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Inhalte des Vortrags

 Bedeutung der Administration für die Wirtschaft?

 Welche Potenziale liegen in diesen „indirekten Bereichen“?

 Welche Anforderungen muss eine Methode zur 

Prozessleistungsmessung erfüllen?

 Welche Methoden stehen heute schon zur Verfügung?

 Pro und Contra dieser Methoden

 Wie ist die neue Methode aufgebaut?

 Praxisbeispiele und Workshop
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Verlagerung von der Produktion zur 
Dienstleistung
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Die Bedeutung des Dienstleistungsbereichs

 Die Zahl der Erwerbstätigen in den Dienstleistungsbereichen steigt stetig

 Analog steigt die Bruttowertschöpfung in den produktionsnahen Bereichen 

kontinuierlich [Stat. Bundesamt 2009; Artikel Nummer 5474001099004]

So steuerten 1970 sowohl das produzierende Gewerbe als auch der 

Dienstleistungssektor jeweils 48% zur Bruttowertschöpfung bei. Im Jahre 2007, also 

nur 30 Jahre später, wurden vom produzierenden Gewerbe nur noch etwa 

30% erwirtschaftet. Vom Dienstleistungssektor hingegen fast 70%. [Stat. Bundesamt 2009]
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Zukünftige Potenziale 
Produktivitätssteigerung

Produktivitätssteigerung in den letzten 3 Jahren 
Vergleich von Produktion zu Administration

In der Administration

In der Produktion
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Verbesserungsschwerpunkte 
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In der Administration
In Produktion & Administration
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Schwerpunkt der 
Verbesserungen 

„Heute“

Größtes Potential 
„Zukünftig“

Quelle: Lean Office Studie 2010; S. 21 & 23

„Der Rationalisierungserfolg in der Produktion lag in den letzten 100 Jahren bei 1000% bis 
1400%, während er in den administrativen Bereichen nur um 40% stieg.“

Quelle: vgl. Götzer 1990 und Heinisch 1973
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Wertschöpfung vs. Verschwendung

Anteil Verschwendung in indirekten Bereichen - Prozentuale Verteilung

Produktive Tätigkeiten

Verschwendung

N=341

73%
Produktive 
Tätigkeiten

27%
Verschwendung

Andere  Ursachen 

Verschwendung am 
Arbeitsplatz

Verschwendung durch 
schlecht abgestimmte 
Prozesse

55 %

30 %

15 %

Quelle: Lean Office Studie 2010 - IPA

„70 % der Teilnehmer planen für die nächsten zwei Jahre konkrete Lean Office Projekte.“

Quelle: Lean Office Studie 2010; S. 26
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Der prozessorientierte Ansatz …

Prozessorientierter Ansatz aus der DIN EN ISO 9001:2008; Kap.0.2:

 […] Prozesse aus Sicht der Wertschöpfung betrachten

 […] Erzielung von Ergebnissen bezüglich Prozessleistung und –wirksamkeit

 […] ständigen Verbesserung von Prozessen auf der Grundlage objektiver Messungen 

Quelle: ISO 9001:2008
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Prozessfluss im Unternehmen

Quelle: Fraunhofer IPA

P =
W
t

WWertschöpfung – WVerschwendung

t
=
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Anforderungen an eine Methode zur 
Prozessleistungsmessung

 Prozessanalyse hinsichtlich Effizienz, Effektivität und monetäre Aspekte

 Anwendbar in der Administration

 Phasenbezogener Einsatz 

 Schnelle Prozessanalyse

 Lean durchführbar

 Systemübergreifend

 Entscheidungsunterstützend

 Nachvollziehbare Analyseergebnisse

 Für Manager verständlich

 Software zur Analyseunterstützung
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Methoden zur Prozessleistungsmessung

 Methods Time Measurement

 Refa – Verband für Arbeitsstudien und Betriebsorganisation

 Statistische Prozessregelung

 Design of Experiments

 Prozess – FMEA

 Fehler – Prozess – Matrix

 Wertstromanalyse

 Prozessorientiertes Qualitätsmanagementsystem

 Prozesskostenrechnung

 Balanced Scorecard

 Six Sigma

 Prozessaudit

 Total Quality Management

10

Dr.-Ing. Paul Thieme

Pro und Contra der Methoden

 Effizienz

 Effektivität

 Effektivität und Kosten

 Effizienz und Effektivität

 Kosten
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Übersetzung der Theorie in die Praxis

Tätigkeiten

Fehler

 Bezug zwischen Tätigkeitszeiten

 den auftretenden Fehlern

 der Fehlerhäufigkeit

 der Fehlerentdeckung

 der Fehlerkorrektur

 Transparente Auswertung

 Schnell und Lean durchführbar

 Darstellung der Prozessleistung
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Die möglichen Fehlerfälle

Fehlerkorrekturfall #1

Quelle: Fraunhofer IPA

Der Fehler kann am Entdeckungsort korrigiert und weiter bearbeitet werden.
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Die möglichen Fehlerfälle

Fehlerkorrekturfall #2

Quelle: Fraunhofer IPA

Der Fehler kann am Entdeckungsort korrigiert werden. Es ist aber 
Unterstützung von einer vorgelagerten Prozessstelle erforderlich.
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Die möglichen Fehlerfälle

Fehlerkorrekturfall #3

Quelle: Fraunhofer IPA

Der Fehler kann nicht am Entdeckungsort korrigiert werden. Das Arbeitspaket 
muss an eine vorgelagerte Prozessstelle zurückgegeben und korrigiert werden. 

Im Laufe der Korrektur können auch noch weitere vorgelagerte 
Prozesstätigkeiten in die Korrektur involviert sein.
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Analyseergebnisse 

Quelle: Fraunhofer IPA
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Tätigkeiten

Quelle: Fraunhofer IPA 

- Tätigkeitsdauer (Idealzeit und Optimalzeit)

- Bestände

- Wartezeit

- Trefferrate

- Tätigkeitswert

Abteilungen

- Auftragsannahme

- Entwicklung

- Buchhaltung

- Vertrieb

- Arbeitsvorbereitung

Kommentare zu den Tätigkeiten

Tätigkeit 1

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3
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Quelle: Fraunhofer IPA 

Abteilungen

- Auftragsannahme

- Entwicklung

- Buchhaltung

- Vertrieb

- Arbeitsvorbereitung

Fehler

Tätigkeit 1

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3

Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Fehlern
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Quelle: Fraunhofer IPA 

Abteilungen

- Auftragsannahme

- Entwicklung

- Buchhaltung

- Vertrieb

- Arbeitsvorbereitung

Kommentare zu den Fehlern

Fehler Auftretens-
häufigkeit

Tätigkeit 1

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3

Tätigkeit 1

Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu den Fehlern
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Aufbau der Prozessanalyse
Mitarbeiterinterviews zu der Fehlerkorrektur

Quelle: Fraunhofer IPA 

Abteilungen

- Auftragsannahme

- Entwicklung

- Buchhaltung

- Vertrieb

- Arbeitsvorbereitung

Kommentare zu den Fehlern

Fehler Auftretens-
häufigkeit

Tätigkeit 1

Tätigkeit 1

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3

Tätigkeit 2

Tätigkeit 3



100 % 1

0 % 1

 0 % 1
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Aufbau der Prozessanalyse
Auswertung im Datensammelblatt

Fehler Fehlerkosten

Tätigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit

Fehler Fehlerkosten

Fehler Fehlerkosten

Tätigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit

Fehler Fehlerkosten

Fehler Fehlerkosten

Tätigkeit Idealzeit Realzeit Optimalzeit

Fehler Fehlerkosten

Gesamtkosten
Gesamtzeiten Durchlaufzeit

Quelle: Fraunhofer IPA 
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Beispiel
Reklamationsbearbeitung
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Prozessanalyse
PE²® - Arbeiten mit Softwareunterstützung
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Prozessanalyse
PE²® - Arbeiten mit Softwareunterstützung
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 Dauer und Trefferrate

der Tätigkeiten

 Prozessschritte 

und Tätigkeiten

 Durchschlupf fehlerhafter Einheiten

 Fehlerentstehungsort und

Fehlerhäufigkeit

 Fehlerentdeckungsort und

Entdeckungswahrscheinlichkeit

 Entdeckungsdistanz

 Korrekturfaktor

Auswertung der Analyseergebnisse
PE²® - Matrix
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE²® - Tabelle
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE²® - Pareto
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE²® - Matrix in Excel
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Auswertung der Analyseergebnisse
PE²® - Nach Abteilungen
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Eignung der neuen Methode für die Aspekte!

 Analyse hinsichtlich Effizienz, Effektivität und monetäre Aspekte

 Anwendbar in der Administration

 Phasenbezogener Einsatz 

 Schnelle Prozessanalyse

 Lean durchführbar

 Systemübergreifend

 Entscheidungsunterstützend

 Nachvollziehbare Analyseergebnisse

 Für Manager verständlich



















 Software zur Analyseunterstützung 
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Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit….


