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Lernfeld 1: Kundenauftrage bearbeiten

1 Zusammenwirken von Absatz, Leistungserstellung und
Beschaffung bei der Kundenauftragsbearbeitung

Die Auftragsabwicklung eines Industriebetriebs ist duRerst komplex. Nachfolgend soll sie
in Form eines verdichteten Gesamtliberblicks dargestellt werden.

Auftrags- Produktions-

bearbeitung planung Beschaffung

Leistungs- \éir:r?:‘?n;s-
erstellung stellung

Ziel der Auftragsbearbeitung ist, feste Kundenauftrdge abzuschlieRen. Die erhaltenen
Kundenauftrdge werden zu dem Bedarf an Standardprodukten hinzuaddiert. Dies ergibt
die Gesamtmenge der herzustellenden Erzeugnisse.

Aus dieser Gesamtmenge an verkaufsfahigen Erzeugnissen wird im Rahmen der Produk-
tionsplanung durch den Bereich Leistungserstellung der Bedarf an nachgeordneten Kom-
ponenten (Einzelteilen, Baugruppen) ermittelt.

Handelt es sich hierbei um Fremdteile, dann erfolgt deren weitere Bearbeitung durch den
Bereich Beschaffung. Eigenteile missen hingegen als Fertigungsauftrage in die Produk-
tion eingeschleust werden.

Durch das Zusammenfassen der Bedarfe aus den verschiedenen Kundenauftragen wird
im Rahmen der Leistungserstellung eine kostenglinstigere Produktion erzielt. Dabei gilt
es, das richtige Gleichgewicht zwischen kleinen Produktionsmengen (hau-
figes Umristen der Maschinen, kleine Lagerkosten) und groR3en Produkti-
onsmengen (seltenes Umristen der Maschinen, groRe Lagerkosten) zu
finden.

AbschlieBend missen die fertiggestellten Auftrage den vorliegenden Kundenauftragen
zugeordnet werden. Es ist Aufgabe des Versandes, die zugeteilten Auftradge versandfertig
zu machen, dem Kunden zuzusenden, die Rechnungsstellung vorzunehmen und den Zah-
lungseingang zu tGberwachen.

Parallel zur Kundenauftragsbearbeitung verlauft ein logistischer Prozess, der die notwen-
digen Material- und Warenflisse sowie die dazugehérigen Informationsflisse plant, steu-
ert, durchfiithrt und kontrolliert. Hauptaufgabe der Logistik' ist, den internen Materialfluss
zwischen Beschaffung, Produktion und Absatz sowie den externen Materialfluss mit Lie-
feranten und Kunden abzustimmen (strategische Aufgabe) und durchzufiihren (operative
Aufgabe).

1 Logistik (lat.): mathematisches System. Das Wort Logistik wurde seit dem 19. Jahrhundert im militarischen Bereich verwendet und
bedeutete dort die Lehre von der Planung der Bereitstellung und vom Einsatz der fiir militarische Zwecke erforderlichen Mittel und
Dienstleistungen zur Unterstlitzung der Streitkrafte.
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Lernfeld 1

Kundenauftrage bearbeiten

2 Organisatorische Grundlagen fiir die Auftragsbearbeitung
2.1 Begriff Organisation

\ Organisation ist ein System von geplanten Regelungen, durch das der Betriebsauf-
° bau und die betrieblichen Ablaufe gestaltet werden.

Die Organisation als System von Regelungen setzt Tatigkeiten voraus, die

Das Offnen der Briefpost ist eine Tatigkeit,
die sich standig wiederholt. Es handelt
sich auBerdem um eine gleichbleibende
Tatigkeit, die von einer Person bzw. von
mehreren Personen in einer Abteilung
(z.B. in der Poststelle) vorgenommen wer-
den kann.

B regelmaRig anfallen (Wiederholbarkeit),

m in gleicher oder wenigstens &hnlicher Wei-
se bewaltigt werden mussen (Gleichartig-
keit) und

m auf mehrere Personen (Stellen), Abteilun-
gen oder Abteilungsgruppen verteilt wer-
den kénnen (Teilbarkeit).

Im Rahmen der Organisation werden die anstehenden Aufgaben in einzelne Teilaufga-
ben zerlegt und an Mitarbeiter verteilt, es werden Anordnungsbefugnisse tibertragen und
Menschen und Sachen einander zugeordnet. Insbesondere sind zu regeln: die Rangord-
nungsverhaltnisse der Mitarbeiter zueinander (Aufbauorganisation) und der Ablauf der
Arbeitsprozesse (Ablauforganisation).’

Arten der

Organisation

Aufbau-
organisation

Ablauf-
organisation

Erlauterungen

Sie legt die Aufgaben und Zusténdig-
keiten von Mitarbeitern fest. Sie befasst
sich mit Institutionen, Stellen, Abteilun-
gen.

Sie legt die zeitliche und raumliche
Ordnung der Arbeitsablaufe fest. Sie
befasst sich mit Arbeits- und Bewe-
gungsablaufen.

2.2 Aufbauorganisation

2.2.1 Aufgabengliederung

(1) Begriff Aufbauorganisation

Beispiele

Sie sagt u.a. darlber etwas
aus, welcher Mitarbeiter fir den
Verkauf der Erzeugnisgruppe A
zustandig ist.

Sie legt u.a. die zeitliche Rei-
henfolge der Arbeitsgange bei
der Herstellung einer Werk-
zeugmaschine fest.

\ Die Aufbauorganisation legt die Aufgaben und Zusténdigkeiten von Mitarbeitern
° fest. Die Gestaltung erfolgt tiber die Bildung von Stellen und Abteilungen.

1 Es handelt sich hier um eine theoretische Begriffstrennung. In der Realitat sind die Organisationsstruktur eines Betriebs und die darin
anfallenden Ablaufe untrennbar miteinander verbunden, d. h., die Organisation von Ablauf und Aufbau muss synchron (gleichzeitig,

gleichlaufend) erfolgen.
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2 Organisatorische Grundlagen fiir die Auftragsbearbeitung

(2) Aufgabengliederung

Zu Beginn der organisatorischen Arbeiten muss die bereits festgelegte Gesamtaufgabe
des Betriebs zerlegt werden. Die Zerlegung der Gesamtaufgabe kann grundsétzlich nach
zwei Gesichtspunkten vorgenommen werden: nach Aufgaben (Funktionen) oder nach
Objekten.

Einteilungs-

geSiChtSPllnkte ErIaUterungen
Aufgaben Die Aufgliederung der Gesamtaufgabe = Hauptaufgabe:
(Funktionen) erfolgt nach den betrieblichen Aufga- = Materialwirtschaft

ben.

Die Gesamtaufgaben werden in Haupt- LT LT

aufgaben und in gréRBeren Betrieben W Einkauf
noch in Teilaufgaben gegliedert. ® Lagerung

Objekte Die Aufgliederung der Gesamtaufgabe @ Eine Mobelfabrik gliedert sich
erfolgt nach Objekten, z.B. Warengrup- | z.B. nach den Warengruppen
pen, Kundengruppen u.A. B Wohnzimmermébel,

m Kichenmobel,
m Schlafzimmermobel.

Wird die Unternehmensorganisation nach den Funktionen ausgerichtet, so spricht man
auch von einer aufgabenorientierten Unternehmensorganisation.

2.2.2 Stelle
(1) Begriff Stelle

Ziel der Aufgabengliederung ist es, abgegrenzte Teilaufgaben zu definieren. Mehrere die-
ser Teilaufgaben (z.B. Werkstoffe und Dienstleistungen einkaufen, Belege buchen, Ein-
gangsrechnungen prifen) werden im folgenden Schritt, der Stellenbildung, zu gréReren
Aufgabeneinheiten zusammengefasst, die von einer Person bewaltigt werden kénnen. Die
von einer Person durchzuflihrende Arbeit nennt man Stellenaufgabe. Die mit einer Stel-
lenaufgabe betraute Person besetzt eine Stelle, sie ist Stelleninhaber. Die Stelle ist das
Grundelement der Aufbauorganisation.

Eine Stelle ist die Zusammenfassung von Teilaufgaben zu einem Arbeitsbereich fiir
eine Person.

(2) Stellenbeschreibung

Die Stellenbeschreibung hat die Einordnung einer Stelle in den hierarchischen
Aufbau eines Betriebs sowie die Aufgaben (Funktionen) einer Stelle deutlich zu
machen. Auf der Grundlage der Stellenbeschreibung wird ein Anforderungsprofil
erstellt und daraus abgeleitet.

Im Anforderungsprofil werden die Anforderungen dokumentiert, die ein Unterneh-
men an den Mitarbeiter in einer bestimmten Position stellt.
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Lernfeld 1

Kundenauftrage bearbeiten

Vorteile der Stellenbeschreibung sind z.B.:

schnelle Einarbeitung neuer Stelleninhaber,

Verringerung von Streitigkeiten wegen unklarer Zustandigkeiten,

eindeutige Regelung der Uber-, Neben- und Unterordnungen (Weisungsrechte),
Grundlage fur die Personalentwicklungsplanung.

Die Vorteile verkehren sich jedoch ins Gegenteil, wenn die Stellenbeschreibungen nicht an
die sich standig verandernden Arbeitsbedingungen angepasst werden.

Beispiel einer Stellenbeschreibung:

Stellenbeschreibung fiir die Terminkontrolle im Einkauf

1.

2
3
4.
5

7.

Bezeichnung der Stelle: Terminsachbearbeiter.

. Zeichnungsvollmacht: keine.

. Der Stelleninhaber ist unterstellt: dem Facheinkaufer von Arbeitsplatz 2.

Vertretung des Stelleninhabers: Facheinkaufer des Arbeitsplatzes 2.

. Anforderungen an den Stelleninhaber:

— allgemeine Einkaufskenntnisse,

— Zuverlassigkeit,

— schnelles Erfassen von Zusammenhéangen und

— selbststandiges Arbeiten im Rahmen des ihm Ubertragenen Aufgabengebiets.

. Aufgaben und Zielsetzung der Stelle:

Der Stelleninhaber ist fur die Uberwachung der vereinbarten Liefertermine aller von uns erteil-

ten Bestellungen verantwortlich. Er hat daflr zu sorgen, dass diese auch termingerecht erfullt

werden.

Er hat die erforderlichen MalRnahmen zu ergreifen, um einen Lieferverzug durch rechtzeitige

Erinnerung und Mahnung beim Lieferanten zu vermeiden. Im Fall eines unabwendbaren Lie-

ferverzugs ist die unverziigliche Information der betreffenden Facheinkaufer erforderlich. Zur

Erfallung dieser Aufgabe steht dem Stelleninhaber Folgendes zur Verfligung:

— ein an Lieferterminen orientiertes EDV-System,

— eine wochentliche Terminliberwachungs-Liste,

— ein selbststandig gefiihrtes Wiedervorlage-System, das es ermdglicht, ein ganzes Kalen-
derjahr im Uberblick zu behalten,

— ein EDV-gesteuertes Mahnwesen mit den Mahnstufen |, Il und Ill sowie

— eine wochentliche Terminbesprechung mit der Arbeitsvorbereitung.

Dartliber hinaus steht dem Stelleninhaber ein PC mit Internetverbindung, das Telefax und ein

Telefon zur Verfligung. Bei extrem wichtigen Terminen ist der Facheinkaufer zu verstandigen,

der sich in diesen Fallen direkt mit dem Lieferanten wegen einer geeigneten Losung in Verbin-

dung zu setzen hat.

Tatigkeitsbeschreibung:

7.1 RoutinemaRige Kontrollen:

20

— Jede Bestellung ist mit einem Liefertermin versehen. Ist dieser vorgegebene Termin liber-
schritten, erscheint die Bestellung in der Terminliberwachungs-Liste.

— Ist die Lieferung eine Woche nach dem geforderten bzw. vereinbarten Liefertermin noch
nicht erfolgt, wird eine Mahnung abgesandt. Diese Mahnung wird mit einer zusatzlichen
Kopie versehen, wobei der Lieferant aufgefordert wird, diese, mit den aktuellen Lieferda-
ten ausgefullt, zuriickzusenden.



2 Organisatorische Grundlagen fiir die Auftragshearbeitung

Gleichzeitig erfolgt eine Eintragung in einem elektronischen Vormerkspeicher ,Termin”.
Wichtig: Innerhalb einer Woche missen samtliche Bestellungen mindestens einmal ter-
minlich bearbeitet werden.

7.2 Gezielte Terminreklamationen:

Bearbeitung der Reklamationslisten der Fertigungssteuerung LABOR und METALL.

Die in diesen Listen aufgeflihrten Bestellungen sind per E-Mail, Telefax oder per Telefon
zu reklamieren. Solche Bestellungen werden ebenfalls zur Wiedervorlage einsortiert. Das
signalisiert dem Stelleninhaber, dass die Bestellungen einer ganz besonders scharfen Uber-
wachung und Kontrolle zu unterziehen sind. Das reklamierte Material wird bereits in der
Fertigung benotigt oder muss innerhalb weniger Tage vorliegen, um einen kontinuierlichen
Fertigungsablauf zu gewahrleisten. Nach Erhalt der Reklamationsantworten ist die Reklama-
tionsliste mit den entsprechenden Angaben an die jeweilige Fertigungssteuerung zurtick-
zugeben.

In gleicher Weise wird verfahren, wenn Terminanfra-
gen direkt aus dem Meisterbereich bzw. den jeweiligen
Betriebsleitungen und der Dispostelle kommen.

Bestellungen aus wichtigen und dringenden Kommissi-
onen behalt der Facheinkaufer bei sich. Dies bedeutet,
dass alle Bestellungen aus dieser Kommission zweimal s
wochentlich zu Giberwachen sind. il e

Einmal pro Woche erfolgt eine Terminliiberwachung im Laborbereich durch die Bestell-
kontrolldatei (BEKODA). Aus dieser Bestellkontrolldatei ist einmal zu entnehmen, ob Uber-
haupt Zukaufteile in dieser Kommission enthalten sind und welchen Versand- bzw. Aus-
lieferungstermin die jeweilige Kommission hat. Bestellungen dieser Kommission werden
terminlich anhand der in der BEKODA festgelegten Produktionsendtermine Gberprft. Der
Terminsachbearbeiter entscheidet selbststandig, ob und in welcher Form diese Bestellun-
gen zu reklamieren sind. Wird eine Mahnung vorgenommen, ist diese Bestellung zusatzlich
zur ,Wiedervorlage” zum entsprechenden Termin einzusortieren.

7.3 Priifung der Eingangsrechnungen:
Taglich erhalt der Stelleninhaber alle Rechnungen. Dadurch ist er laufend Gber die Eingange
unterrichtet und kann deshalb gegebenenfalls notwendige Terminreklamationen verhindern.
Zu diesen Rechnungen sind die jeweiligen Bestellungen herauszusuchen.

8. Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen:
Vom Stelleninhaber wird eine gute und positive Zusammenarbeit mit den entsprechenden
Sachbearbeitern folgender Abteilungen verlangt: Wareneingang, Fertigungssteuerung und
Dispositionsstelle.

9. Vergiitung
Die Stelle ist der Entgeltgruppe 10 zugeordnet.

2.2.3

Abteilung

Ein formales Kriterium zur Aufgabenverteilung ist die Rangbildung der Stellen. Dies rlhrt
daher, dass es im Betrieb Ausfiihrungsaufgaben und Leitungsaufgaben gibt. Aufgabe der
Instanz’ ist es, die rangniedrigeren Stellen zu leiten. Die Instanz mit den dazugehérigen
rangniedrigeren Stellen zusammen bilden eine Abteilung.

Eine Abteilung besteht aus mindestens einer Instanz und mehreren zugeordneten
rangniedrigeren Stellen.

1 Instanz: zustandige Stelle.
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Lernfeld 1

Kundenauftrage bearbeiten

Werden mehrere Instanzen stufenweise wiederum einer (ibergeordneten Instanz zugeord-
net, so entsteht damit die Unternehmenshierarchie.

Instanz
(Leitung)
Abteilung A Abteilung B Abteilung C
Instanz Instanz Instanz
Stellen Stellen Stellen Stellen Stellen  Stellen Stellen Stellen  Stellen

2.2.4 Organigramm

Das Ziel ist die Bildung von Stellen und Abteilungen. Deren Zuordnung wird in Stellen-
und Abteilungsplédnen dokumentiert. Damit sind die organisatorischen Einheiten in ihrer
Aufgabenstellung, Rangordnung zueinander und Beziehungsgestaltung festgeschrieben.

\ Stellen- und Abteilungsplane weisen die in einem Betrieb gebildeten Stellen und
. Abteilungen aus und beschreiben deren Aufgabenbereiche, Rangordnung und Stel-
lung im Betriebsaufbau.

Werden die einzelnen Stellen und Abteilungen zu einem Gesamtplan zusammengefasst,
ergibt dies ein Organigramm. Es bildet den organisatorischen Aufbau der Unternehmung
vollstandig ab.

\ Das Organigramm fasst die einzelnen Stellen- und Abteilungsplane zusammen. Es
° zeigt die vollstdndige organisatorische Aufbaustruktur des Betriebs.
Das Organigramm ist in der Regel eine grafische Darstellung der formalen Orga-
nisation.

Das Organigramm ist quasi eine Landkarte, die den Mitarbeitern, Bewerbern, Geschéfts-
partnern und anderen Interessierten (z.B. Aktionare, Kreditgeber) eine verstandliche und
nachvollziehbare Orientierung gibt. Bestimmte Symbole (Kastchen, Pfeile, Linien) stellen
Verbindungen unter den Organisationseinheiten her und geben Auskunft dartiber

m welche Stellen und Abteilungen es in dieser Organisation gibt,

m in welchen Beziehungen diese Einheiten zueinander stehen (z.B. Uber- und Unterordnung, Art
der Zentralisierung, wer flr welche Bereiche die Verantwortung hat),

m wie die Aufgaben miteinander verflochten sind und
B wie die Kommunikationswege verlaufen.

Beispielhaft wird das Organigramm einer Kaffeerdsterei vorgestellt (siehe Darstellung
S. 23).
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2 Organisatorische Grundlagen fiir die Auftragsbearbeitung
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2.2.5 Weisungssysteme am Beispiel des Ein-Linien-Systems

\ Weisungssysteme betrachten die Unternehmensstruktur unter dem Aspekt der Uber-
'Y und Unterordnung und damit der Weisungsbefugnis. Sie geben Auskunft darliber,
wer wem Anweisungen erteilen kann bzw. wer wem Bericht erstatten muss.

(1) Kennzeichen

m Alle Mitarbeiter sind in einer strengen Weisungs- und Meldehierarchie eingebunden.

Jede Stelle bezieht Anweisungen nur von der unmittelbar tibergeordneten Stelle.

B Im Gegenzug dlrfen Berichte und Meldungen auch nur an diese libergeordnete Stelle wei-
tergeleitet werden.

m Nur dieser eine vertikale Dienstweg ist vorhanden und dieser muss eingehalten werden.

m Kontakte zu gleichrangigen Stellen fliihren zwingend Uber die gemeinsame Ubergeordnete
Stelle.

(2) Positive und negative Auswirkungen

Vorteile Nachteile
m Ubersichtlicher Unternehmensaufbau. Uberlastung der oberen Fiihrungsebene mit
= Eindeutige und abgegrenzte Dienstwege Routineaufgaben (Informationsweitergabe).
und Zustandigkeiten. Lange Dienstwege mit dem Risiko der Zeit-
m Keine Kompetenziiberschneidungen. verzégerung.
m Starke Kontrollméglichkeiten des Vorgesetz- Bei GroBunternehmen besteht das Risiko

ten nach unten.

eines schwerfélligen ,Wasserkopfes” durch

Uberorganisation und Birokratisierung.

B Zwischeninstanzen koénnen unliebsame
Informationen verfalschen oder unterdrii-
cken.

B Wenig Spielraum flr eigenverantwortliches
Handeln.

(3) Beurteilung

Da mit zunehmender BetriebsgréfRe auch die Anzahl der Hierarchieebenen steigt, fihrt
dies zunehmend zu Untliberschaubarkeit und langen Informationswegen. Damit erhalten
die Nachteile ein immer starkeres Gewicht. Die wenig wertschopfenden Routineaufgaben
binden mehr und mehr kostbare Ressourcen der Flihrungsebenen und die Unzufrieden-
heit der miindigen, aber eingeengten Mitarbeiter steigt. In seiner Reinform eignet sich das
Einliniensystem daher nur flr kleinere Betriebe.
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2 Organisatorische Grundlagen fiir die Auftragsbearbeitung

2.2.6 Kritik an der Aufbauorganisation

Die Aufbauorganisation flihrt zu Nachteilen, denn die Anstrengungen der einen Abteilung,
im Sinne des Gesamtunternehmens gewinnmaximierend zu handeln, kann den Anstren-
gungen der anderen Abteilungen zuwiderlaufen. Die nachfolgende Grafik zeigt einen der-
artigen Konflikt zweier Aufgabenbereiche auf, die im Grunde dasselbe Ziel verfolgen,
namlich den Gewinn des Unternehmens zu maximieren.

Das Unternehmen mochte einen hohen
Gewinn erzielen. Die Abteilung Einkauf
mochte dazu durch moglichst glinstige Ein-
kaufspreise beitragen. Dies erreicht sie, indem
sie in grolRen Mengen einkauft, was zwangs-

laufig zu hohen Lagerbestédnden fiihrt. Genau
dieses Ergebnis steht aber im Konflikt zum Ziel
der Lagerhaltung, welche ihre Kosten dadurch
minimieren will, indem sie die Lagerbestéande
moglichst gering halt.

Ziel des gesamten Unternehmens
Gewinnmaximierung

Abteilung Einkauf
Ziel:
Minimierung der Einstandspreise
durch Kauf groRer Mengen

Folge:
GroR3e Lagerbestande

Abteilung Lagerhaltung
Ziel:
Minimierung der Lagerkosten

Folge:
Kleine Lagerbestéande

Weitere mégliche Nachteile der Aufbauorganisation sind:

B Es besteht die Gefahr, dass sich die Mitarbeiter weitestgehend an der mengenmaRigen Leis-

tung orientieren. Orientierung an den Bedrfnissen der Kunden, Arbeitsqualitat, Termintreue
haben nachrangige Prioritat.

Die Arbeitszerlegung flihrt zu Tatigkeiten mit geringem Arbeitsinhalt, Monotonie und - be-
sonders im Fertigungsbereich — zu einseitiger Belastung und Taktbindung. Hoherrangige
Beddrfnisse (z.B. nach Selbststandigkeit, autonomer Gestaltung der Ablaufe, Selbstverwirk-
lichung) kénnen im Rahmen einer Funktionsorientierung weniger verwirklicht werden.

® In der Regel verlaufen die betrieblichen Prozesse ,quer” zu den Funktionen.
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m Die nebenstehende verein-
fachte Abbildung verdeut-
licht, wie der Prozess einer
+Auftragsbearbeitung” quer
durch die verschiedenen Auf-
gabenbereiche verlauft.

m Dies fuhrt zwangslaufig zu
Transport- und Wartezeiten
zwischen den einzelnen spe-
zialisierten ~ Funktionsberei-
chen, zu Zeitverzogerungen
aufgrund nicht nahtloser Weiterbearbeitung, Riickfragen usw. Es bilden sich also zunachst
Informationsbestande und zusatzlich zwischen den Produktionsabteilungen noch Material-
bestande, weil Zwischenlager eine hohe Kapazitatsauslastung sicherstellen sollen. Durch die
langen Durchlaufzeiten fir die Beantwortung von Kundenanfragen, Auftragsbestatigungen,
Auftragsabwicklung leidet die Servicequalitat und die Nahe zum Kunden.

Einkauf
Lager
Teilefertigung
Montage
Verkauf
Kunde

|
l
l
I

Ubungsaufgabe

1 1. Erlautern Sie, wo Sie die Hauptaufgabe der betrieblichen Organisation sehen!
2. Beschreiben Sie den Begriff Organisation!

3. Beschreiben Sie die Kriterien, nach denen die betriebliche Gesamtaufgabe gegliedert wer-
den kann!

4. Erlautern Sie den Begriff Stelle!
5. Erklaren Sie den Begriff Abteilung!

6. Grenzen Sie die Begriffe Stelle, Instanz und Abteilung voneinander ab! Fertigen Sie hierzu
eine Skizze an!

7. Beschreiben Sie die Aufgabe eines Organigramms!
8. Notieren Sie die korrekte Erlauterung zum Organigramm!
8.1 Das Organigramm regelt die Arbeitsablaufe.

8.2 Das Organigramm regelt die Beziehungen zwischen Mitarbeitern und Kunden eines
Unternehmens.

8.3 Das Organigramm ist das Leitungssystem eines Unternehmens.

8.4 Das Organigramm regelt die Beziehungen zwischen den Mitarbeitern und den Liefe-
ranten des Unternehmens.

9. Die Kaffeerosterei (siehe Organigramm S. 23) modchte neue Kaffeesorten in ihr Pro-
gramm aufnehmen und benétigt deshalb neue Réstautomaten. Es sind daher Fragen zur
Auswahl der Réstautomaten und der Finanzierung zu klaren.

Aufgabe:

Notieren Sie, welche zwei Personen zur Klarung dieser Fragen in den Entscheidungs-
prozess eingebunden werden sollten!

10. Erkléren Sie das Ein-Linien-System!
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2.3 Ablauforganisation

(1) Begriff Ablauforganisation

Die Ablauforganisation legt die optimale Gestaltung der Arbeitsablaufe fest.

Die Gestaltung erfordert, dass zunachst die fir den Arbeitsvorgang benétigten Arbeits-
schritte bestimmt werden und anschlieBend die Reihenfolge der Arbeitsschritte fest-
gelegt wird.

Arbeitsvorgang

. . weitere weitere Abschluss
Sl il ALEEN S Arbeits- Arbeits- des Arbeits-
schritt 1 schritt 2 . .
schritte schritte vorgangs

Bestimmung durch die Arbeitsablauforganisation

(2) Darstellung von Arbeitsablaufen

Mit Arbeitsablaufdiagrammen kénnen einfache Arbeitsablaufe grafisch dargestellt wer-
den. Die Teilaufgaben werden dabei senkrecht in ihrer zeitlichen Abfolge angegeben.
Dadurch werden die Vor- und Nachteile des betreffenden Arbeitsablaufs besser sichtbar
gemacht. Gleichzeitig bietet sich die Moglichkeit, Verbesserungsvorschlage zu unterbrei-
ten.

Symbole Tatigkeiten Beispiele

Arbeiter bringt Werkstoffe (z.B. Bretter) zum Ar-

Pfeil

(Pfeil) Transport el ke

(Dreieck) Lagerung gehobelte Bretter werden aufgeschichtet
(Kreis) Bearbeitung Bretter werden auf gleiche Lange gesagt

Meister prift stichprobenweise die Qualitat der

(Rechteck) Prifung Holzer

Arbeiter wartet auf Empfang der Bretter im Roh-

(Halbkreis) Wartezeiten stofflager
(Kreis im Bearbeitung und Arbeiter prift die Bretter und sagt sie anschlieBend
Viereck) Prafung auf gleiche Lange
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Beispiel:

Die Arbeitsgangfolge ,Verpacken” soll in Waage gebracht und (4) gewogen, (5) die Ver-
einem Arbeitsablaufdiagramm erfasst wer- sandpapiere werden aufgeklebt und — (6) nach
den. Dabei wird der gesamte Arbeitsgang in  Ablauf einer Wartezeit von 2 Minuten — (7) zur
seine Elemente zerlegt: (1) die Ware wird zum  Versandstelle gebracht. AnschlieBend (8) wird
Verpackungsstand transportiert, (2) die Ware die abgepackte Ware in der Versandstelle gela-
wird verpackt, (3) die verpackte Ware wird zur  gert.

Das Arbeitsablaufdiagramm mit den ,Istwerten” kann wie folgt gestaltet sein:

Arbeitsgangfolge: Verpackung Anfang: Transport vom Fertigwarenlager
Erzeugnisnummer: 4873 Ende: Lagerung in der Versandstelle

Symbole Ent- Zeit | Bemerkungen

fernung . . fur eine Ver-

Beschreibung inm | Lt besserung
1. Zum Verpackungsstand 12 25 Verkiirzung
2. Verpacken 5,0 Verkiirzung
3. Zur Waage 2 0,5
4. Wiegen 0,5
5. Aufkleben der Versandpapiere 1,0
6. Wartezeit 2,0
7. Zur Versandstelle 5 2,5 Verkiirzung
8. Lagerung 30
Entfernung/Zeit insgesamt 19 17,0

Erlauterungen:

Der Organisator hat auf dem Ablaufdiagramm mehrere ,Verkirzungen” vorgeschlagen. Die Transport-
zeit zum Verpackungsstand kann verringert werden, wenn die Fertigwaren auf Rollen beférdert wer-
den. Die bisherige Beférderung erfolgt mit Handkarren. Auch das Verpacken lasst sich rationalisieren.
Der Organisator schlagt vor, auf das bisher verwendete Packpapier zu verzichten und dafiir starkeren
Karton zu verwenden. Die Packmaterialkosten &ndern sich dadurch nicht. Die nach dem Aufkleben
der Versandpapiere entstehende Wartezeit ist tiberfliissig, wenn beim Transport zur Versandstelle
ebenfalls Rollen verwendet werden.
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Das Arbeitsablaufdiagramm mit den ,Sollwerten” (Soll: erstrebter Zustand) sieht dann
wie folgt aus:

Arbeitsgangfolge: Verpackung Anfang: Transport vom Fertigwarenlager
Erzeugnisnummer: 4873 Ende: Lagerung in der Versandstelle

Symbole Ent- Zeit | Bemerkungen

fernung . . far eine Ver-

Beschreibung inm e besserung
1. Zum Verpackungsstand 12 1,0
2. Verpacken 3,0
3. Zur Waage 2 05
4. Wiegen 05
5. Aufkleben der Versandpapiere 1,0
6. Zur Versandstelle 5 1,0
7. Lagerung 3,0
Entfernung/Zeit insgesamt 19 10,0

In der Praxis begnligt man sich haufig damit, auf dem Arbeitsablaufdiagramm den Soll-
zustand darzustellen.

Ubungsaufgabe

2 1. Erlautern Sie den Begriff Ablauforganisation!
2. Beschreiben Sie, auf welche Weise Arbeitsablaufe dargestellt werden kénnen!

3. Entwerfen Sie ein Arbeitsablaufdiagramm flr die Arbeitsfolge ,Ausgangsrechnungen
schreiben”! Die Arbeiten werden von einer Arbeitskraft allein erledigt (es handelt sich
um einen Kleinbetrieb). Der Arbeitsplatz des Sacharbeiters befindet sich in der Abteilung
+Hauptbuchhaltung”. Beginn der Tatigkeit: Lieferscheine von der Verkaufsabteilung; Ende
der Tatigkeit: Ablage der Rechnungskopien.

Folgende Tatigkeiten sind zu erfassen (ungeordnete Reihenfolge)!
3.1 Lieferscheine in der Verkaufsabteilung abholen (10 m, 3 Minuten);

3.2 Lieferscheine sortieren (0 m, 20 Minuten);
3.3 Rechnungen schreiben (0 m, 60 Minuten);

3.4 Rechnungen auf Ubereinstimmung mit den Lieferscheinen priifen
(0 m, 30 Minuten);

3.5 Lieferscheine ablegen (6 m, 15 Minuten);

3.6 Rechnungskopien ablegen (6 m, 15 Minuten).

Aufgabe:

Zeichnen Sie den Arbeitsfluss in das von lhnen entworfene Arbeitsablaufdiagramm ein!
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4. ,Die Ablauforganisation hat ihren Ansatzpunkt dort, wo die Aufbauorganisation endet.”

Aufgabe:
Beschreiben Sie unter Verwendung dieser Aussage den Unterschied zwischen der Ablauf-
und der Aufbauorganisation!

2.4 Prozessorientierte Organisation

2.4.1 Optimierung der Arbeitsablaufe durch die Bildung
von Geschaftsprozessen

Beim Konzept der Geschéftsprozesse ist das Unternehmen bestrebt, die anfallenden Auf-
gaben in zusammenhéangende Folgen von Tatigkeiten (Geschaftsprozesse) einzubinden
(z.B. Auftragsabwicklung, Personaleinstellung, Mahnwesen, Zahlungsabwicklung).

Geschaftsprozesse werden nur flir solche betrieblichen Ablaufe beschrieben (modelliert),
die sich in einer gewissen RegelmaRigkeit wiederholen (z.B. Bewerbungsverfahren fir
neue Mitarbeiter, Durchflihrung von Lagerarbeiten). Fir einmalig durchzufiihrende Pro-
jekte (z.B. Erstellen einer neuen Lagerhalle, Griindung eines Unternehmens), wird kein
modellhafter Prozessablauf beschrieben.

Ein weiteres Kriterium von Geschéftsprozes-

! . ‘ Merkmale von Geschéftsprozessen
sen ist, dass durch den Einsatz von betrieb-

lichen Leistungsfaktoren (z.B. Mitarbeiter, Zusammenhéngende Folge von Tatig-

Funktionen der Software) die Outputleistun- keiten.

gen einen hoéheren Wert aufweisen als die Betrieblicher Ablauf wiederholt sich in

Inputleistungen, d.h. eine Wertschépfung' gewisser RegelmaBigkeit.

(ein Wertzuwachs) entstanden ist. Die Wert- \é‘ger::zlz‘i’)"a:hs beim Output gegenuber
ut.

schopfung verursacht Kosten (z. B. Verbrauch
von Material, Arbeitsstunden, Betriebsmit-
teln). Die aufgewendeten Kosten sind jedoch
nur dann sinnvoll eingesetzt, wenn der
erstellte Wert dem Kunden einen Nutzen bringt, d.h. er bereit ist, hierfir einen Preis zu
zahlen. Der Kunde ist somit der entscheidende Bezugspunkt fir Geschéaftsprozesse: Er
lost den Geschaftsprozess aus, er bestimmt Art und Umfang des Wertschopfungspro-
zesses und er beendet ihn, indem er seinen Kundenwunsch als erfullt betrachtet.

Geschéftsprozess bringt dem Kunden
einen Nutzen.

Geschaftsprozesse kdnnen auch

die Unternehmensgrenzen iiber- e Unternehmen Absata:
schreiten, wenn z.B. versucht
wird, den gesamten Datenfluss
vom Vorlieferanten bis zum End-
kunden zu erfassen. Angestrebt
wird damit eine unternehmensiibergreifende Abwicklung der anfallenden Geschéaftspro-
zesse (unternehmensiibergreifende Geschéftsprozesse).

Geschaftsprozesse

Lieferanten Beschaffung = Produktion Vertrieb Kunden

1 Die Wertschopfung entsteht dadurch, dass bezogene Mittel durch die Leistung des Unternehmens in andere Erzeugnisse (Dienst-
leistungen) mit einem hoheren Wert umgewandelt werden. Die Wertschopfung zeigt somit die Differenz zwischen dem Wert der
erstellten Leistung und den eingesetzten Vorleistungen auf.
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Geschaftsprozesse bestehen aus einer zusammenhangenden, abgeschlossenen
Folge von Tatigkeiten, die zur Erfiillung einer betrieblichen Aufgabe notwendig
sind und den Kunden einen Nutzen liefern.

Geschaftsprozesse werden nur fiir sich wiederholende betriebliche Ablaufe be-
schrieben (modelliert).

2.4.2 Auswirkungen der Geschaftsprozesshildung auf die Organisationsform

In einer prozessorientierten Organisation wird die darstellte Form der Auftragsbearbei-
tung z.B. dadurch gelost, dass alle bisher isolierten Teilaufgaben einem oder mehreren
Prozessverantwortlichen lbertragen werden. Der Geschaftsprozess wird angestol3en
durch den Eingang des Kundenauftrags, und er wird beendet mit der Leistungslibergabe
an den Kunden (,Kunde-Kunde”-Prozesskette).

Schematisch gesehen ist der Ablauf der Auftragsbearbeitung damit wie folgt denkbar:

Kunden-
auftrag
= Geschéftsprozess: Auftragsbearbeitung Kunde
Geschafts- Prozessverantwortlicher: Herr Schondorfer
prozess-
anstof3
o
=
>
= B > -
3 s | € | & 5
] &) 5] ] ~
c = = o 5
] 5 2 = >

Durch die prozessorientierte Organisation ergeben sich insbesondere folgende Vorteile:

Eine teamorientierte Arbeitsorganisation der Prozessverantwortlichen unterstitzt kurze Kom-
munikationswege.

Die Denkrichtung der Mitarbeiter orientiert sich nicht mehr an den Bereichsinteressen, son-
dern stellt die reibungslose Abwicklung des Auftrags in den Vordergrund.

Die Gestaltung der Prozesse ist ausgerichtet auf die Bediirfnisse der Kunden bzw. auf die
Anforderungen des Markts.

Die Mitarbeiter tragen ein hoheres Mald an Verantwortung und entwickeln daher ein aus-
gepragteres Kostenbewusstsein.

Flachere Hierarchien.
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Ubungsaufgabe

3 1. Beim Wohnmobilhersteller Lustig OHG
wird die eintreffende Post von Kunden,
die ein Wohnmobil kaufen mochten,
von Frau Abel geoffnet und zur Bear-
beitung an Herrn Kleiner oder Frau
Seitz weitergereicht. Bisher gab es
keine feste Regel dafir, an wen Frau
Abel die Post zur Bearbeitung weiter-
reichte. Dies fUhrte schon wiederholt zu
Problemen, wenn z.B. Frau Seitz einen
Vorgang zur Bearbeitung erhielt, von
dem sie nicht wusste, dass Herr Kleiner
bereits Vorarbeiten und u.U. auch bin-
dende Zusagen geleistet hatte.

Aufgabe:

Erstellen Sie Regeln fir den Ablauf der Weitergabe, damit in Zukunft solche Probleme
vermieden werden kénnen!

2. Erklaren Sie, welche Nachteile mit einer aufbauorientierten Unternehmungsorganisation
verbunden sind!

3. Vergleichen Sie die Durchfiihrung der Auftragsbearbeitung innerhalb einer aufbauorien-
tierten Organisation mit jener innerhalb einer prozessorientierten Organisation!

4. Nennen Sie Vorteile, die sich aus einer prozessorientierten Unternehmensorganisation
ergeben!

2.5 Geschaftsprozesse im Industriebetrieb

2.5.1 Globalisierung und Kaufermarkte als Ausloser fiir die Orientierung
an Geschaftsprozessen

(1) Globalisierung

\ Globalisierung im wirtschaftlichen Sinne bedeutet die zunehmende erdweite Ver-
. flechtung von Volkswirtschaften.

Die Markte sind aufgrund des Abbaus von Handelshindernissen, verbesserter Kommuni-
kationstechniken und schnelleren Transportsystemen heute kaum noch rdumlich begrenzt.

Die Folge ist, dass flir viele Unternehmen die Notwendigkeit besteht, weltweit préasent zu
sein, um Auftrage zu erhalten. Die Unternehmen miissen in der Lage sein, innerhalb kir-
zester Zeit Daten bereitzustellen, die ein Kunde fiir die Erteilung eines Auftrags benétigt.
Gelingt dies nicht, geht der Auftrag eventuell an einen Konkurrenten verloren.
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Beispiel:

Ein Automobilkonzern, der For-
schungs- und Entwicklungs-
standorte in Deutschland, den
USA und Japan besitzt, kann
die Entwicklungszeit fir einen
neuen Motor auf ein Drittel ver-
kiirzen, da aufgrund der Zeitver-
schiebung ohne Schichtarbeit

rund um die Uhr geforscht und
getestet werden kann. Bevor der
deutsche Kollege Feierabend
macht, stellt er sein Arbeitser-
gebnis seinem amerikanischen
Kollegen via Internet zur Verfu-
gung, dieser wiederum dem ja-
panischen Kollegen usw.

Der verscharfte Wettbewerb fluhrt auch dazu, dass sich der technische Fortschritt rasant
entwickelt und dadurch die ,Produktlebenszeiten”’ immer kirzer werden. Hinzu kommt,
dass die Unternehmen darauf zu achten haben, dass ihre Produkte internationalen Nor-
men und Sicherheitsvorschriften entsprechen.

Eine Uberlebenschance bei diesem Wettbewerb haben nur Unternehmen, die flexibel
reagieren, die standig an Innovationen arbeiten, kurze Entwicklungszeiten aufweisen und
sich das Ziel setzen, die Kundenwiinsche optimal zu befriedigen.

(2) Kaufermarkte

Der Wettbewerbsdruck flihrt dazu, dass die Kunden Anspriiche an das Produkt, an die
Lieferungs- und Zahlungsbedingungen, die Lieferzeiten u.A. stellen. Zudem verlangen
die Kunden oftmals die Lieferung der Produkte zeitnah zum Verwendungszweck, um die
Kosten der Lagerhaltung auf den Lieferer abzuwalzen.? Daneben fiihrt die Méglichkeit der
Kunden, die benoétigten Produkte weltweit auszuwahlen und zu beziehen, zu einem stan-
dig steigenden Qualitats- und Preisdruck. Es herrscht ein Kaufermarkt.

Der Kaufermarkt ist ein Markt, in dem das Angebot an Gitern groer ist als die Nach-
frage. Es besteht ein Angebotsiiberhang. Die Marktmacht hat der Kaufer.

Um trotz des zunehmenden Drucks durch Globalisierung und Kaufermérkte Wettbewerbs-
vorteile erzielen zu kénnen, missen die Unternehmen glinstige Preise, kurze Lieferzeiten
und hochste Qualitat anbieten. Ein optimales Geschéaftsprozessmanagement ist hierfr
die beste Voraussetzung.

1 Vgl. hierzu S. 308ff.
2 Just-in-time-Lieferung. Vgl. hierzu S. 101f.
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2.5.2 Arten von Geschaftsprozessen

(1) Kernprozesse

\ = Kernprozesse sind jene Geschéftsprozesse, die direkt zur Wertschépfung beitra-
'Y gen. Sie erbringen zum einen die Hauptleistung des Unternehmens und liefern
zum anderen den Hauptnutzen fiir die Kunden.

m Kernprozesse machen die Kernkompetenz (den Wettbewerbsvorteil) eines Unter-
nehmens aus und besitzen daher eine hohe strategische Bedeutung.
m Es sind drei Kernprozesse zu unterscheiden:
u der Absatzprozess,
m der Leistungserstellungsprozess und
= der Beschaffungsprozess.

Im Einzelnen sind die Kernprozesse durch folgende Merkmale gekennzeichnet:

B Kernprozesse tragen direkt zur Wertschopfung des Unternehmens bei,

m Kernprozesse bringen dem Kunden einen wahrnehmbaren Nutzen, fir den dieser zu zahlen
bereit ist (Kundennutzen),

®m Kernprozesse nutzen die eingesetzten Ressourcen’ unternehmensspezifisch einmalig (Nicht-
Imitierbarkeit),?

m Kernprozesse liefern eine Problemlésung (z.B. Produkt, Dienstleistung), die kein anderes
Unternehmen in vergleichbarer Weise erbringen kann (Nicht-Substituierbarkeit),

B Kernprozesse sind langfristig ausgelegt und leiten sich aus der entwickelten Unternehmens-
philosophie ab (unternehmensstrategisch bedeutsam) und

B Kernprozesse besitzen einen nach klaren Mal3staben (z.B. Qualitat, Kosten, Geschwindigkeit)
definierten Output (Ergebnisorientierung).

(2) Serviceprozesse und Managementprozesse

\ 1 Serviceprozesse haben unterstiitzende Aufgaben. Sie leisten eine Wertschépfung
. fiir die Kernprozesse. Ohne sie ware deren Ausfiihrung nicht moglich.

= Kunden der Serviceprozesse sind interne Kunden (z.B. einzelne Abteilungen oder
alle Mitarbeiter).

B Investitionen und Finanzierungen vorneh- B Personal verwalten (Mitarbeiter beschaffen,

men, Mitarbeiter entlohnen, fort- und weiterbil-
B Geschéftsbuchfiihrung, Kostenrechnung fiih- den, Personal betreuen),
ren, B Gebaudemanagement durchfiihren.
\ Managementprozesse sind ilibergeordnet und haben die Aufgabe, das Unternehmen
. zu fithren und die Kern- und Serviceprozesse zu steuern.

1 Ressource (franz.): Hilfsmittel, Hilfsquellen.

2 Imitation (lat., franz.): Nachahmung.
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eher universell und unabhéangig von der
Branche des jeweiligen Unternehmens, da in

allen Unternehmen geplant, gesteuert und
organisatorisch unterstiitzt werden muss.

Unternehmensstrategie entwickeln,
Unternehmensziele bestimmen,
Absatzpolitische Ziele ableiten,
Wettbewerbsstrategie wahlen,
Risikomanagement.

(3) Zusammenhange zwischen Kern-, Management- und Serviceprozessen

Schematisch gesehen kénnen die Zusammenhange zwischen Kern-, Management- und
Serviceprozessen im Industriebetrieb wie folgt dargestellt werden:

Erlauterungen:

\Q An den so P e

\ gekennzeichne- | Absatz- _
ten Stellen 2 Im Y

\\ schneiden sich o = : 7z

A die Kern- mitden N Leistungs- <
Service- bzw. s '< erstellungs- > /\
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= c = =
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Y T
Management- Serviceprozesse
prozesse

(4) Schnittstellen zwischen den Prozessen

Die verschiedenen Prozesse sind nicht in sich abgekapselte Einheiten. Vielmehr gibt es
zwischen den Prozessen Uberschneidungen in der Art, dass die Festlegung des einen
Prozesses die Ablaufe des anderen Prozesses beeinflussen.

Beispiel 1: Schnittstellen zwischen dem Kernprozess , Absatz” und

dem Serviceprozess ,Investitionen und Finanzierung vornehmen”

“

m Der Teilprozess ,Werbebudget planen” m Der Teilprozess ,Kunden langfristig binden

hangt ab von den verfligbaren liquiden Mit- wird positiv geférdert durch grof3zligige
teln, die sich aus dem Teilprozess ,Finanz- Finanzmittel, die vom Teilprozess ,Finanz-
plan erstellen” (Serviceprozess) ergeben. dienstleistungen an Kunden zur Verfligung

stellen” (z.B. Rabatte, Zahlungsziele usw.)
(Serviceprozess) bewilligt werden.
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Beispiel 2: Schnittstellen zwischen dem Kernprozess ,Absatz” und

dem Managementprozess , Absatzpolitische Ziele ableiten”

Die Festlegungen im Teilprozess ,Steigerung
des Absatzes” (Managementprozess) beein-
flussen die folgenden Teilprozesse des Kern-
prozesses ,Absatz”:

Preisstrategie wahlen,
Absatzwege bestimmen,
Produktpolitik festlegen,
Kommunikationspolitik festlegen.

2.5.3 Darstellung von Geschaftsprozessen

Far die Darstellung von Geschéaftsprozessen bieten sich textliche und grafische Darstel-
lungsformen an. Im Folgenden beschranken wir uns auf die grafische Darstellung von
Geschaftsprozessen nach der Methode der ereignisgesteuerten Prozessketten (EPK).

Die wichtigsten Darstellungselemente der EPK-Methode sind Funktionen, Ereignisse und
Operatoren, die die Ablauflogik von Geschéftsprozessen beschreiben. In der Darstellung
wechseln sich Ereignisse und Funktionen ab, wobei diese Folge durch Operatoren unter-
brochen sein kann. Die Regeln der Geschéftsprozessmodellierung geben dabei vor, dass
eine Tatigkeit (Funktion) begonnen wird, wenn ein bestimmtes Ereignis eingetreten ist.
Zusatzlich ist zu beachten, dass eine ausgefiihrte Funktion durch ein Ereignis beendet wird.

Im Einzelnen werden folgende grafische Darstellungselemente verwendet:'

Elemente Beschreibung der Elemente Zusatzliche Bemerkungen
Eine Funktion beschreibt, was @ Funktionen verbrauchen Mittel (Res-
nach einem auslésenden Ereignis | sourcen) und Zeit.
gemacht werden soll. Da dieses Element eine Tatigkeit
Funktion beschreibt, sollten auch Tatigkeitswor-
ter verwendet werden.
(Beispiel: Mahnung schreiben, Fallig-
keit prifen.)
Das Ereignis beschreibt das Eintre- = Jeder Geschaftsprozess beginnt mit
ten eines Zustandes, der eine Hand- = einem Start-/Ausloseereignis und en-
lung (Funktion) auslést bzw. das @ det mit einem End-/Ergebnisereignis.
Ergebnis einer Funktion sein kann. Da dieses Element ein Ereignis be-
Ereignis schreibt, das soeben eingetroffen ist,

Organisations-
einheit

Die Organisationeinheit gibt an,
welche Stelle die bestimmte Funk-
tion ausfthrt.

sollte hierflir auch als Zeitangabe das
Partizip Perfekt? verwendet werden.
(Beispiel: Auftrag ist eingetroffen,
Rechnung ist bezahit.)

Die Organisationseinheit gibt an, wer
die angegebene Funktion ausfiihrt.
Dieses Element ist daher mit der
betreffenden Funktion auf gleicher
Hoéhe zu zeichnen.

1 Die dargestellten Elemente sind der LEU-Handreichung LP 02 BK WI 0302.doc (Baden-Wirttemberg) entnommen. Autoren sind:
Heinz Baumgartner, Klaus Ebert und Karsten Schleider.

2 Das Partizip Perfekt stellt den Abschluss oder Vollzug eines Geschehens als eine (im Sprechzeitpunkt) gegebene Tatsache oder

Eigenschaft fest.
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Elemente

Informations-
objekt

AVIAY

XOR

Prozess-
wegweiser

Beschreibung der Elemente

Mit dem Informationsobjekt werden
die fur die Durchfiihrung der Funk-
tion bendtigten Daten angegeben.

Die drei verschiedenen logischen
Operatoren ermoglichen es, Ver-
zweigungen zwischen Ereignissen
und Funktionen bzw. umgekehrt ein-

zufligen.
Der Prozesswegweiser (Unter-
prozess) ermoglicht es, einzelne

Geschaftsprozesse miteinander zu
verbinden.

Der Kontrollfluss gibt alle méglichen
Durchgéange durch eine EPK wieder.
Der Kontrollfluss kann mittels der
Operatoren aufgespaltet werden.

Der Informationsfluss zeigt den
Datenfluss zwischen Informations-
objekt und Funktion auf.

Zusatzliche Bemerkungen

Das Informationsobjekt kann nur mit
Funktionen verbunden werden.

/A = UND
V = ODER
XOR = exklusives ODER

Die Elemente der EPK sollten so ange-
ordnet werden, dass der Kontrollfluss
weitgehend von oben nach unten ver-
lauft.

m Schreiben
= Lesen
m Schreiben und Lesen

Beispiel: Verschiedene Sichtweisen auf einen Geschéaftsprozess am Vorgang eines Barverkaufs

l. Verbale Beschreibung

Nachdem der Kunde sein Interesse bekundet hat, wird er mit Unterstiitzung der Artikeldatei bera-
ten. Hat er sich entschieden, wird die Artikeldatei aktualisiert, indem die gekaufte Menge vom
Bestand abgebucht wird. Danach wird die Ware Gibergeben. Nachdem der Kunde die Ware erhal-
ten hat, wird der Bargeldbetrag kassiert. Damit ist der Prozess beendet.

Il Analyse des Ablaufs

Ereignisse Tatigkeiten, Funktionen

Kunde hat Interesse bekundet Kunde beraten
Kunde hat entschieden Artikeldatei aktualisieren
Artikeldatei ist aktualisiert Ware (ibergeben
Ware ist Gbergeben Bargeldbetrag kassieren
Geschaftsprozess ist beendet

Ereignisse und Funktionen folgen im Wechsel aufeinander. Das ausl6sende Ereignis fiir den Pro-
zess ist das Ereignis ,Kunde hat Interesse bekundet”. Es 16st die Funktion ,Kunde beraten” aus.
,Kunde hat entschieden” ist das Ereignis, das die Tatigkeit der Beratung beendet.’

1 Dass der Kunde sich nicht positiv auBern konnte, ist in diesem vereinfachten Beispiel nicht berticksichtigt.
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Ill. Darstellung des Barverkaufs als Geschaftsprozess

Organisationssicht Ereignissicht Funktionssicht Informationssicht
Kunde
hat Interesse
bekundet
Verkauf Kunde beraten Artikeldatei
Kunde hat

entschieden

Artikeldatei Artikeldatei
aktualisieren
Artikeldatei ist
aktualisiert
Ware
Ubergeben
Ware ist
libergeben
Bargeldbetrag
kassieren
GP ist
beendet
WER? MACHT WANN? WAS? WOMIT?

Erlauterungen zu den Sichtweisen:

Ein Geschéftsprozess gibt Auskunft zu den Fragen:

H wer

B macht wann

B was

H womit?

Konzentriert man sich auf eine dieser Fragen (z.B. Was?), dann schrankt man den Blick ein auf die
Funktionssicht. ,Kunde beraten”, , Artikeldatei aktualisieren”, ,Ware tbergeben” und ,Bargeld kassie-
ren” sind die Bausteine dieser Funktionskette. Diese Sicht gibt an, welche Funktionen innerhalb des

Prozesses der Reihe noch auszufiihren sind. Entsprechendes gilt z. B. fir die Ereignissicht. Die Ereig-
niskette gibt Auskunft dariiber, wann die jeweils nachste Funktion ausgeldst wird."

1 Eine derart sauber abgegrenzte, spaltenweise Darstellung der verschiedenen Sichten ist nur mdglich bei sehr einfachen Prozessen.
Prozesse mit Verzweigungen und/oder Rickspriingen lassen sich einfacher (ohne Uberkreuzungen) darstellen, wenn man diese
»sortenreine” Darstellungsweise aufgibt. Die Information tiber die einzelnen Sichten ist dennoch nach wie vor vorhanden.
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Ubungsaufgabe

4

1.

1.1 Beschreiben Sie die Kernaussage der Geschéftsprozess-Konzeption!
1.2 Stellen Sie dar, welche Zielsetzungen die Geschaftsprozess-Konzeption verfolgt!

1.3 Legen Sie dar, welchen internen und externen Nutzen ein Unternehmen von der
Geschéftsprozessorientierung erwarten kann!

1.4 Unterscheiden Sie zwischen Kern-, Management- und Serviceprozessen und bilden
Sie hierzu je zwei Beispiele!

1.5 Begrinden Sie, weshalb Kernprozesse eher branchenbezogen, Management- und
Serviceprozesse dagegen branchenunabhangig sind!

Erlautern Sie an einem Beispiel die Merkmale von Geschaftsprozessen! Verwenden Sie
hierzu die Methode der ereignisgesteuerten Prozessketten (EPK)!

Entscheiden Sie, ob es sich bei den nachfolgenden Prozessen um Geschéftsprozesse han-
delt! Begriinden Sie lhre Entscheidung!

3.1 Uberpriifung eines Rohstoffeinkaufs,

3.2 Grindung einer Filiale,

3.3 Abwicklung der monatlichen Lohnbuchhaltung,

3.4 Inventur im Fertigungslager,

3.5 Schulung der Auszubildenden,

3.6 Schadensfeststellung nach einer Uberschwemmung des Fabrikgelandes,
3.7 Einstellung eines Mitarbeiters als Softwareverwalter,

3.8 Qualitatsprifung.

4.1 Interpretieren Sie den folgenden Teilprozess!

Falsche Zu viel/ Falsche

Ware zZu wenig Qualitat

geliefert geliefert geliefert
V

Méngel riigen

4.2 Beschreiben Sie, wie sich der Aussagewert des obigen Geschéftsprozesses dndern
wirde, wenn statt des einfachen ODER ein XOR als Verknlpfung eingefigt ware!

Ausgangspunkt ist die Badener Biromoébel AG. Sie produziert Biromébel und Regale. Es
fallen folgende Geschaftsprozesse an:

5.1 Die Badener Biiromobel AG bestitigt einen Auftrag tiber 150 m? Spanplatten.
5.2 Die Badener Biromobel AG stellt einen neuen AuBendienstmitarbeiter ein.

5.3 Die Geschéftsleitung entschlie3t sich fir die Herstellung einer neuen Kollektion von
Regalen. Die Konstruktionsabteilung entwickelt entsprechende Modelle.

5.4 Die Geschiftsleitung veranlasst die Uberpriifung der Kundendatensitze.
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5.5
5.6

5.7

Die Buchhaltung erstellt den Jahresabschluss fiir die Badener Buromobel AG.

Der Fertigungsleiter der Badener Bliromdbel AG erstellt einen Maschinenbelegungs-
plan fiir die anstehende Kalenderwoche.

Die Geschéftsleitung der Badener Bliromébel AG Uberlegt, in Zukunft auch Polster-
mobel herzustellen und will damit in den kommenden zwei Jahren eine Umsatzstei-
gerung von 20 % erzielen.

Aufgabe:

Entscheiden Sie, ob es sich bei den Geschaftsprozessen jeweils um einen Kernprozess
oder um einen unterstitzenden Prozess handelt! Begriinden Sie Ihre Entscheidung!

6. Erstellen Sie die Auszlige aus einer Ereignisprozesskette, die jeweils folgende Ablaufe ab-
bildet:

6.1

6.2

7.2

7.3
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Nachdem die Ware versandfertig gemacht wurde, kann sie mit der Deutschen Post AG
oder mit UPS versandt werden.

Erklaren Sie, warum die Verkniipfung in Aufgabe 6.1 nicht mit ODER hergestellt wer-
den kann!

Erklaren Sie in Worten den nachfolgenden Auszug aus dem Teilprozess ,Rechnung
prifen und bezahlen”!

Ware ist
beschafft
Rechnung
Rechnung ist
eingetroffen /\
Kreditoren- Rechnung Liefer-
buchhaltung prifen schein

Beschreiben Sie, in welcher Weise hierbei die Dokumente benutzt werden!

Erlautern Sie, welchen Vorteil es bringt, dass bei der Organisationseinheit der Name
der Stelle (hier: Kreditorenbuchhaltung) und nicht der Name des Sachbearbeiters
angegeben wird!



