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Projekt: WertGeiD

Wertorientierte Gestaltung industrieller
Dienstleistungen kleiner und mittlerer

Unternehmen

Lean-Services-Prinzipien mit Kennzahlen auswahlen

Im Rahmen des Forschungsprojekts WertGeiD wird die Wirkung von Lean-Services-Prinzipien auf kleinere und mittlere

Unternehmen untersucht. Um die Wirkung einzelner Lean-Services-Prinzipien sichtbar machen und sie anschlieRend beurteilen

zukénnen, werden Kennzahlen benétigt, welche die wesentlichen Effekte quantifizieren. Mithilfe von Experten aus der Industrie

wurden Kennzahlen bestimmt, welche in der Praxis am haufigsten verwendet werden, um Entscheidungen vorzubereiten. Das

IGF-Vorhaben 18509N der Forschungsvereinigung FIR e. V. an der RWTH Aachen wird tiber die AiF im Rahmen des Programms zur

Forderung der industriellen Gemeinschaftsforschung und -entwicklung (IGF) vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie

(BMWi) aufgrund eines Beschlusses des Deutschen Bundestages geférdert.

ie Anwendung von Lean-
Services-Prinzipien kann unterschied-
liche Wirkungen hervorrufen. So
kann die Taktung von Arbeitsablaufen
bei der Instandhaltung zu kiirzeren
Durchlaufzeitenfiihren,in Callcentern wie-
derum zu Unzufriedenheit von Kunden.
Die Wirkung kann im Allgemeinen dabei
von unterschiedlichen, aber positiven bis
hin zu negativen Effekten reichen. Zur
Beurteilung einer Dienstleistung werden
in der Praxis verschiedene Kennzahlen
herangezogen. Bei Anwendung von
Lean-Services-Prinzipien kénnen die
Effekte ausgewdhlter Prinzipien erst
durch Kennzahlensichtbar und bewertbar
gemacht werden.

Im Forschungsprojekt WertGeiD be-
steht die Auswahl der passenden Lean-
Services-Prinzipien fiir
kleinere und mittle-
re Unternehmen im
Mittelpunkt. Obwohl
die positive Wirkung
von Lean-Services-
Prinzipien seit ihrer
Entwicklung bereits
hinlanglich bekannt
und in zahlreichen
Studien belegt wor-
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den ist, finden grundlegende Prinzipien
beikleineren und mittleren Unternehmen
nochimmer nicht flichendeckend Einsatz.
Die Problemstellung, die sich in zahl-
reichen Industrieprojekten bestatigt hat,
liegt dabei insbesondere in der Auswahl
der auf den individuellen Fall passenden
Prinzipien.

Grundsatzlich kénnen Kennzahlen
den Dimensionen Zeit, Qualitdt und
Kosten zugeordnet werden, wie in Bild 1
(s.S.31) dargestelltist'. Aus Anbieter- und
Kundensicht kénnen dabei dieselben
Dimensionen betrachtet werden.

Der zeitlichen Dimension kommt bei in-
dustriellen Dienstleistungen besonders
dann eine hohe Bedeutung zu, wenn der
Kunde mit Personal oder Betriebsmitteln
an der Erbringung der Dienstleistung
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beteiligt ist. Bei Transferzeiten handelt
es sich beispielsweise um Anfahrtszeiten.
Abwicklungszeiten sind Vor- oder Nach-
bereitungen der eigentlichen Dienst-
leistungsaktivitat, welche durch die
Transaktionszeit beschrieben werden und
z.B. das Wechseln eines Verschleif3teils an
einer Maschine beinhalten. Wartezeiten
sind nichtwertschépfende Zeiten, die
allerdings Ressourcen binden.

Mit der Dimension Qualitdt wird bewer-
tet, ob Auftrdge abgewiesen, Auftrage
zur Zufriedenheit des Kunden bearbeitet
und innerhalb der geforderten Lieferzeit

erbracht wurdens.




Zeit
* Wartezeit

* Transaktionszeit

* Transfer- und
Abwicklungszeit

Qualitat

* Umfang der Nach-
bearbeitung

* Kundenzufriedenheit
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Kosten

* interne Kosten
» externe Kosten

* Opportunitatskosten
(abgewiesene Auftrage)

* Hilfs- und Betriebsstoff-
kosten

Bild 1: Zentrale ZielgréRen des Anbieter- und Kundennutzens (eigene Darstellung)

» Krankheitstage

pro Auftrag
 Durchlaufzeit

Prozess Mitarbeiter

Ergebnis

+ durchschnittliche Verspatung

Qualitat

* Reklamationsquote

Kosten

* Produktivzeit
» Kapazitatsauslastung

* Fremdvergabequote

* Gewinn mit reiner
Dienstleistung

Bild 2: Kennzahlen zur Bewertung einer industriellen Dienstleistung (eigene Darstellung)

Mit der Dimension Kosten werden alle im
Rahmen der Dienstleistung auftretenden
Kosten bewertet. Dazu zdhlen Kosten
fir interne und externe Mitarbeiter,
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Opportunitdtskosten, die beiabgelehnten
Auftragen entstehen, sowie Kosten fiir
Hilfs- und Betriebsstoffe.

Abhdngig von der Art der Dienstleistungs-
erbringung sind nicht immer alle
Kennzahlen bei der Bewertung der
Dienstleistung von Relevanz. So miissen
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beispielsweise keine externen Kosten
bewertet werden, wenn keine externen
Mitarbeiter benétigt werden.

Fir die konkrete Bewertung einzelner
Dimensionen werden Kennzahlen bené-
tigt. In Diskussionen mit Teilnehmern des
projektbegleitenden Ausschusses haben
sich dabei insbesondere Kennzahlen fiir
Mitarbeiter, Prozesse und Ergebnisse
als betriebsrelevant ergeben. Die teil-
nehmenden Diskussionspartner stam-
men aus unterschiedlichen Industrien.
Diese setzen sich zusammen aus einem
Instandhaltungsdienstleister fiir kleine-
re elektronische Gerdte, wie beispiels-
weise Druckern, einem Hersteller von
Maschinen und Anlagen, sowie OEM fiir
die Automobil- und Férdertechnik.
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Die aus der Diskussion entstandenen
Kennzahlen sind in Bild 2 dargestellt und
sind den in Bild 1 genannten Dimensionen
zugeordnet. Kern der Diskussion war, le-
diglich die wichtigsten undin der Praxis am
haufigsten angewandten Kennzahlen zu
identifizieren. Besonderes Augenmerk der
Diskussionspartner in den Unternehmen
lag auf der Kostendimension, die mit den
meisten Kennzahlen am detailliertesten
betrachtet wird.

Bezogen auf Mitarbeiter eines Unter-
nehmens bewerteten die Anbieter
insbesondere die Krankheitstage, die
Produktivzeit des Mitarbeiters und die
allgemeine Kapazitdtsauslastung als
wichtige Kennzahlen zur Steuerung
der Dienstleistungserbringung. Bei
Analyse des Prozesses waren insbeson-

dere die durchschnittliche Verspdtung
pro Auftrag, Durchlaufzeiten und
die Fremdvergabequote relevant
und im Ergebnis der erzielte Gewinn
durch die Dienstleistung und die
Reklamationsquote.

Basierend auf diesen Kennzahlen kén-
nen von Anwendern MaBnahmen zur
Verbesserung der in Bild 1 genannten
ZielgroRen eingeleitet werden.

Mithilfe des im Rahmen des Forschungs-
projekts WertGeid entwickelten Simulations-
modells kdnnen dadurch Aussagen (iber die
Anwendung ausgewahlter Lean-Services-
Prinzipien getroffen werden. Dariiber kann
anschliefend eine Priorisierung vorgenom-
men werden, ob und welches Lean-Services-
Prinzip angewandt wird.
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