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Benchmarking

Meten = weten als basis van goed management

Ing. J.T.Sonneveld
Voorzitter ITSMF-Benchmarking commissie
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Benchmarking

Rijden (stad & snelweg), Tanken, Parkeren, Onderhouden
Kosten per km, snelheid, millieuvriendelijkheid, comfort
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Benchmarking

Benchmarking improves performance by identifying and applying best demonstrated 
practices to operations and sales. Managers compare the performance of their 
products or processes externally with those of competitors and best-in-class 
companies and internally with other operations within their own firms that perform 
similar activities. The objective of Benchmarking is to find examples of superior 
performance and to understand the processes and practices driving that 
performance. Companies then improve their performance by tailoring and 
incorporating these best practices into their own operations—not by imitating, but by 
innovating. 

Bain Company December 2007
http://www.bain.com/management_tools/tools_Benchmar king.asp?groupCode=2

Benchmarking (also "best practice benchmarking" or "process benchmarking") is a 
process used in management and particularly strategic management, in which 
organizations evaluate various aspects of their processes in relation to best 
practice, usually within their own sector. This then allows organizations to develop 
plans on how to adopt such best practice, usually with the aim of increasing some 
aspect of performance. Benchmarking may be a one-off event, but is often treated 
as a continuous process in which organizations continually seek to challenge their 
practices.

Wikipedia December 2007
http://en.wikipedia.org/wiki/Benchmarking
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Onderzoek naar Management Tools door 
Bain Company 1993 - 2007

Bon: http://www.bain.com/management_tools/Management_Tools_and_Trends_2007.pdf 
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Waarom Benchmarken

• Vereenvoudigd Management beslissingen
• Nulmeting (start verbeterprogramma of voor outsourcing)
• Gedetailleerde lijst met aanbevelingen
• Identificeer en ondersteun je targets
• Keuze of je al dan niet wilt verbeteren
• Investeringskeuzes
• Identificeer mogelijkheden tot kostenbesparing
• Stel de juiste prioriteiten
• Effectief management
• Maak je eigen Performance Dashboard

IT Service Management Best Practice in Deel 4
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Kritische Succes Factoren

• Actieve steun van Top management
– Aandacht in Management team vergadering (vóór, tijdens en na 

afloop van het project)
– Kansen i.p.v. bedreigingen

• Goede communicatie aan alle betrokkenen
• Juiste vastlegging van de scope is Key

– Indien een dienst wordt gedeeld met anderen buiten de scope dan 
verdeelsleutel goed vastleggen

• Goed projectmanagement
– Zorg dat men in korte tijd de gegevens oplevert: FOCUS

• Projectmanager kent de gegevensverzamelaars
– Kies de personen die meteen kunnen aanvoelen of iets wel of niet

klopt
• Leg goed vast welke gegevens zijn gebruikt en waar ze 

vandaan komen
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IT benchmarking

Algemeen geaccepteerde benchmarks:
• Total Cost Of Ownership

– Hardware
– Software
– Staff
– Tools
– Outsourcing

• Proces volwassenheid
– CMMi (initial, planned, defined, managed, optimized)
– ISO 15504/SPICE (Informal, Planned &Tracked, Well defined, Quantatively Controlled, 

Continuously improved) 
– ITIL
– COBIT

• Applicatie Ontwikkeling
– Functiepunten

Nieuw
• Performance benchmarking
• Project Management
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Indirecte kosten

• IT Support Kosten gemaakt door de eindgebruiker
– Formele IT Training

– Helpen van de collega

– Learning on the job & zelf support
– Opslag en beheer van bestanden en e-mails

– Applicatie ontwikkeling (bijv. Excel)

• Downtijd door storingen

Meten via interviews en metingen of via een survey

Dit is meer een kwaliteitskeurmerk van de organisatie en dient 
bekend te zijn alvorens men overgaat tot uitbesteding van de 
dienstverlening
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Process Maturity

The CMMI staged representation model defines five maturity levels, 
each a layer in the base for the next phase in the ongoing 
process improvement, designed by the numbers 1 through 5:
1. Initial: processes are ad hoc and chaotic

2. Managed: the projects of the organization have ensured that the 
processes are planned and executed in accordance with policy

3. Defined: processes are well characterized and understood, and 
are described in standards, procedures, tools and methods

4. Quantitatively Managed: the organization and projects establish 
quantitative objectives for quality and process performance, and
use them as criteria in managing processes

5. Optimizing: focus on continually improving process performance 
through incremental and innovative process and technological 
improvements

From: Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 ISBN 9 789087 530570
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COBIT 4
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Typisch voorkomende klachten bij 
afwezigheid van processen
• Afspraken worden geregeld niet nagekomen

– Te late oplevering

– Haastklussen op het laatste moment

– Uit de hand lopende kosten

• Management heeft geen zicht op de processen
– Resultaten zijn iedere keer weer een verassing

• Kwaliteitsproblemen
– Te veel herstelwerkzaamheden

– Functies die niet goed werken
– Klachten van klanten na oplevering

• Lage medewerkertevredenheid
– Frustratie bij het personeel

– Wie is er eigenlijk verantwoordelijk?
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Weight Factors

If one scores a value of 75% or more on a question, you pass; Less than 75% you 
fail. Failing results in a recommendation regardless of level.

Weight levels should be assigned per proces per maturity level:
• Each question needs a weight factor:
• Default weight factor = 1
• Sub-questions in check lists asking for “Other, namely” should be 0 (zero).

Each question will have a Question Total (QT) which is the product of weight and 
percentage (=score)

• QT = W (weight) x P (percentage)

The Level Total (LT) will be the sum of all question totals divided by the sum of the 
Weights

• LT = S QT ML  / S WML
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Sourcing Analyse
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Performance Dashboard: Top Niveau
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Performance Dashboard 2 e Niveau
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Benchmarking Project

• Vaststellen scope
• Projectplanning
• Kick-off
• Gegevensverzameling
• 1e verwerking van de gegevens
• Validatie interviews
• 2e verwerking van de gegevens
• Voorbereiding rapportage
• Voorbespreking resultaten
• Eindpresentatie
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Valkuilen

• Niets doen
• Onderschatten van de impact
• Scope verschillen
• Afwijkende of onduidelijke referentiegegevens
• Meten ten opzichte van gemiddelde prestaties
• Geen of onvoldoende aanbevelingen
• Onvoldoende onderbouwing
• Zwak projectmanagement
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Tenslotte

• Garbage In, Garbage Out
• Geen betere Peer dan jezelf
• PR voor de afdeling

Bronnen:

www.wikipedia.org

www.bain.com
www.gartner.com

www.itsmf-benchmarking.nl

IT Beheer jaarboek 2003 ten Hagen Stam ISBN 90-440-0576-6
IT Service Management best practices Deel 4 (2007) Van Haren Publishing ISBN 978-90-8753-043-3

Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3 (2007) Van Haren Publishing ISBN 978-90-8753-057-0


