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Kapitel 1
Definitionen der wichtigsten Begriffe

85 Prozent der Griinde fiir das Versagen, Kundenerwartungen
gerecht zu werden, sind auf Mdngel in Systemen und Prozessen
zuriickzufiihren, weniger auf die Mitarbeiter. Die Rolle des
Managements ist es, den Prozess zu verdndern, nicht den
Mitarbeiter

(Vgl. Deming 1986, S. 67)

1.1 ,,Prozess* und ,,Geschiftsprozess*

Der Begriff ,,Prozess® ldsst sich auf das lateinische ,,processus® zuriickfiihren
und kann mit ,,Fortgang oder Verlauf*” iibersetzt werden. Im Kontext der jewei-
ligen wissenschaftlichen Disziplin (Organisationstheorie, Wirtschaftsinformatik,
Managementlehre usw.) wird der Begriff ,,Prozess* sehr unterschiedlich definiert.
Auch hat sich bislang keine einheitliche Sichtweise des betriebswirtschaftlichen
Prozessbegriffs herausgebildet!.

In der Literatur werden die beiden Begriffe ,,Prozess* und ,,Geschiftsprozess®
hiufig synonym verwendet?. Allerdings stellen Geschiiftsprozesse eine Untermenge
der betrieblichen Prozesse dar’. Unter einem Geschiiftsprozess (=,,Leistungspro-
zess®, ,,Kernprozess* oder ,,Unternehmensprozess“4) wird die funktionsiiberschrei-
tende Abfolge von wertschopfenden Titigkeiten im Unternehmen verstanden, die
zur Erreichung der Organisations- oder Unternehmensziele dienen®. Damit unter-
scheiden sich Geschiftsprozesse von anderen betrieblichen Prozessen durch ihre

''Vgl. Zellner (2003, S. 41).

2 Vgl. Saatkamp (2002, S. 63).

3 Vgl. Turowski (1996, S. 211).
4 Vgl. Turowski (1996, S. 211).
3 Vgl. z. B. Staud (2006, S. 5).

S. Koch, Einfiihrung in das Management von Geschdiftsprozessen, 1
DOI 10.1007/978-3-642-01121-4_1, © Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2011



2 1 Definitionen der wichtigsten Begriffe

unmittelbare Ausrichtung auf die Stiftung von Kundennutzen und ihren Beitrag zur
Sicherung der Wettbewerbsfihigkeit eines Unternehmens®.

Die folgende Tab. 1.1 gibt eine Ubersicht ausgewihlter Prozess (P)- und
Geschiiftsprozess (GP)-Definitionen’.

Weitgehende Einigkeit besteht bei den meisten der oben genannten Autoren dahin-
gehend, dass ein Prozess eine Abfolge von Aktivitidten bzw. Aufgaben ist, die zeitlich
und logisch auf einander aufbauen, und die zur Bearbeitung eines betriebswirtschaft-
lich relevanten Objektes notwendig sind®. Ein solches Objekt wird aufgrund seiner
zentralen Bedeutung fiir den Prozess als prozesspriagendes Objekt bezeichnet. Bei-
spielsweise wird der Prozess der Rechnungspriifung durch das Objekt der Rechnung
oder die Bestellung geprigt.

Dariiber hinaus stimmen die Autoren darin iiberein, dass jeder Prozess Leistungen
von (Prozess-)Lieferanten bezieht (Input) und seinerseits wiederum Leistungen an
(Prozess-)Kunden abgibt (Output). Der Unterschied zum Geschéftsprozess liegt in
dessen Beitrag zum Unternehmenserfolg und seinen Schnittstellen zu den Markt-
teilnehmern bzw. Partnern des Unternehmens (z. B. Kreditvergabe einer Bank an
Kunden)®.

Die folgende Abb. 1.1 zeigt die Grundstruktur eines Geschéftsprozesses mit seinen
spezifischen Merkmalen.

Die Ablauflogik des Geschiftsprozesses und damit der einzelnen Teilprozesse
(F1 bis F5) wird durch vorgegebene Regeln, den so genannten Business Rules be-
stimmt. Durch den Geschiftsprozess werden bestimmte Einsatzgiiter (materieller
oder immaterieller Input, z. B. Informationen) kombiniert und in Arbeitsergebnis-
se (Leistungen/Output) umgewandelt. Der Prozess transformiert also einen genau
definierten Anfangszustand in einen oder mehrere Endzusténde. Die somit fiir die
Kunden erzeugten Leistungen, wie Produkte oder Dienstleistungen, bilden damit das
Ergebnis eines Prozesses. Unter Kunden sind also alle Personen oder Organisations-
einheiten zu verstehen, die Leistungen vom Prozess empfangen. Sie konnen sowohl
intern als auch extern sein. Da ein Geschiftsprozess definitionsgemif3 wertschopfend
sein muss, erbringt er einen Nutzen oder Mehrwert fiir den Kunden!©.

Dabei beeinflussen sowohl unternehmensinterne (z. B. Ziele des Unternehmens)
als auch unternehmensexterne Faktoren (z.B. Umweltbedingungen, gesetzliche
Vorgaben) den Prozess. Die an dem Prozessablauf beteiligten Einsatzmittel, wie
z. B. beteiligte Personen, werden durch Informationstechnologien unterstiitzt. Das
definierte Startereignis eines Prozesses wird als ,, Trigger* bezeichnet (s. Abb. 1.1).

6Vgl. Zellner (2003, S. 41).

7Vgl. Zellner (2003, S. 42 f.) und Fischermanns (2006, S. 12).
8 Vgl. Becker et al. (2005, S. 6).

9 Vgl. Zellner (2003, S. 44).

10Vgl. Hirzel (2005, S. 15).
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Tab. 1.1 Ubersicht ausgewihlter Prozess (P)- und Geschiftsprozess (GP)-Definitionen

Autor

Definition

Typ

Harrington (1991)

Davenport (1993, S. 5)

Turowski (1996, S. 211) in An-
lehnung an Rosemann (1996)

Osterle (1995, S. 62/63)

In Anlehnung an Becker und
Vossen (1996, S. 19)

Hess (1996, S. 13)

Schwickert und Fischer (1996)

Riiegg-Stiirm (2000, S. 30)

DIN ISO 9000:2000 (2000)
Kap. 3.4.1

Fischermanns (2006, S. 12)

(.. .) any activity or group of activities that takes an
input, adds value to it, and provides an output to an
internal or external customer.”

,»A process is (... ) a specific ordering of work
activities across time and place, with a beginning,
an end, and clearly identified inputs and outputs: a
structure for action.”

,Ein Prozess (... ) wird verstanden als die zeitliche
und sachlogische Abfolge von Funktionen, die zur
Bearbeitung eines betriebswirtschaftlich
relevanten Objekts notwendig sind.*

,.Ein Prozess ist eine Menge von Aufgaben, die in
einer vorgegebenen Ablauffolge zu erledigen sind
und durch Applikationen der Informationstechnik
unterstiitzt werden. Seine Wertschopfung besteht
aus Leistungen an Prozesskunden.*

Ein betrieblicher Prozess stellt die inhaltlich
abgeschlossene, raumzeitliche und sachlogische
Abfolge der Aktivititen dar, die zur durchgingigen
Bearbeitung eines betriebswirtschaftlich
relevanten Objekts (z. B. Bestellung, Rechnung,
Kundenauftrag, Ware etc.) ausgefiihrt werden.

,,Prozess (.. .) als Subsystem der Ablauforganisation,
dessen Elemente Aufgaben, Aufgabentriger und
Sachmittel und dessen Beziehungen die
Ablaufrelationen zwischen diesen Elementen
sind.*

Der Prozess ist eine logisch zusammenhingende
Kette von Teilprozessen, die auf das Erreichen
eines bestimmten Zieles ausgerichtet sind.
Ausgel0ost durch ein definiertes Ereignis wird ein
Input durch den Einsatz materieller und
immaterieller Giiter unter Beachtung bestimmter
Regeln und der verschiedenen
unternehmensinternen und -externen Faktoren zu
einem Output transformiert.*

,,Unter einem Prozess verstehen wir eine Menge
(oder ein System) von Aufgaben, die in einer mehr
oder weniger standardmifig vorgegebenen
Abfolge zu erledigen sind (Aufgabenkette) und
dabei durch ein Informationssystem mafgeblich
unterstiitzt werden konnen.*

Unter einem Prozess versteht man ,,. . . einen Satz
von in Wechselwirkung stehenden Titigkeiten, der
Eingaben in Ergebnisse umwandelt.

Ein Prozess hat ein definiertes Startereignis (Input)
und Ergebnis (Output) und dient dazu, einen Wert
fiir Kunden zu schaffen
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Tab. 1.1 (Fortsetzung)

Autor Definition Typ

von Eiff und Ziegenbein (2003) ,,Ein Geschéftsprozess definiert sich als ein am GP
Kerngeschiift orientierter Arbeits-, Informations-
und Entscheidungsprozess mit einem fiir den
Unternehmenserfolg relevanten Ergebnis.*

Hammer und Champy (1994) ,»We define a process as a collection of activities that GP
takes one or more kinds of input and creates an
output that is of value for the customer.*

Siegle (1994) ,,Geschiftsprozesse sind betriebliche Abldufe, die GP
zur Leistungserstellung und vermarktung eines
Produktes oder einer Dienstleistung vollzogen
werden miissen.*

Einsatzmittel:
Sachmittel
Informationen
Personen
Know How

Informatignstechnik

Durchlaufzeit, \
Qualitat und Kosten

Ausldser des F1 » F2 F3 F6
Prozesses (Trigger) [ ]
- ) e
/

Trigger fir Subprozess

Weitere
Geschéftsprozesse

Organisations-
einheiten

I/

Abb. 1.1 Grundstruktur eines Geschiftsprozesses. (In Anlehnung an Schwickert und Fischer (1996,
S. 6))

Die Abwicklung logischer Folgebeziehungen stellt den eigentlichen Kern des
Geschiftsprozesses dar!!. Sie macht die Besonderheit der prozessorganisatorischen
Gestaltung aus und definiert den Leistungsumfang sowie die spezifischen Auspri-
gungen prozessorganisatorischer Techniken. Dabei steht die Erledigung bestimmter

'1'vgl. Fischermanns (2006, S. 16).
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festgelegter Aufgaben im Mittelpunkt, zu deren Erfiillung Informationen bendtigt
werden. Die Informationen konnen dabei das Ergebnis von Arbeitsschritten sein.
Bei logischen Folgebeziehungen handelt es sich um sachlich bedingte Reihenfolgen
von Aufgaben. Prozesse und Aufgaben finden zu bestimmten Zeiten, an verschiede-
nen Orten und in unterschiedlichen Mengen statt. Hier sind zeitliche, raumliche und
quantitative Dimensionen von Geschiftsprozessen angesprochen!?.

Schlussendlich ist der Prozess den fiir die Realisation benétigten Organisations-
einheiten zuzuordnen'?.

Fiir die folgenden Ausfiihrungen werden nachstehende Aspekte eines Prozesses
herangezogen:

Ein Prozess besteht aus mehreren — in einer bestimmten Ablauffolge auszu-
fiilhrenden Aufgaben, die zielorientiert einen Input in einen mehrwertbehafteten
Output umwandeln. Diese Ergebnisse eines Prozesses konnen anderen Prozessen
zur Verfiigung gestellt werden oder wiederum Folgeprozesse auslosen.

Wenn die Bearbeitung eines Objektes von einer organisatorischen Einheit (z. B.
Abteilung) in eine andere organisatorische Einheit iibergeht, spricht man von Pro-
zessschnittstellen. Diese konnen unternehmensintern sein, z.B. beim Ubergang
eines Kundenauftrags von der Auftragsannahme zur Fertigung, oder unternehmens-
iibergreifend, z.B. bei der Abwicklung eines Transportauftrages zwischen dem
Versandbereich des Unternehmens und dem Transportdienstleister.

1.1.1 Klassifizierung von Prozessen

Nach der Erliduterung des Begriffes ,,Prozess* werden nun unterschiedliche Arten von
Prozessen (=Prozesstypen) betrachtet. Diese Differenzierung ist erforderlich, da die
verschiedenen Prozesstypen eine jeweils eigene Beachtung durch das Management,
unterschiedliche IT-Unterstiitzung und unterschiedliche geschéftliche Konsequen-
zen fordern'#. Die diversen Prozesstypen zu erkennen und zu klassifizieren ist eine
wichtige Voraussetzung, um spezifische Prozesse fiir Analysen, Bewertungen und
Redesign-MaBnahmen abzugrenzen. Von der Vielzahl der in der Literatur zu finden-
den Klassifikationskriterien werden beispielhaft die Ansédtze von Davenport/Shot,
Porter und Osterle dargestellt'>.

Nach Davenport und Short (1990, S. 18-22) lassen sich Prozesse anhand von drei
Kriterien unterteilen:

a) Unterschiedliche Organisationseinheiten, die an dem Geschiftsprozess beteiligt
sind, fithren zu:

12Vgl. Fischermanns (2006, S. 18).

13Vgl. hierzu Schwickert und Fischer (1996, S. 3—11).

14 Vgl. Hess (1996, S. 167).

15 Einen umfassenden Uberblick der Ansitze gibt Zellner (2003, S. 60 ff.).
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— Unternehmensiibergreifenden Geschiftsprozessen. Diese laufen zwischen
zwei oder mehreren Prozessen ab, wobei der Input bzw. Output eine Un-
ternehmensgrenze iiberschreitet. Beispiel hierfiir ist der Beschaffungsprozess,
an dem Lieferant und Kunde beteiligt sind.

— Funktionsiibergreifende Geschéftsprozesse. Diese finden innerhalb eines Un-
ternehmens aber zwischen verschiedenen betrieblichen Funktionseinheiten
statt. Der Input bzw. Output wird unternehmensintern verwendet. Beispiel hier-
fiir ist der Produktentwicklungsprozess, an dem die Funktionen Entwicklung
und Marketing beteiligt sind.

— Stelleniibergreifende Geschéiftsprozesse. Diese finden innerhalb eines Unter-
nehmensbereichs oder einer Gruppe statt. Beispiel hierfiir ist der Personal-
entwicklungsprozess an dem der Mitarbeiter und der Vorgesetzte beteiligt
sind.

b) Art des Objektes, das innerhalb des Prozesses transformiert wird:

— Durch materielle Geschiftsprozesse wird ein physisches Objekt geschaffen
oder verdndert. Dazu gehoren innerbetriebliche Transportprozesse oder der
Fertigungsprozess.

— Immaterielle Geschiftsprozesse schaffen oder verdndern Informationsobjekte.
Durch diese Prozesse werden Informationsverarbeitungsaufgaben wahrgenom-
men, die auf den Unternehmenszweck hin ausgerichtet sind und zu seiner
Realisierung beitragen. Beispiel hierfiir ist der Strategieentwicklungsprozess.
Hiufig ist eine eindeutige Zuordnung zu einer dieser beiden Kategorien nicht
moglich, da jeder materielle Prozess von einem Informationsfluss begleitet
wird!®.

c) Art der Tatigkeiten, die innerhalb des Prozesses ausgefiihrt werden:

— Operative Geschiftsprozesse sind direkt auf das Unternehmensziel ausgerich-
tet. Beispiel hierfiir ist der Rechnungsstellungsprozess.

— Steuerungsprozesse koordinieren die Ressourcen zur Durchfiihrung der ope-
rativen Prozesse und sind daher nur indirekt an der Zielerreichung beteiligt.
Beispiel hierfiir ist der Budgetierungsprozess.

Porter (2000) unterscheidet zwischen priméren und unterstiitzenden Aktivititen. Die
Primaraktivitidten sind im weitesten Sinne Kernprozessen eines Unternehmens. Die
unterstiitzenden Aktivititen entsprechen den Unterstiitzungsprozessen, welche die
Kernprozesse aufrechterhalten!”.

Abbildung 1.2 zeigt das Grundmodell der Wertkette. Die Priméraktivititen
leisten einen direkten wertschdpfenden Beitrag zur Erstellung eines Produktes
oder einer Dienstleistung. Dazu gehoren nach dem Grundmodell Eingangslogistik
(=Beschaffungslogistik), Operationen (=Produktion), Marketing und Vertrieb, Aus-
gangslogistik (=Distribution) sowie Kundendienst. Unterstiitzungsaktivititen liefern

16 Vgl. Schwicker und Fischer (1996, S. 13).
17Vgl. Zellner (2003, S. 61).



1.1 ,,Prozess* und ,,Geschiftsprozess* 7

stiitzende Personalwirtschaﬂ
Aktivitdten Technologieentwicklung

Unternehmensinfrastruktur \ e

Unter-

Bescha'fung

Marketi
Eingangs- Opera- ar&etlng Ausgangs-

logistik tionen Vertrieb logistik

Kunden-
dienst

N— _/
—~—

Primére Aktivitaten

Abb. 1.2 Wertkette nach Porter. (Vgl. Porter 2000, S. 66)

einen indirekten Beitrag zur Erstellung eines Produktes oder einer Dienstleistung.
Im Grundmodell sind das Unternehmensinfrastruktur, Personalwirtschaft, Techno-
logieentwicklung und Beschaffung der im Unternehmen benétigen Roh-, Hilfs- und
Betriebsstoffe. Die Wertkette eines Unternehmens ist eng mit den Wertketten der
Lieferanten und Abnehmer verkniipft.

a)

b)

c)

Osterle (1995) unterscheidet drei Prozesstypen!®:

Leistungsprozesse dienen der Herstellung und dem Vertrieb der Produkte und
Dienstleistungen des Unternehmens. Dazu gehoren alle Prozesse, die von der Be-
diirfniserkennung bis hin zur Bediirfnisbefriedigung des Kunden geleistet werden
und damit wertschopfende Leistungen fiir externe Empfinger (Prozesskunden)
erbringen.

Unterstiitzungsprozesse dienen dem Aufbau und der Pflege von Ressourcen
zur Leistungsherstellung (z. B. Wartungs- und Instandhaltungsprozesse). Den
Leistungsprozessen werden interne Leistungen bereitgestellt.

Fiihrungsprozesse auf strategischer und operativer Ebene umfassen die Gestal-
tung, Lenkung und Entwicklung der Prozessarchitektur.

In Abb. 1.3 ist der Zusammenhang dieser unterschiedlichen Prozesstypen graphisch
dargestellt.

Alle Ansitze stimmen darin iiberein, dass sich Prozesse in Leistungs- oder Kern-

prozesse zur Umsetzung der betrieblichen Zielsetzung und in Unterstiitzungs- oder
Supportprozesse zur Unterstiitzung dieser Leistungsprozesse einteilen lassen.
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Vel. Osterle (1995, S. 130), Zellner (2003, S. 61).



