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Die positive Wirkung von Prinzipien des Lean
Managements auf den Leistungserstellungs-
prozess hat sich in zahlreichen unserer Industrie-
projekte bestdtigt. Unter anderem konnten
dadurch die Effizienz der Abldufe gesteigert,
Wartezeiten minimiert oder auch Kapazitdtenbes-
serausgenutzt werden. Eine Abschatzung, welche
Anwendung eines Lean-Services-Prinzips fiir den
jeweiligen Anwendungsfall geeignet ist, ist dabei
nicht immer eindeutig. Bei einer groRen deut-
schen Fluggesellschaft fiihrte beispielsweise eine
Taktung von Abldufen bei der Instandhaltung ihrer
Flugzeuge zu einer effizienteren Arbeitsweise und
zur Erfillung von unternehmensstrategischen
Zielen. Das gleiche Prinzip, angewendet in einem
Callcenter eines deutschen Technologiekonzerns,
flihrte zu einem gdnzlich anderen Effekt. Durch
die Vorgabe von Soll-Gesprachsdauernfiihrte eine
Taktung zu Unzufriedenheit bei den Kunden, weil
weniger deren Probleme als die Gesprachsdauer
im Fokus des Kundenbetreuers standen. Letztlich
fihrte dies sogar zu einer langeren durchschnitt-
lichen Gesprachsdauer als vor der Einflihrung
eines Taktes.

Kundenseitig nehmen die Anforderungen be-
zliglich Qualitat, Zuverldssigkeit, Flexibilitat und
Kosten stetig zu [6]. Das Ziel jedes Anbieters
ist es, die eigenen Kosten zu minimieren, die
Produktivitat zu erhéhen und somit den Ertrag
zu maximieren. Auch wenn die Erhéhung des
Anbieternutzens der Dienstleistungen eine
gleichzeitige Steigerung des Kundennutzens
nicht per se ausschlieRt, stehen die jeweils ver-
folgten Ziele hdufig in Konkurrenz zueinander[2].
Programme, die lediglich den Fokus auf Kosten-
einsparung legen, sind daher ebenso unzurei-
chend wie Mafnahmen mit ausschlie3lichem
Fokus auf Qualitatssteigerung.

Kombinierte Manahmen sind haufig aufgrund
von Wechselwirkungen nicht méglich und fiih-
ren zu einem Zielkonflikt zwischen Kunden und
Anbieter [2].

Um wettbewerbsfahig zu bleiben, ist es erforder-
lich, sowohl den Nutzen des Kunden, im Sinne ei-
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ner héheren Effektivitat, als auch den Nutzen des
Anbieters, im Sinne einer verbesserten Effizienz,
zu steigern[1]. Um diesen Zielkonflikt aufzulsen,
bietet die Anwendung von Prinzipien des Lean
Managements auf den Dienstleistungssektor
einen vielversprechenden Losungsansatz [5; 9].
Das Lean Management reicht von Ansatzen zur
Reduktion von Verschwendungen tliber eine
Optimierung des Leistungsportfolios bis hin
zu Mafnahmen zur Auslastungsgldttung und
Nachfragesteuerung [7]. Die Ansatze weisen
in ihrer Wirkung wesentliche Unterschiede auf
und sind in Abhangigkeit von den jeweiligen
Rahmenbedingungen des Unternehmens
zu wahlen. Wesentlich bei der erfolgreichen
Auswahl der Ansatze ist die Berticksichtigung der
Wechselwirkungen der Prinzipien und Methoden

[8;3; 4]

Eine umfassende Abschatzung verschiedener
Lean-Prinzipien ist aufgrund des komplexen
Zusammenspiels einzelner Prinzipien insbe-
sondere fiir KMU schwierig. Fiir einige KMU
kann die Anwendung bestimmter Prinzipien
des Lean Managements somit sinnvoll sein,
fiir andere KMU weniger. Dies ist sowohl von
inneren als auch dufferen Rahmenbedingungen
der Unternehmen abhdngig. Im Rahmen des
Forschungsprojekts "WertGeiD" soll die zen-
trale Forschungsfrage, wie KMU ihre Effizienz
und Effektivitdt bei der Erbringungindustrieller
Dienstleistungen durch die richtige Auswahl und
Umsetzung von Gestaltungsprinzipien des Lean
Managements steigern kénnen, beantwortet
werden. Mithilfe eines Simulationsmodells soll
die Wirkung ausgewdhlter Gestaltungsprinzipien
des Lean Managements auf den industriellen
Dienstleistungserstellungsprozess untersucht
werden. Die konkrete Festlegung der zu unter-
suchenden Prinzipien wirdin enger Abstimmung
mit dem projektbegleitenden Ausschuss defi-
niert. Eine Abschatzung relevanter Prinzipien,
die sich besonders leicht fiir KMU umsetzen
lassen sollen, wird durchgefiihrt und dadurch
festgelegt, welche Prinzipien vorrangig un-
tersucht werden. AnschlieBend wird ermit-
telt, welche der ausgewahlten Prinzipien das
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grofte Potenzial fiir den einzelnen Anwender
haben. Mithilfe eines anwenderfreundlichen
Navigators sollen KMU letztlich selbstandig

di

e fiir sie passenden Prinzipien herausar-

beiten konnen.
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