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Effizienzsteigerung durch Lean Service Management

Thema des Artikels:

Agiles Lean Service Management - Wie agile Organisa  tions- und
Fuhrungsstrukturen die Effizienz in Service-Organis ationen steigern

Service-Organisationen in der heutigen Zeit stehen unter erheblichem Druck, ihre Services
und damit verbundenen Dienstleistungen in einer effizienten Form zu erbringen und dabei die
verschiedensten Herausforderungen, die an sie gestellt werden, zu meistern. Mega-Trends
wie Digitalisierung, Industrie 4.0, Internet of Things mit standig neuen Technologien und sich
schnell &ndernde Rahmenbedingungen in Markten und Unternehmen sind zentrale Aspekte,
die Einfluss auf die Service-Organisationen und deren organisatorische Ausrichtung nehmen.
Damit einher geht der Aspekt der Kultur-Revolution in der Art der Zusammenarbeit zwischen
den Kunden und den Service-Organisationen und weiterfiihrend in der Service-Erbringung.
Kunden fordern volle Transparenz in der Leistungsfahigkeit und Nachweis der Wertschépfung.
Dabei wachsen die Kundenanforderungen stetig und nehmen im Kern dynamische (agile)
Strukturen an — der Kunde will mitreden. Service-Organisationen sollen Enabler des Business
sein...Services werden zum Geschaftsmodell.

Dies gilt es unter eine ganzheitliche Betrachtung zu stellen und aus Sicht der Service-
Organisation entsprechende Antworten zu finden.

Als eine wesentliche Mdglichkeit diese Herausforderungen bewaltigen zu kénnen, werden
Ansatze zur kontinuierlichen Verbesserung und Verschlankung verbunden mit bewahrten
Managementmethoden gesehen. Hier bieten Agile-, Lean- und Service Management-Ansatze
in ihrer Kombination einen soliden Mehrwert.

Hinter Lean Service Management verbirgt sich eine Philosophie, die mit Ressourcen sorgsam
und planvoll umgeht, dabei gleichzeitig die Qualitat von Services und Produkten erh6ht und
die Mitarbeiter durch Ansétze, wie selbststeuernde und teamorientierte Arbeitsweisen
verbunden mit agilen Ansétzen motiviert. Dabei steht die Wertschopfung der
kundenbezogenen Produkte und Service-Prozesse im Vordergrund. Wertschopfende
Aktivitdten sind vordergriindig diejenigen, die vom Kunden als auch als solche angesehen
werden, die eine Transformation des Produktes bzw. einer Serviceleistung mit sich bringen,
frei von Fehlern und Stérungen sind und einen direkten Wertbeitrag zu den Kerngeschéften
der Unternehmen liefern. Somit definiert der Kunde die gewlinschte Qualitat und die damit
einhergehende Wertschépfung aus seiner Perspektive.

Mit Lean Service Management erfolgt die Wandelung der Service-Kultur in Service-
Organisationen und damit im direkten Zusammenspiel mit den Kunden. Es wird damit
verbunden die Effizienz und die Produktivitéat erhoht.

Dies geschieht dadurch, dass

. die organisatorischen Ansatze zur Selbststeuerung der Mitarbeiter verbessert
werden,
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. durch agiles Arbeiten innerhalb heterogener Teams und deren Kooperation der
abteilungsubergreifende Austausch gefordert wird und die ,hierarchischen Silos"
aufgeldst werden,

. die bendtigten Service-Prozesse harmonisiert und kontinuierlich unter dem LEAN-
Gesichtspunkt verbessert werden und
. ein zentraler und stetiger Veranderungsprozess (Change-Management) aktiv

unter Einbeziehung der Mitarbeiter die Effizienzsteigerung innerhalb der Service-
Organisationen und deren Services steuert und qualitativ verbessert.

Dabei vereint Lean Service Management als ein Gbergreifender Ansatz fir qualitatsorientierte
Managementsysteme die Kernaspekte des Lean-Ansatzes mit den grundlegenden kunden-
und serviceorientierten Prinzipien und Prozessen des Service Managements. Lean heifdt
Ubersetzt ,schlank” und dahinter verbirgt sich die Philosophie der kontinuierlichen,
schrittweisen Verbesserung. Im Vordergrund steht die Kundenorientierung in enger
Verbindung mit den Faktoren Qualitdt und Zeit. Wertschopfende Aktivitaten sind diejenigen,
die vom Kunden auch als solche angesehen werden, die eine Transformation der Services,
des Produktes bzw. einer Dienstleistung mit sich bringen und fehlerfrei sind. Somit definiert
der Kunde die gewiinschte Qualitat und die damit einhergehende Wertschopfung aus seiner
Sicht.

Die Kerngedanken des Lean Service Managements als Managementansatz, der durch agile
Methoden und Organisationstrukturen angereichert wird und somit fir eine Ubergreifende
Effizienzsteigerung sorgen, werden durch folgende Schliissel-Prinzipien untermauert:

e Verschwendung vermeiden: Fokussierung und Realisierung auf Services und
Serviceleistungen bei denen der Kunde einen Mehrwert realisiert sieht

e Sich am Kunden orientieren: Ausrichtung aller Serviceprozesse auf den Kunden (und
nicht umgekehrt)

e Eigenverantwortung férdern: Férderung und Forderung des Mitdenkens aller
Mitarbeiter innerhalb der Service-Organisation, Einbringen und eigenverantwortliches
Handeln der Mitarbeiter auf allen ORGA-Ebenen

e Kultur der stdndigen Verbesserung entwickeln: Etablierung einer Kultur des gemein-
samen Lernens und offenen Feedbacks zur kontinuierlichen Verbesserung der
gesamten Serviceorganisation

e Probleme sichtbar machen und lésen: Implementierung von Visual Management-
Instrumenten, um Probleme und Verschwendung in Serviceprozessen schnell sicht—
und Iésbar zu machen

Effizienz in diesem Zusammenhang hangt stark davon ab inwieweit man operative Aufgaben
im Tagesgeschaft standardisiert und in grol3en Teilen automatisiert bekommt, dass im Kern
das Arbeiten und Priufen der Weiterentwicklungen von Kundenanforderungen im Kontext einer
stetigen Verbesserungsphilosophie, angereichert um agile Arbeitsmethoden, einhergehen
kann.

Was bedeutet agiles Arbeiten im Kontext des Lean Se  rvice Managements?

Aktive, motivierte und begeisterte Mitarbeiter und Fihrungskrafte setzen sich dafir ein, dass
die drei Prinzipien (hohe Kundenorientierung, Prozesseffizienz durch Vermeidung von
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Verschwendung und Teambildung) angewandt werden. Das bedeutet demnach unnétige
Aufgaben und Arbeitsschritte wegzulassen und entsprechende Energieanteile fur die
Steigerung des Unternehmenserfolgs aufzubauen. Somit fuhrt dies zu eindeutigen
Effizienzsteigerungspotentialen im Hinblick auf die Entwicklung, Bereitstellung und den Betrieb
von Services fur das Business.

In diesen agilen Organisationsstrukturen im Gesamtbetrachtungskontext des Lean Service
Managements werden die FUhrungsprinzipien verstarkt in Richtung Selbstorganisation und
Eigenverantwortung der agierenden Mitarbeiter aufgesetzt. Die operativen, lenkenden,
entscheidenden und fachlichen FUhrungsfunktionen werden ganz oder teilweise an die
Mitarbeiter Gbertragen. Die sich somit ergebende Geschwindigkeit des Handelns der in diesem
Zusammenhang motiviert agierenden Mitarbeiter, verbunden mit agilen Organisations- und
Arbeitsstrukturen und den im Kern des Service Managements aufgesetzten Prinzipien und
Ansatze der kontinuierlichen Verbesserung, sind die Schlisselkomponenten fir effiziente
Service-Organisationen der Zukunft, die in einem sogenannten Effizienz-Dreieck dieser
Kernelemente in einem Ubergreifenden Spannungsfeld eines agilen Lean Service
Managements erfolgreich und effizient agieren werden.
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Abbildung 1: Bausteine des agilen Lean Service Management-Ansatzes

Jedes Unternehmen bzw. jede Service-Organisation sollte fir Anderungsvorhaben, hin zu
einer agilen ORGA-Struktur ein standardisiertes Change Management mit systemischen
Strukturen aufgesetzt haben und als Phasenmodell fur die Umsetzung anwenden, denn nur
eine standardisierte und eventuell bereits erprobte Vorgehensweise schafft Mut und Vertrauen
bei den beteiligten Mitarbeitern und férdert die Resilienz bei Einzelnen aber auch im gesamten
Organisationsverbund maRgeblich.

Agiles Arbeiten und Lean Service Management setzt a  uf folgende gemeinsamen
Prinzipien auf:

1. Hohe Kundenorientierung . Das bedeutet, daflr zu sorgen, dass sowohl die
Mitarbeiter- als auch die Kundenzufriedenheit ausgebaut wird.

2. Prozesseffizienz durch Vermeidung von Verschwendung. Gemeinsam mit
Ihnen suchen wir nach Zeitfressern. Neue Wege und Ablaufe werden
definiert und Veranderungen in die Wege geleitet.
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3. Dynamik und Fokussierung . Die Aufgaben mit gemeinsamen Ausrichtungen
kleiner Etappen Ziele und spirbare Verbesserungen fur den Kunden zu
erreichen

4. Teambildung . Ideen zur Verbesserung unter Anwendung agiler Methoden
werden z.B. von integrierten Performance-Teams (kurz IPTs) als Organisations-
einheit entwickelt und umgesetzt. Veranderungen sind der Motor jeglicher
Weiterentwicklungen von Organisationen und Unternehmen.

Agiles Lean Service Management stellt somit eine integrierende Management-Philosophie
dar, die eines grundlegenden kulturellen Wandels bedarf und dabei verstarkt auf ein
systemisches Change Management als Kernbaustein verbunden mit agilen Ansatzen und
Methoden der Organisationsgestaltung und —flihrung aufsetzt. Die Fahigkeiten und
Fertigkeiten solcher Organisationseinheiten im Kontext des agilen Lean Service Managements
vereinen somit Service Capabilities mit Ansétzen der agilen Fihrung und Formen der stetigen
Verbesserung. Dabei gilt:

Agiles Lean Service Management = Service Capabiliti  es x agile Organisations- und
Fuhrungsstrukturen x Lean Methoden

Service-Organisationen, die sich der Potentiale, die in dieser kombinierten Anwendung
stecken, bewusstwerden und diese im Rahmen ihrer organisatorischen Veranderung
umsetzen, werden erfolgreich und mit hoher Effizienz ihre Leistungen als wertschépfende
Beitrage zum Gesamterfolg der Unternehmen einbringen kdénnen.
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