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Six Sigma fiir Dienstleistungen

Wie reduzieren Sie die Kosten und verbessern gleichzeitig lhre Wertschopfung?

Problematik

In jeder grosseren Organisation bestehen Schnittstellen zwischen den verschiedenen Prozessen im Unter-
nehmen. An diesen Schnittstellen entstehen Schattenkosten. Informationen sind vielleicht nicht verflig-
bar, die Rechnungsstellung dauert zu lange, Kompetenzstreitigkeiten fressen Zeit, Energie und schliess-
lich den Gewinn.

Der Six Sigma Ansatz

Six Sigma ist ein System zur Unterstutzung des Managements bei der Elimination unnétiger Kosten. Es
beruht auf den Prinzipen Kundenorientierung und Prozessorientierung . Alle Ablaufe in der Organisation
werden als Prozesse verstanden, deren Ergebnis einem—eventuell internen—Kunden zugute kommen.

Six Sigma ist eigentlich ein Begriff aus der Statistik. Mit ,Sigma“ wird die Standardabweichung bei einem
statistischen Ereignis bezeichnet. In der Fabrikation betrachtet man die Abweichung von Sollwerten.

Im Dienstleistungsbereich ist der Sollwert die Kundenzufriedenheit. Wir sparen Kosten, indem wir keine
Abweichung vom Sollwert tolerieren. Teure Hotlines und die Behandlung von Reklamationen fallen weg.

Daflir muss man vorher investieren in gut designte Prozesse und ausgebildete Mitarbeiter. Diese Investi-
tionen fallen aber in aller Regel sowieso an — mit Six Sigma bringen sie nun auch einen Nutzen, weil sie
zielgerichtet sind.

Beispiele aus der Praxis Sch attenkosten

In einem mittelgrossen Unternehmen in % vom Umsatz
gelang durch Reduktion der Fehler im
Offertwesen der Turn-Around innert eines —
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Six Sigma ist eine Aufgabe fiir das Management

Six Sigma wird vom Management getrieben. Es ist allerdings eine anspruchsvolle Ausbildung nétig. Im
Dienstleistungsbereich braucht es zwar etwas weniger komplexe Statistik als in der Fabrikation, aber da-
fir mussen Techniken wie Kombinatorische Metrik, ,Voice Of The Customer” und ,Contextual Inquiry”
eingesetzt werden.

Die Euro Project Office AG bietet Schulung und Projektbegleitung in Six Sigma Projekten an.
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Six Sigma fiir Dienstleistungen

Wie es funktioniert

Die Umsetzung einer Six Sigma—Strategie ist eine anspruchsvolle Aufgabe,
welche die Bereitschaft erfordert, unbequeme Entscheide durchzuziehen.

Ferner ist eine inhaltliche Auseinandersetzung mit Six Sigma—Techniken
erforderlich.

Ein prozessorientiertes Managementsystem ist hilfreich; wenn es aber
noch nicht vorhanden sein sollte, werden einfach die tatsachlich ablaufen-
den Prozesse in den ausgewahlten Six Sigma Projekte analysiert.

Six Sigma wird vom Management Team getragen und umgesetzt. Sind di-
vergierende Meinungen vorhanden, leidet oft der Erfolg wegen fehlender
Kooperationsbereitschaft.

Das Management Team ernennt die Black Belts in der Organisation. Das
sind die Verantwortlichen fir die einzelnen Six Sigma Projekte. Black Belts
sind die gegenwartigen oder zukinftigen Linienvorgesetzten, die fur die
Aufgaben im Rahmen von Six Sigma freigestellt werden mussen. Sie wer-
den unterstutzt durch Green Belts, welche die Aufgaben traditioneller Quali-
tatsleiter wahrnehmen und vor allem fur die Erfolgsmessungen zustandig
sind.

Die Black Belts werden in den Prinzipien und Techniken von Six Sigma ge-
schult. Sie lernen die Kennzahlen von Six Sigma richtig zu interpretieren,
die Reaktionen der Prozesskunden zu verstehen und eine Ursachenanalyse
durchzufliihren. Sie leiten die Six Sigma—Projekte der Organisation und sie
lernen das Prinzip der ,FUhrung durch Kennzahlen® in der Praxis.

Die Green Belts lernen, statistische Auswertungen zu erstellen und mit Hil-
fe Kombinatorischer Metriken Messungen vorzunehmen. Sie erarbeiten
geeignete Kennzahlen mit den Techniken des ,Voice of the Customer®,
Kano Inquiry, Quality Function Deployment und New Lanchester Theorie.

Das Management Team wahlt zusammen mit den Black Belts geeignete
Projekte aus. Geeignet heisst, dass innert zwei bis drei Monaten messbare
Erfolge vorzuweisen sind. Diese mussen sich immer auch in signifikanten
Kosteneinsparungen und Ertragswachstum niederschlagen.

Six Sigma bedeutet Flihrung durch Metriken. Die Auswahl geeigneter Me-
triken im Dienstleistungsbereich galt jedoch lange als schwierig.

Seit kurzem steht jedoch den Praktikern die Kombinatorische Metrik zur
Verflugung . Der Umgang damit ist Teil der Black Belt Ausbildung; die Green
Belts lernen den Umgang mit den verfigbaren Werkzeugen.

In regelmassigen Abstanden werden die Six Sigma Projekte Uberprift und
deren Erfolg beurteilt.

Euro Project Office AG
Zeltweg 50
CH-8032 Zurich

Tel +41 44 253 13 06
E-Mail info@e-p-0.com
Home www.e-p-0.com



