Vorwort

Kundenorientierung und Produktivitit sind Schlussel des geschiftlichen Er-
folges. Viele Unternehmen haben Probleme mit diesen Erfolgsfaktoren.
Kennzeichen mangelnder Kundenorientierung sind:

veraltete, unattraktive, zu teuere oder fehlende Produkte,
viele Kundenbeschwerden,

Abwandern von Kunden,

riicklaufiger Umsatz,

sinkender Marktanteil,

unbefriedigendes Wirtschaftsergebnis.

Indikatoren niedriger Produktivitit sind:

lange Durchlaufzeiten,

zu spate Markteintrittstermine,

unzureichende Qualitit der Produkte und Leistungen,

ungiinstiges Preis-/Leistungsverhiltnis der Produkte und Dienstleistungen,
mangelhafte Lieferfahigkeit und Liefertreue,

zu langsame Reaktion auf Markt- und Technologieveranderungen.

Die Ursachen beider Problembereiche liegen zumeist im fehlenden oder un-
zureichenden Management der Geschiftsprozesse. Konsequentes Geschifts-
prozessmanagement bietet die Moglichkeit, Unternehmen:

auf Kundenbediirfnisse auszurichten,
effizient zu organisieren,
zielorientiert zu steuern und

laufend zu verbessern.

Geschiftsprozessmanagement ist keine Modeerscheinung. Seine Grundlagen
gehen auf frithe Wegbereiter der Betriebswirtschaftslehre wie F. Nordsieck in
den 30er Jahren zuriick. Auch die Vordenker des Total Quality Management
(TQM) wie W. E. Deming, P. B. Crosby und J. M. Juran haben sich in den
70er und 80er Jahren mit Prozessen auseinander gesetzt und ihre Bedeutung
fuir die Qualitdt und den Unternehmenserfolg herausgestellt. M. Gaitanides
ist es zu verdanken, dass sich die Betriebswirtschaftslehre in Deutschland seit
Anfang der 80er Jahre wieder mehr den Themen Prozesse und Prozessorga-
nisation zugewandt hat. Anfang der 90er Jahre fanden die Themen Prozesse
und Prozessmanagement durch Veroffentlichungen tiber Prozesskostenrech-
nung, Business Process Reengineering sowie durch das Modell fiir ,,Business
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grofse Aufmerksamkeit. Besonders iiber Business Process Reengineering ist
seitdem viel diskutiert und geschrieben worden. Die Methode verspricht dra-
matische Leistungssteigerungen, zeichnet sich aber auch durch hohes Er-
folgsrisiko aus. Die Erfolgschancen des Business Process Reengineering sind
wesentlich hoher, wenn es in ein umfassendes Konzept des Geschiftspro-
zessmanagements eingebunden wird.

In dem Buch wird ein integriertes Konzept des Geschaftsprozessmanage-
ments dargestellt, das u. a. Business Process Reengineering und die Prozess-
kostenrechnung umfasst. Das Buch gibt Antworten auf folgende Fragen:

* Wie werden Geschiftsprozesse identifiziert und gestaltet?

Wie wird die Leistung von Geschiftsprozessen gemessen?

Wie werden Kundenorientierung, Produktivitit und Unternehmenswert
durch Geschiftsprozessmanagement systematisch gesteigert?

Wie wird Geschiftsprozessmanagement erfolgreich eingefiihrt?

Wie werden die Einfiihrungswiderstinde tiberwunden?

Die Empfehlungen des Buches beruhen auf Praxiserfahrungen, die die
Autoren in Industrieprojekten gesammelt haben.

Das Buch richtet sich an Fithrungs-, Fachkrifte und Berater, aber auch an
Lehrende und Studierende. Die Theoretiker erfahren, wie mihsam und dor-
nenreich der Weg vom theoretischen Konzept bis zur praktischen Umsetzung
ist. Den Praktikern wird gezeigt, wie Geschiftsprozesse erfolgreich imple-
mentiert, gesteuert und optimiert werden kénnen. Die Empfehlungen richten
sich an grofSe, aber auch an mittelstindische Unternehmen.

Ziel des Buches ist es, einen Beitrag zur Verbreitung des Geschiftsprozess-
managements in der Praxis zu leisten. Das Buch soll Mut machen, Ge-
schiftsprozessmanagement und Prozessorganisation einzufithren und nicht
vor Widerstinden zuriickzuschrecken.

Das Buch ist in zehn Kapitel gegliedert. Kapitel 1 beschreibt Ziele und Kom-
ponenten des Geschiftsprozessmanagements und zeigt seine Beziehungen zu
anderen Managementkonzepten und -methoden auf. Kapitel 2 befasst sich
mit den Hauptmerkmalen von Geschiftsprozessen und verdeutlicht deren
Ziele und Notwendigkeit. Kapitel 3 sagt, wie Geschiftsprozesse identifiziert,
definiert und dokumentiert sowie in die Organisation eingebettet werden.
Kapitel 4 beschreibt Geschiftsprozesse, die in der Praxis eine hohe Relevanz
haben. In Kapitel 5 werden Planung und Kontrolle von Geschaftsprozessen
behandelt. Dabei wird ausfiihrlich auf Kennzahlen und das Berichtswesen zur
Steuerung von Geschiftsprozessen eingegangen. Kapitel 6 fithrt aus, wie die
Leistungen in Geschiftsprozessen systematisch gesteigert werden konnen.
Kapitel 7 und 8 beschreiben, wie Geschiftsprozessmanagement erfolgreich
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in der Praxis eingefiihrt werden kann. In Kapitel 9 sind Empfehlungen zu-
sammengefasst, die bei der Einfithrung beachtet werden sollten. Kapitel 10
gibt Auskunft tiber Erfolge und Ergebnisse, die mit der Einfithrung des Ge-
schiftsprozessmanagements erzielt wurden.

Die Autoren danken vielen Mitarbeitern in der Siemens AG, mit denen sie bei
der Einfihrung des Geschiftsprozessmanagements eng zusammengearbeitet
haben, insbesondere Frau Dipl. Inf. Birgit Bussler, Frau Dipl. Ing. Christine
Zich, Herrn Dr. Markus Braun, Herrn Dipl. Ing. Hans-Jorg Freyer, Herrn Dr.
Werner Friedrich, Herrn Dr. Alexander Gogoll, Herrn Dr. Thomas Voigt und
Herrn Dr. Christian Zich.

Besonders danken wir auch Herrn Prof. Dr. Erich Reinhardt, Vorsitzender
des Vorstandes des Geschiftsbereiches ,,Medizinische Technik® der Siemens
AG. In Herrn Prof. Reinhardt haben wir einen beispielhaften ,,Machtpro-
motor“ gefunden, der uns bei der Konzeption und Umsetzung des Ge-
schiftsprozessmanagements tatkriftig unterstiitzt hat. Dank sagen wir auch
Herrn Dr. Siegfried Bocionek, Siemens AG, der das Manuskript fachkundig
gelesen und wertvolle Anregungen gegeben hat.

Dankbar sind wir ferner Frau Gisela Osselmann, Leiterin der Fachbibliothek
des Zentralbereichs Technik der Siemens AG in Munchen, die uns intensiv
bei der Beschaffung der umfangreichen Literatur zum Thema Geschiftspro-
zessmanagement geholfen hat.

Ferner gebiihrt Dank unseren Familien, die es zugelassen haben, dass wir vie-
le Stunden der Freizeit in dieses Buch investieren konnten.

Nicht zuletzt danken wir dem Hanser-Verlag, der sehr zum Gelingen des
Buches beigetragen hat.

Miinchen, im August 2000 Hermann J. Schmelzer
Wolfgang Sesselmann
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