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5. Prozessdesign
Typisierung
Prozessstrukturen
Leistungsmessung und Verbesserung
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Organisatorische Hinweise
Klausurtermin: 01.08.2007 und 02.08.2007
Anmeldetermin nicht versäumen!
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Klausurrelevante Abschnitte
Kapitel 1
Kapitel 2: 2.1 – 2.4, 2.6
Kapitel 3: 3.1 – 3.4
Kapitel 4: 4.1 – 4.5
Kapitel 5: 5.1, 5.2, 5.6 sowie 5.7 (teilweise)
Kapitel 6: 6.1 – 6.3, sowie 6.6 (teilweise)
Kapitel 7
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Agenda
Fallbeispiel: “Security Check bei OmegaJet”
Prozess-Typen
SCOR-Modell
Prozess-Strukturen
IBM-Case zur Prozess-Struktur-Optimierung
Bewertung und Verbesserung
Prozessleistung

Prozessfluss-Analyse
Warteschlangen-Modelle
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Fallbeispiel “Security Check bei OmegaJet”
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OmegaJet-Beispiel-Daten
Zwei Kundenklassen

HTC (High-Ticket-Class-Kunden): bevorzugt
LTC (Low-Ticket-Class-kunden): normal

3 Kontrollstationen: eine Warteschlange
78 LTC-Kunden/Stunde
25 HTC-Kunden/Stunde

Durchschnittliche Wartezeit: 4,13 Minuten
Wartezeit für HTC-Kunden soll kostenneutral
verringert werden
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Prozessbegriff
Thonemann, S. 148

“... ist ein Prozess eine Folge von Aktivitäten
zur Erstellung einer Leistung mit einem
Anfang, einem Ende und einem Ziel”
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Security-Check als Prozess
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Prozesstypen
Quelle: Thonemann, S. 149
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Detaillierungsgrade
Quelle: Thonemann, S. 150
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SCOR-Referenzmodell
Quelle: Thonemann, S. 151
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Prozess-Restrukturierung: IBM-Case
Quelle: Thonemann, S. 153
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Strukturierung: Spaghetti-Diagramm
Quelle: Thonemann, S. 152



Produktion und Logistik – SS 2007
Jörn Schönberger · jsb@uni-bremen.de Folie 14 · 05.06.2007

Restrukturierter Prozess
Quelle: Thonemann, S. 154



Produktion und Logistik – SS 2007
Jörn Schönberger · jsb@uni-bremen.de Folie 15 · 05.06.2007

Ansätze zur Prozess-Restrukturierung
Quelle: Thonemann, S. 155
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Struktur: Ereignisorientierte Prozesskette
Quelle: Thonemann, S. 158
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EPK: Bezahlung einer Bestellung
Quelle: Thonemann, S. 159
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EPK:Hypothekenbeantragung
Quelle: Thonemann, S. 151
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Prozessleistung
Bewertung der Leistungsfähigkeit eines
gegebenen Prozesses

Situation 1 – deterministisches Szenario
alle Einflußgrößen sind bekannt
Methode: Prozess-Flußanalyse

Situation 2 – stochastisches Szenario
Wahrscheinlichkeiten für Einflüßgrößen
Methode: Warteschlagenanalyse
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Mehr-dimensionale Leistungsmessung
Quelle: Thonemann, S. 162
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Beispiel Druckerei
Quelle: Thonemann, S. 163
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Druckerei-Beispiel: Auftragsdaten
10.000 Explemplare einer Broschüre
je Exemplar 20 Seiten
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Druckerei-Beispiel: Ergebnis
Quelle: Thonemann, S. 164
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Warteschlagenmodell
Quelle: Thonemann, S. 170
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Ankunftsprozesses als Markov-Prozess

Ankunft von diskreter Zahl von Objekten am 
Server
Anzahl X ist Poisson-verteilt: 
λ = Erwartungswert von X

λλ −== e
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Modellierung Zwischenankunftszeiten
Zwischenankunftszeit: vergangene Zeit
zwischen zwei direkt aufeinanderfolgenden
Objekten
Satz: 
Wenn der Ankunftsprozess Poisson-verteilt
ist, dann ist die Zwischenankunftszeit
exponential-verteilt.
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Exponentialverteilung (λ=0.5)
Dichtefunktion: f(x) = λe-λx

Verteilungsfunktion: F(x) = 1- e-λx

Erwartungswert: E(X) = λ-1

Varianz (Streuung): σ(X) = E(X) = λ-1
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M/M/1-Warteschlange
Ankunftsrate ist Poisson-verteilt
d.h. Zwischenankunftszeit ist exponential-
verteilt (“M”)

Bearbeitungszeit ist exponential-verteilt (“M”)

Eine Bearbeitungsstation (“1”)
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M/M/1-Warteschlange - Systemsicht
Ankunftsrate / Stunde: λ= 22 PAX / h
erwartete Zwischenankunftszeit A:=1/ λ=1/22
Abfertigungsrate / Std.: μ = 30 PAX / h
Erwartete Zwischenankunftszeit S:=1/μ= 1/30
Auslastungsgrad: ρ = λ/μ = 22/30 = 0,733

LQ = Erwartete Anzahl von PAX in der 
Warteschlage: LQ = ρ2 / (1-ρ) = 2,012 PAX

Vergleich (determ. Modell) LQ = 0
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M/M/1-Warteschlange - Kundensicht
Wartezeit eines Kunden (Little’s Law):
WQ := LQ/ λ = 2,012 PAX / (22 PAX/h) = 

0,092h = 5,5 Minuten

Erwartete Anzahl von Kunden im System
LS = LQ+ρ = ρ / (1- ρ) = 2,012 PAX + 0.733 PAX 

= 2,745 PAX
Erwartete Zeit eines Kunden im System

WS = WQ + 1/μ = 5,5 Min.+2 Min = 7,5 Min
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Vergleich von Leistungszahlen
Quelle: Thonemann, S. 172
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M/M/c-Warteschlagen
Quelle: Thonemann, S. 180
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Leistungszahlen M/M/c-Warteschlange

P0 = Wahrscheinlichkeit, dass das System 
leer ist
LQ = ccρc+1/(c!(1-ρ)2)P0

LS = LQ + cρ
WQ = LQ/λ
WS = WQ +1/μ
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OmegaJet-Beispiel: Lösung (I/II)

Ankunftsrate / Stunde: λ= 103 PAX / h
Abfertigungsrate / Std.: μ = 40 PAX / h

Auslastung: ρ = λ / (3μ) = 103/120 = 85,8 %
Verweildauer WS = 4,13 Minuten

Quelle: Thonemann, S. 188



Produktion und Logistik – SS 2007
Jörn Schönberger · jsb@uni-bremen.de Folie 35 · 05.06.2007

OmegaJet-Beispiel: Lösung (II/II)

Nach Umstrukturierung
LTC: λ LTC = 78 PAX/h, d.h. WSLTC= 30,4Min
HTC: λHTC = 25 PAX/h, d.h. WSHTC=4,0 Min
ρLTC = 97,5 %

Quelle: Thonemann, S. 188
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Zusammenfassung
Klassifikation von Prozesstypen
Analyse von Prozessstrukturen
Ansätze zur Prozess-Restrukturierung
Prozessbewertung

Kennzahlen
Prozessflußanalyse
Warteschlagen-Modelle



Produktion und Logistik – SS 2007
Jörn Schönberger · jsb@uni-bremen.de Folie 37 · 05.06.2007

Zur Übung
Thonemann, S.145-195

Insbesondere Aufgabe 7 (S. 190)


	5. Prozessdesign
	Organisatorische Hinweise
	Klausurrelevante Abschnitte
	Agenda
	Fallbeispiel “Security Check bei OmegaJet”
	OmegaJet-Beispiel-Daten
	Prozessbegriff
	Security-Check als Prozess
	Prozesstypen
	Detaillierungsgrade
	SCOR-Referenzmodell
	Prozess-Restrukturierung: IBM-Case
	Strukturierung: Spaghetti-Diagramm
	Restrukturierter Prozess
	Ansätze zur Prozess-Restrukturierung
	Struktur: Ereignisorientierte Prozesskette
	EPK: Bezahlung einer Bestellung
	EPK:Hypothekenbeantragung
	Prozessleistung
	Mehr-dimensionale Leistungsmessung
	Beispiel Druckerei
	Druckerei-Beispiel: Auftragsdaten
	Druckerei-Beispiel: Ergebnis
	Warteschlagenmodell
	Ankunftsprozesses als Markov-Prozess
	Modellierung Zwischenankunftszeiten
	Exponentialverteilung (=0.5)
	M/M/1-Warteschlange
	M/M/1-Warteschlange - Systemsicht
	M/M/1-Warteschlange - Kundensicht
	Vergleich von Leistungszahlen
	M/M/c-Warteschlagen
	Leistungszahlen M/M/c-Warteschlange
	OmegaJet-Beispiel: Lösung (I/II)
	OmegaJet-Beispiel: Lösung (II/II)
	Zusammenfassung
	Zur Übung

