfall Ausnahme 
Übernahme der Güter bei 
Klient 

Permanent mit Shuttle keine 

Zusammenführen 
Durch Transport-

unternehmen 
keine 

Heute bereitstellen, morgen 
Liefern 

Alle Güter keine 

Tel. Avis des 
Güterempfängers 

nein keine 

Übergabe der Güter an 
Güterempfänger 

Auf Rampe An definierten Ort 

Übergabe an 
Güterempfänger mit 
Bestätigung 

ja keine 

Lieferfenster keine selten 
Stockwerklieferungen nein selten 

Material Rücknahmen keine 
Nur mit Auftrag von 

Klienten 

2.2 Mengengerüst 

Transporteinheit Anzahl Gewicht Durchschnitt 
Paletten 10’100 1'700 to 168 kg 
Pakete 19’975 200 to 10 kg 

2.3 Sendungsströme 

 Ost-CH Zürich Zentr.CH Basel Bern West-CH Tessin 

PLZ 7000 & 9000 5000 & 8000 6000 (ohne >6500) 4000 
3000 (ohne >3900)   & 

2000 
1000 & >3900 > 6500 

Paletten 800 4’200 200 1’200 2’400 1’200 100 
Pakete 1’800 5’600 1’200 2’400 2’400 6’175 400 

2.4 Auftragsabwicklung 

Permanente Abholung am Sitz unseres Klienten ab 10:00 Uhr im Shuttle-Prinzip. An der 
Rampe unseres Klienten steht immer mindestens ein Aufleger zum Beladen der Güter zur 
Verfügung. Die letzte Abholung erfolgt in der Regel bis spätestens um 17:00 Uhr. Die 
Zusammenführung mehrer Sendungen erfolgt beim Transporteur. 

1. Ausschreibungsrahmen 

1.1 Ausgangslage 

Unser Klient, ein Unternehmen im Non-Food-Bereich, hat die Absicht die schweizweite 
Verteillogistik auf eine neue Basis zu stellen. 
Wir, Dr. Acél & Partner AG, wurden als neutraler Spezialist für Logistikprozesse beauftragt, 
diese Ausschreibung durchzuführen. 
Das Domizil unseres Klienten ( zwei Firmen) befindet sich im Espace-Mittelland und ist per 
Strassennetz effizient erreichbar. 

1.2 Ziel 

Evaluieren eines Partners für die Verteilung von Gütern der zum optimalen Kosten-/ 
Nutzen-Verhältnis das hohe Ansehen unseres Klienten bei seinen Kunden betreffend 
Pünktlichkeit, Freundlichkeit und Flexibilität weiter ausbaut. 

1.3 Ausschreibungsinhalt 

1.3.1 Auftragsgegenstand 

Verteilung von Gütern in der ganzen Schweiz und dem Fürstentum Lichtenstein, ab einem 
sich im Espace-Mittelland lokalisiertem Ort, innert Tagesfrist. Beschränkte Rücknahme von 
Gütern. 

1.3.2 Transportgut 

Es handelt sich um voluminöse Non-Food-Produkte die grösstenteils in Kartonschachteln 
verpackt sind. Die Schachteln sind als Einzelpakete oder palettiert zu transportieren. 

1.3.3 Auftragsabwicklung 

Die Auftragsabwicklung wird ausschliesslich über EDI ausgeführt. Detaillierte 
Beschreibungen befinden sich unter Ziff. 2.4, 3.4, 4.2. 

1.3.4 Transportmittel 

Die Transportmittel müssen mit Plachen- oder Festaufbauten ausgerüstet sein.  
Einzelne Lieferstellen können nur mit 2- oder 3-achsigen Motorwagen angefahren werden.  
Alle eingesetzten Fahrzeuge sind in technisch einwandfreiem Zustand und gemäss den 
gesetzlichen Vorschriften und Zulassungen zur Verfügung zu stellen.  
Die Einhaltung der gesetzlichen Vorschriften und Sicherheiten müssen während des 
gesamten Transportes gewährleistet sein. 
Die Fahrzeuge sind sauber und in gepflegtem Zustand zu halten. Wir bevorzugen 
Fahrzeuge, die den neusten ökologischen Vorschriften entsprechen. 
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Bestätigung 

ja keine 

Lieferfenster keine selten 
Stockwerklieferungen nein selten 

Material Rücknahmen keine 
Nur mit Auftrag von 

Klienten 

2.2 Mengengerüst 

Transporteinheit Anzahl Gewicht Durchschnitt 
Paletten 10’100 1'700 to 168 kg 
Pakete 19’975 200 to 10 kg 

2.3 Sendungsströme 

 Ost-CH Zürich Zentr.CH Basel Bern West-CH Tessin 

PLZ 7000 & 9000 5000 & 8000 6000 (ohne >6500) 4000 
3000 (ohne >3900)   & 

2000 
1000 & >3900 > 6500 
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1. Ausschreibungsrahmen 

1.1 Ausgangslage 

Unser Klient, ein Unternehmen im Non-Food-Bereich, hat die Absicht die schweizweite 
Verteillogistik auf eine neue Basis zu stellen. 
Wir, Dr. Acél & Partner AG, wurden als neutraler Spezialist für Logistikprozesse beauftragt, 
diese Ausschreibung durchzuführen. 
Das Domizil unseres Klienten ( zwei Firmen) befindet sich im Espace-Mittelland und ist per 
Strassennetz effizient erreichbar. 

1.2 Ziel 

Evaluieren eines Partners für die Verteilung von Gütern der zum optimalen Kosten-/ 
Nutzen-Verhältnis das hohe Ansehen unseres Klienten bei seinen Kunden betreffend 
Pünktlichkeit, Freundlichkeit und Flexibilität weiter ausbaut. 

1.3 Ausschreibungsinhalt 

1.3.1 Auftragsgegenstand 

Verteilung von Gütern in der ganzen Schweiz und dem Fürstentum Lichtenstein, ab einem 
sich im Espace-Mittelland lokalisiertem Ort, innert Tagesfrist. Beschränkte Rücknahme von 
Gütern. 

1.3.2 Transportgut 

Es handelt sich um voluminöse Non-Food-Produkte die grösstenteils in Kartonschachteln 
verpackt sind. Die Schachteln sind als Einzelpakete oder palettiert zu transportieren. 

1.3.3 Auftragsabwicklung 

Die Auftragsabwicklung wird ausschliesslich über EDI ausgeführt. Detaillierte 
Beschreibungen befinden sich unter Ziff. 2.4, 3.4, 4.2. 

1.3.4 Transportmittel 

Die Transportmittel müssen mit Plachen- oder Festaufbauten ausgerüstet sein.  
Einzelne Lieferstellen können nur mit 2- oder 3-achsigen Motorwagen angefahren werden.  
Alle eingesetzten Fahrzeuge sind in technisch einwandfreiem Zustand und gemäss den 
gesetzlichen Vorschriften und Zulassungen zur Verfügung zu stellen.  
Die Einhaltung der gesetzlichen Vorschriften und Sicherheiten müssen während des 
gesamten Transportes gewährleistet sein. 
Die Fahrzeuge sind sauber und in gepflegtem Zustand zu halten. Wir bevorzugen 
Fahrzeuge, die den neusten ökologischen Vorschriften entsprechen. 
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Erfolgsbeurteilung

Prozesse und Kosten
im Griff!
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sofort
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Fazit: Mit Service Levels zum gemeinsamen Erfolg

Testen Sie die Service Levels der Brasserie Lipp …
.......live beim anschliessenden Apéro!

30
• 50 Menüs jederzeit, 10 Menüs auf 

Vorbestellung
• Fleisch, Vegetarisches, Fisch 

freitags/samstags
• Heimische und internationale Kost
• Exklusives und Preiswertes

• Zubereitungszeit 
generell < 15 Min. 
Standards < 15 Min
Spezialität < 30 Min

• Alles selbst verarbeitet
Spezialitäten 100% 
Eigenherstellung

• Warme Küche 07:00 –
24:00

• Bedienung jederzeit 
sofort verfügbar

• 1 Bedienperson
max. 2

• Bedienung spricht 
schweizerdeutsch

• Kümmert sich um die 
Kinder der Gäste

Preis/Leistung
In Time

Produktqualität
Service

11
22

innert 2 Min.

Beilagenänderung kostenlos
Tagesbeilagen kostenlos
Weitere CHF 3.00 Zuschlag
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Nachfolge Stiftung BWI / ETH

info@acel.ch
Tel. +41 44 447 20 60

Aargauerstrasse 1

www.acel.ch
Fax +41 44 447 20 69
CH-8048 Zürich


