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Was wird gemacht?
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Implemen-
tierung




Prozessorientierung — Normative

Rostock : _
Organisationsgestaltung
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Produktion Ausgangs- Marketing Service
logistik & Verkauf
Ziel: Ziel: Ziel: Ziel:
Maximale Niedrige Verkauf zum Hohe
Maschinen- Transportkosten Quartalsende Zufriedenheit

auslastung

Prozess: Auftragsabwicklung

Marketing Planung AersiEling Auftrggs Ausliefer- Umgang
: Vorpro- fertig- mit Be-
VI EUNE / Produktion ung
dukte stellung schwerden

Ziel: Minimale Durchlaufzeit
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Vgl. Ostrom et al. (2015)
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Unterstitzende Aktivitaten

Dienstleistungserbringung heisst

eine oder mehrere dieser Aktivitaten zu ibernehmen.
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= Wie entsteht Wert bei Individuen in einzelnen Aktivitaten?

= Wie kdnnen Innovation von Dienstleistungsprozessen
systematisch aus individuellen Prozessen entwickelt werden?

= Was ist der Langzeiteffekt von solchen
Dienstleistungsinnovationen auf Ertrage von Firmen?
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Kundenprozesse

Erweitertes
> Wertschoépfungs-

Wertschopfungs- netzwerk
netzwerk

Netzwerk- Netzwerk- Netzwerk-
unternehmen unternehmen unternehmen
Netzwerk- Netzwerk-
unternehmen unternehmen

Lobler (2013); Armistead/Machin (1998)
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= Standardisierte Prozesse trotz

Personen- Individualisierung
bezogen
Check-in und Passagierbeférderung n Mﬁg”ChSt nah beim Kunden

R h

==
Buchung L
Informations- Traanngtkcies Administration

bezogen D ] Informations- . .
ﬁachgut- bezogen = Globaler Wettbewerb fur Teile
ezogen .

der Wertschopfungsprozesse
= Zeitnahe Logistik = Geschwindigkeit und Anbindung

_ in Datennetze
* |Internet of Things

Starkere Einbindung von lokalen Faktoren in Dienstleistungsbtindel
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= Wie kdnnen die Prozesse in Dienstleistungsnetzwerken gestaltet
werden?

= Wie kdnnen Self-Services vorteilhaft aus Unternehmenssicht
gestaltet werden?

= Wie beeinflusst die Kundeneinbindung die Kundenzufriedenheit
In Bezug auf die Prozessgestaltung?
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Methodiken der Performance-

bewertung aus Prozesssicht

Output

Variablen sind z.B.

- Zeit

- Kosten

Prozess

Process Mining

|

el

Variablen sind z.B.
- Qualitat

- Fertige Einheiten

Lodger || toigae
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Geschaftsprozesssimulation

Data Envelopment Analysis
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= Wie kann die Auslastung in Dienstleistungsprozessen bestimmt
und prognostiziert werden?

= Wie kann Process Mining flr verschiedene Dimensionen der
Performance genutzt werden?

= Wie konnen verschiedene Methodiken der
Performancebewertung miteinander verknupft werden?
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Vernetzung von Prozessdenken
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Prozessverbesserungen
= Zusammenarbeit mit Kunden

L = Funktionsubergreifender Austausch
Kenntnis Uber den gesamten Prozess . Gemeinsame Umsetzun
(Aktivitaten, Mitarbeiter, Ziele) J

)6 )% b )b ) &

Tagliche Arbeit

= Abstimmung der Bearbeitung
= Vertretungsregelungen

= Zusammenarbeit mit Kunden
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= Wie kbnnen Mitarbeiter prozessorientiertes Denken und
Verhalten in Dienstleistungsprozessen nachhaltig lernen?

» Welche Fahigkeiten sind fur inkrementelle und disruptive
Prozessinnovationen in Dienstleistungen notwendig?

= Wie wirkt sich Digitalisierung auf bendétigte Mitarbeiterfahigkeiten
aus?
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Supply chain management
Production management / scheduling / planning
Quality management/ TQM

Services

Manufact mgt, strategy, systems
Operations management

Inventory control / mgt

Perform measurement/ management
Decision making / support

Project management

Process management

Outsourcing

BPR

Computer Integrated Manuf
Organisational change / design
Forecasting

Innovation

Walker et al. (2015)
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Fragen & Diskussion




