Inhaltsuibersicht

VOLWOLL 1.ovuiriusiuesssnsisessssssss st bbb bbb e s a b 5
Kapitel 1: BINfURIUNG v smssssssssssnes 13
Kapitel 2: Prozessorientierung als Instrument der Effizienzsteigerung......... 23
Kapitel 3: WertschOpfungsdiagramme ... 53
Kapitel 4: Moglichkeiten der vertikalen Prozessanalyse........cooevenrrvinrrnsirnnnns 87
Kapitel 5: Prozesscontrolling ..., 113
Kapitel 6: Wie werden Prozesse abgebildet? ... 153
Kapitel 7: Methoden zur Diagnose von Geschiftsprozesse........cvuruuenn. 195
Kapitel 8: Wie kénnen Prozesse verbessert werden?......cvvciierineernnisns 211
Kapitel 9: Herausforderungen bei der Modellierung von Prozessen........... 229
ANNANG...iiii s 231

Bibliografische Informationen HE
http://d-nb.info/1082767956 digitalisiert durch IONAL
BLIOTHE


http://d-nb.info/1082767956

Inhalt

VOLWOLL «.coveieetinstnsssern st ses bbb bbb s s ae s s a b nae 5
Kapitel 1: Einfihrung..........cc s 13
1.1 Aktualitit des Prozessmanagements ..........ccceeninirrccerisnsineccssessssesenss 14
1.2 Welche Ziele werden mit dem Prozessmanagement vetfolgt?............... 16
1.3 Wie kann die Einfithrung eines Prozessmanagements vorbereitet
RS 1< L5 0 TR 19
1.4 In welchen Bereichen kénnen Sie ein Prozessmanagement einsetzen? 19
Kapitel 2: Prozessorientierung als Instrument der Effizienz-
STEIZEIUNG ..ottt st se b e 23
2.1 Effizienzsteigerung durch Prozessabbau .........o.ocveevveienrirneiserinseniesnns 27
2.2 Effizienzbeeinflussung durch Prozessaus-/Prozesseingliederung......... 28
2.2.1 Allgemeine VOrausSetZuNGe......ccuuuieemuiemsemsessssssensssssesssasessesesses 28
2.2.2 Prozessausgliederung an Kunden / Prozesseingliederung von
KUNAN i 32
2.2.3 Prozessaus- und -eingliederung an und von Dienstleistungs-
UNLEMNENMEN .vuveitecrtirse et sassnsaens 34
2.3 Prozessbeeinflussung durch Prozessverbesserungen........cccoovvcuviiinninnes 37
2.3.1 Grundsitze zur Prozessverbesserung.......cciecencnecisseenences 38
2.3.2 Interne Prozessverbesserungen ... iinisneisecnssesssenens 39
2.3.3 Prozessverbesserungen durch externe Integration ..........ceceucene. 42
2.3.4 Effizienzbeeinflussung durch Prozessinnovationen.................. 49
2.4 Wie konnte ein Prozessmanagementprojekt ablaufen? ...........ccoovueeeee 51
Kapitel 3: Wertschopfungsdiagramme.............coecniececinenencnecncnrcnenennens 53
3.1 Wie grenzen Sie geeignete Prozesse ab?........cciccnviiceinecesennenein 54
3.2 Moglichkeiten der horizontalen Prozessabgrenzung ..........cciecunecens 58
3.3 Gewichtung von Prozessenl.... s

34

Prozessotientierte Unternehmensgestaltung

3.4.1 Aufteilung der Aufgabentriger in Geschiftsprozessen



10 Inhalt

Kapitel 4: Moglichkeiten der vertikalen Prozessanalyse ............ccoccueee 87
4.1 Wie grenzen Sie Prozesse ab? ..., 93
4.1.1 Was ist €I PLOZESS? .uuvrviiuirririnniniiniisisisiisssssissssssssssessssssssns 93
4.2 Wie identifizieren Sie geeignete Prozesser.....iiiinninsicisniineiseinens 98
4.2.1 Top-down- odet Bottom-up-ANSatz? .....cimcvnerssnssisssrseninnns 106
4.2.2 Moglichkeiten der Dokumentation der Analyseergebnisse....... 107
Kapitel 5: Prozesscontrolling...........iiiiiinme, 113
5.1 Wie werden Prozesse bEWELtet?.. ... 115
5.2 Anforderungen an Instrumente zur Prozessbewertung ..........ccovuuune. 116
5.3 Strategische Kostenanalyse nach Potter ... 118
5.4 Kostenrechnerische Instrumente zur Prozessbewertung........coecuvcuuees 121
5.4.1 Die ProzesskostenfeChnuNg........cocvcuvcuiieinisseresssisissessensesaessesns 121
5.4.2 Die Grenzplankosten- und Deckungsbeitragsrechnung auf
TellkOStENDASIS .ovcvvviririiniiirriirsisiiss s 124
5.4.3 Die Relative Einzelkosten- und Deckungsbeitragsrechnung .. 127
5.5 Controlling orientierte Instrumente zur Prozessbewertung ................ 132
5.5.1 Die Gemeinkosten-Wertanalyse (GWA) .....cccocvcvvivcniiincnnes 133
5.5.2 Das Zero-Base-Budgeting (ZBB).......cocvvuvuvinriininenneniniieinns 138
5.53 Prozesskennzahlen ..., 141
5.54 Das Benchmarking ... 147
5.5.5  BLGEDMUS .ottt insssisines 150
Kapitel 6: Wie werden Prozesse abgebildet?.........cocveviveniriicincinnriinnns 153
6.1 Welche Fragen stellen Sie bei der Analyse eines Prozesses?.......coouuu 154
6.2 Wie sollten Prozessziele abgeleitet werden? ......oieiviiiniiisinsnininns 156

6.2.1 Die Finanzperspektive

...................................................................

6.2.2 Die Kundenperspektive
6.2.3 Die Prozessperspektive (interne Perspektive).......oveincivinnenns 165

6.2.4 Die Lern- und Entwicklungsperspektive (Mitarbeiter-
PeLSPERLIVE)..uuiimiireririrrcnirireimisisssiesensasississirssssessssesssssessssesens 166

6.2.5 Weiterentwicklung der Balanced Scorecard .......ovcviicivriinecna, 168



Inhalt 11

6.2.6 ANWENAUNG ..o saases 169

6.2.7 Bewertung Balanced Scorecatd ..., 171
6.3 Wie werden Prozesse dargestellt?......oriinincnninneinninnsinsinninnnns 173

6.3.1  PeLINEtZe...uuiiiririiiniincissssissnsssesissississssssssnsssssssssisssssssnssssnss

6.3.2 Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK)
6.3.3 Vorgangskettendiagramm

6.3.4 Arbeitsablaufdiagramm......ccvininiiniii.
Kapitel 7: Methoden zur Diagnose von Geschiiftsprozessen............... 195
7.1 Kategorien zut Prozessdiagnose.......coouurmmrinnssnssinsssssssissssssssssissssens 196
7.2 Leitfaden fiir die Prozessdiagnose. ... 196
7.3 Prozess-Checks.....iinmimiiniiiisisiisi

7.3.1 Goal-Fitting-Check

7.3.2  Top-down-ChecK......couumimecriinemiiiiisiienssiesssisssssssssssssssssees

7.3.3 Bottom-up-Check ...

7.3.4 Regel-Check...iiiniisessrstssssrs s st
7.4 Recherchemethoden ...

741 Teilnehmende Beobachtung ... 199

7.42 Daten- und Aktentecherche.......oiiinniinerniiii. 200

7.4.3  ProzesswOtKkShOPS .....ciiicicnciciiminiiesinssisenaes 200

T 44 IOLEIVIEW ..o st sssassssssssass 201
7.5 ModerationsteChniken ..o, 205

7.5.1 Kartenabfragen. ... 206

7.5.2 Mindmapping ... 206
7.6 Wie konnen Prozessmingel identifiziert und eliminiert werden? ....... 208

7.6.1 Was kénnten Indizien fiir Prozessmangel sein? .......cueeivnennes 208
Kapitel 8: Wie konnen Prozesse verbessert werden?............cocveivnen. 21
8.1 Konzentration auf die WertschSpfung.......cccvviininnnsncinnciniininns 212
8.2 Ablaufgestaltung.......ciiiniiiin 214
8.3 Optimierung der GesChiftsproZesse. ....cociiiriniiriicieiisisissnsiinans 215

8.4 Welche Hilfen gibt es beim Prozessdesign?..........ccincisinivncisininnnes 217



12

8.5
8.6

8.7

Inhalt
8.4.1 RUCKWALLSAESIZN ..coueeviuriniiecinieiiincinencmess s ssssesassases 217
8.4.2 Idealer Ablauf: WertschOpfung........ccccveuvvieveincrncineinincisenanns 217
8.4.3 Idealer Ablauf: Uergaben ........c..creeemesmmecersemmmmnscssesesmmncseees 218
8.4.4 Idealer Ablauf: Informationen.........ccoceeovcecceverecrmnemneceneucinsinnens 218
Dokumentation: Papier oder elektronische Daten?.........ccocecucevcueneee 219

Weitere Methoden der Prozessverbesserung
8.6.1 Kanbaf . ses
8.6.2 Six Sigma

8.6.3 Auditierung von Geschiftsprozessen

Wie kénnen Verbesserungsmoglichkeiten umgesetzt werden?........... 222

8.7.1 In welchen Schritten kénnten Prozessinderungen erfolg-
reich umgesetzt Werden?.........ovinciieninnisciainsieines 224

8.7.2 Kiritische Erfolgsfaktoren zur Verinderung von Prozessen ... 225

Kapitel 9: Herausforderungen bei der Modellierung von Prozessen..229

oottt asanane 231
LitetaturVerZEIChIIS ..ccuiiereeereieiceeerccreteeere s sessneseneserseseeseseesensasonas 239
Abbildungsverzeichlis ... e 247
TabElenVErZEICHIS ...cevveveveeeecrieecee ettt eseae e sesenssesssesesenens 249



