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Lernziel:

Die grundlegende Methoden des Operations Management, insbesondere fiir Anwendungen im
Dienstleistungsbereich, kennen und anwenden kdnnen

Prozesse verstehen, beschreiben und quantitativ analysieren kdnnen

Lerninhalt:
Einfihrung in OM

Einfuhrung in qualitative Prozessanalyse

Prozessdiagramme

Einfuhrung in quantitative Prozessanalyse

- Kapazitat und Auslastung,
- Kapazitat und Auslastung in Netzwerken, Bottleneck-Analyse

- Littles Law, Durchlaufzeiten, Wartezeiten

Warteschlangentheorie

- Ankunftsprozesse, Poissonprozess

- Bearbeitungsprozesse

- Case studies, z.B. Call Center

Simulation (Demo + Ubung)

Forecast methodology
- Moving average
- Exponentielle Glatter

- Trendprojektion, Regression
Key Performance Indikatoren (KPI) fir Prozesse und ihre Beeinflussung durch Prozessgestaltung

Vorkenntnisse:
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Durchfiihrung:

Unterrichtsart

Anzahl Lektionen pro Woche

Vorlesung

14*2

Ubung/Praktika

14*2

Blockunterricht

Leistungsnachweise:

Laut Tabelle oder gemass schriftlicher Festlegung des Dozierenden zu Semesterbeginn!

Bezeichnung

Art

Form

Umfang

Bewertung

Gewichtung

Leistungsnachwe
ise wahrend
Unterrichtszeit

Semesterendpruif
ung

Unterrichtssprache:

deutsch

Unterrichtsunterlagen:

Skript

Ergéanzende Literatur:

Bemerkungen:

Leistungsnachweise laut Tabelle oder geméss schriftlicher Kursvereinbarung des Dozierenden zu

Semesterbeginn.
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