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Hintergrund

Der vorliegende Leitfaden ist ein Ergebnis des Projektes REGINA - ,Regio-
nale Wertschépfungsketten fiir landwirtschaftliche Produkte®. Im Rahmen von
REGINA sollen Handlungsempfehlungen erarbeitet werden, wie Landwirt-
schaftsbetriebe wirtschaftlich erfolgreiche regionale Wertschopfungsketten
aufbauen und mit ihren regionalen Lebensmitteln eine relevante Marktposition
bei sachsischen Verbraucherinnen und Verbrauchern einnehmen kdnnen.
REGINA wurde im Auftrag des LfULG von der CONOSCOPE GmbH und dem
Pilotbetrieb Hereford Elbweiderind im Zeitraum vom 01.01.2021 bis 28.02.2023
umgesetzt. Das Projekt umfasste vier Arbeitsschritte:

1. Strategie: Im Mittelpunkt stehen die Verbraucherinnen und Verbraucher
und ihre Erwartungen an regionale Lebensmittel als Grundlage gemein-
samer Aktivitaten.

2. Netzwerk: Der landwirtschaftliche Betrieb allein kann die Erwartungen
der Verbraucherinnen und Verbrauchern nicht erfiillen. Einerseits bedarf
es Partner in den vor- und nachgelagerten Bereichen der Wert-
schopfungskette. Andererseits braucht es Partner auf vertikaler Ebene,
um ein breiteres Sortiment anbieten zu kdnnen. Die gemeinsame Vision
einer regionalen Wertschdpfungskette ist Thema des zweiten Arbeits-
schrittes.

3. Prozesse: Zu klaren sind Prozessfragen wie Schnittstellen, Logistik, Qua-
litdtsmanagement, Transparenz fir die Verbraucherinnen und Verbrau-
cher und wie Digitalisierung einen Beitrag zur effizienten Prozess-
gestaltung leisten kann.

4. Vermarktung: Schlief3lich sind Vermarktungsoptionen zu definieren, zu
bewerten und auszuwahlen, um als Kooperationspartner die Verbrauche-
rinnen und Verbraucher vom Angebot an regionalen Lebensmitteln zu
Uberzeugen.

Die Ergebnisse wurden in Form von Leitfaden veroffentlicht und den landwirt-
schaftlichen Betrieben und Akteuren der Vermarktung regionaler Lebensmittel
in Sachsen zur Verfligung gestellt.

Der vorliegende Leitfaden dokumentiert die Ergebnisse des dritten Arbeits-
schrittes. Der Leitfaden zeigt auf, wie Prozesse in Kooperationen effizient ge-
staltet werden koénnen. Veranschaulicht wird dies am Beispiel einer
Kooperation, die im Rahmen des REGINA-Projektes initiiert, umgesetzt und
evaluiert wird. Fur die Zielgruppe junger Familien im Raum Leipzig hat der
REGINA Pilotbetrieb Hereford Elbweiderind in Kooperation mit mehreren
Partnerbetrieben ein gemeinsames Produkt mit dem Namen ,Abendbrotpa-
ket entwickelt.
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Prozessmanagement

Zielsetzung und Zielkonflikte im Prozessmanagement

Grundanliegen des Prozessmanagements ist die Erfassung, Darstellung und
Bewertung von Arbeitsabldufen und das Aufzeigen spezifischer Starken und
Schwéchen. Durch die Erarbeitung und Bewertung von Alternativen soll eine
effiziente Organisation wiederkehrender Arbeitsabldufe ermdglicht werden.

Die zentralen Zielebenen fiir die Gestaltung und Verbesserung von Prozessen
sind Qualitat, Zeit und Kosten.

In der Betrachtung von Prozessen kann die Steigerung der Qualitét als Re-
duktion von Fehlern in den internen Ablaufen interpretiert werden. Teilziele
sind damit die Einhaltung von Qualitdtsstandards, die Vermeidung von Wie-
derholungen oder die Verhinderung unndtigen Warenverbrauchs. Fir die Ziel-
dimension Zeit steht eine rechtzeitige (plnktliche bzw. termintreue) Bereit-
stellung des Arbeitsergebnisses im Mittelpunkt. Im Rahmen des Prozessma-
nagements ist zu prifen, ob durch organisatorische Maflnahmen Durchlauf-
zeiten (bendétigte Arbeitszeit fur die jeweiligen Arbeitsaufgaben) verringert
werden kénnen. Als dritte Zieldimension gilt es, die Auswirkungen der Arbeits-
organisation auf die Prozesskosten zu beachten.

Um die Wechselwirkungen zwischen den Zieldimensionen Qualitat, Zeit und
Kosten zu verdeutlichen, werden diese haufig in einem sogenannten magi-
schen Dreieck angeordnet. Im Mittelpunkt steht die Kundenzufriedenheit. Mit
Blick auf die zunehmende Knappheit von Fachkraften ist es sinnvoll, als wei-
teren Rahmenparameter die Mitarbeiterzufriedenheit zu bertcksichtigen. Die
folgende Abbildung veranschaulicht diesen Zusammenhang.
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Bei der Umsetzung mdglicher Verbesserungen sind Wechselwirkungen und
potenzielle Zielkonflikte zwischen den drei Zielgrofien Qualitat, Zeit und Kos-
ten zu berlcksichtigen. So fuhrt bspw. der Einsatz von mehr Personal haufig
zu Uberproportional steigenden Kosten oder eine Verbesserung der Qualitat
(bspw. durch zusatzliche Qualitéatsprifungen) zu ldngeren Durchlaufzeiten
und letztlich auch héheren Kosten.

Bedeutung effizienter Prozesse im Netzwerk

In Netzwerken mit mehreren Kooperationspartnern ist eine effiziente Gestal-
tung der Prozesse von hoher Bedeutung. Auf folgenden Ebenen werden da-
durch Nutzen entfaltet.

Gut strukturierte und reibungslose Prozesse haben eine positive Wirkung auf
die Kundenzufriedenheit und die langfristige Kundenbindung. Beispielsweise
ist fur die Kundenzufriedenheit wichtig, dass bestellte Artikel verfiigbar sind,
Bestellungen vollsténdig geliefert werden und dass nur eine geringe Feh-
lerquote auftritt.

Ein weiterer wesentlicher Faktor ist die Optimierung der Kosten, die im gesam-
ten Prozess anfallen. Diese haben eine hohe Bedeutung in einem umkampften
Wettbewerbsumfeld mit niedrigen Margen. Durch eine effiziente Tourenplanung
lassen sich beispielsweise die Logistikkosten je Einheit senken.

Optimierte Ablaufe im Netzwerk sind Voraussetzung fiir die Zusammenarbeit
mit dem Lebensmitteleinzelhandel. Dies gilt einerseits fur die Lieferfahigkeit.
Die angebotenen Produkte sollten zum gewtnschten Zeitpunkt in der bestell-
ten Menge verfiigbar sein und geliefert werden kénnen. Andererseits ist es
notwendig, dass die Partner sich an die standardisierten Systeme und Pro-
zesse des Lebensmitteleinzelhandels anpassen kénnen. Der Verkauf tber
einzelne inhabergeflhrte Lebensmittelhdndler bedarf ebenfalls funktionieren-
der Prozesse; jedoch kann an dieser Stelle einfacher individuell nachgesteu-
ert und Fehler in der Abwicklung behoben werden.

Durch den Margen- und Kostendruck im Verkauf regionaler Lebensmittel ist
das Wachstum der Absatzmenge ein klar definiertes Ziel. Hierzu sind funk-
tionierende Prozesse notwendig. Regelmafliges manuelles Eingreifen in Ab-
l&ufe fUhrt zu einem ineffizienten Einsatz von Personal und Arbeitszeit. Somit
werden mdgliche Wachstumsprozesse verlangsamt.

Durch verbesserte Prozesse kdnnen die aufgezeigten Potenziale in der Wert-
schopfungskette ausgeschopft werden. Das Prozessmanagement ist aber nur
ein Baustein flr eine erfolgreiche kooperative Direktvermarktung. Andere
wichtige Faktoren sind eine gemeinsame Vision, Vertrauen in die Kooperation
und die Qualitét der Erzeugnisse. Uberlegungen hierzu sind in den weiteren
Leitfaden des REGINA Projektes dokumentiert.
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Konzept Prozessanalyse

Im Rahmen des Leitfadens wird ein Modell fiir die Optimierung und Entwick-
lung von Prozessen im Netzwerk vorgestellt und anhand konkreter Beispiele
erlautert.
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Abbildung 2: REGINA Konzept zur Prozessanalyse in Kooperationen, Quelle: eigene Erstellung.

1. Prozesserfassung: Um die Prozesse im Netzwerk zu verbessern, gilt es
zu verstehen, wie die aktuellen Ablaufe tatsachlich funktionieren. Daflr ist es
hilfreich, sich zuerst einen Uberblick (im Sinne einer sogenannten Prozessland-
karte) zu verschaffen. Ziel ist, die Ist-Ablaufe zu verstehen und festzuhalten.

2. Prozessanalyse: Nun sind Starken und Schwachen in der Wertschépfungs-
kette bzw. den Prozessen zu analysieren. Es gilt, Optimierungspotenziale zu
erkennen und Prozesse oder MaBnahmen auszuwahlen, die spurbare posi-
tive und effizienzsteigernde Auswirkungen mit sich bringen. Nicht jeder Prozess
muss optimiert werden. Veranderungen sollten das Potenzial haben, Ergeb-
nisse, Dauer oder Kosten der Prozesse zu verbessern.

3. Prozessoptimierung: In diesem Schritt geht es um die konkrete Uberar-
beitung bzw. Verbesserung der Prozesse. Einerseits kann eine Neustruktu-
rierung der Prozesse sinnvoll sein, indem die einzelnen Tatigkeiten eine neue
Reihenfolge erhalten. Dies kann auch bedeuten, dass sich die konkreten Auf-
gaben von Mitarbeitenden im Prozess verandern. Andererseits ist auch die
Digitalisierung der Prozesse bzw. die Unterstlitzung von Aufgaben innerhalb
der Prozesse durch Software ein wichtiger Optimierungstreiber.

4. Veranderungsmanagement: Die Veradnderungen in den Prozessen be-
durfen einer aktiven Einfiihrung. Dazu sind die Mitarbeitenden zu trainieren
und zu begleiten. Gleichzeitig ist zu Uberprifen, ob die gewlinschten Verbes-
serungen erreicht wurden.
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Prozesserfassung

Prozesskartierung

Der REGINA Pilotbetrieb Hereford Elbweiderind hat in Zusammenarbeit mit
Partnerbetrieben ein gemeinsames Produkt mit dem Namen ,Abendbrotpa-
ket“ entwickelt und vermarktet dieses. Die nachfolgende Abbildung zur Wert-
schdpfungs- bzw. Prozesskette verdeutlicht die Zusammenarbeit und definiert
den Prozess von der Bestellung bis zur Auslieferung. Die Abbildung der spe-
zifischen Waren- und Kommunikationsprozesse miindet in eine Prozessland-
karte. Dabei integriert sich das Abendbrotpaket in die ohnehin zwischen den
Partnern abgestimmte Wertschépfungskette zur gemeinsamen Vermarktung
regionaler Lebensmittel.
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Abbildung 3: Prozesslandkarte des Gesamtprozesses zur Vermarktung eines kooperativen Pro-

duktes, Quelle: eigene Erstellung.
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1. Angebot: Die Kundengewinnung fir das gemeinsame Angebot steht am
Beginn des Vermarktungsprozesses. Diese Aktivitaten erfolgen hauptsach-
lich durch den REGINA Pilotbetrieb Hereford Elbweiderind aber auch durch
die anderen Partner in der Wertschépfungskette. Gerade standardisierte Pro-
dukte, wie das Abendbrotpaket, lassen sich durch alle Partner bewerben. We-
sentliche Marketingkanale sind die Website und ein wochentlicher Online-
Newsletter, aber auch die Prasenz auf Wochen- und Regionalmarkten.

2. Bestellung: Die Marketingaktivitaten fuhren zu Bestellungen, die im Fall
des Abendbrotpaketes liberwiegend online (z.B. ber E-Mail, WhatsApp, For-
mular auf der Website) eingehen. Die exakte Erfassung, Verarbeitung und
Prifung erforderlicher Daten ist von hoher Bedeutung. Sollte es fehlerhafte
Bestellungen geben oder Teilkomponenten des angebotenen Produktes nicht
verfligbar sein, missen individuelle Riicksprachen erfolgen.

3. Erzeugung und Produktion: Entsprechend der Kundenbestellungen wird
die Warenbereitstellung bei den einzelnen Netzwerkpartnern ausgeldst. Hier
erfolgten Vorkonfektionierung und wenn maoglich Verpackung der Lebens-
mittel der Netzwerkpartner. Auf Basis einer standardisierten Tour werden
diese abgeholt.

4. Kommissionierung: Die Waren der Netzwerkpartner werden fir die Kun-
den zusammengestellt und fir die Auslieferung vorbereitet. In Abhangigkeit
der eingegangenen spezifischen Bestellungen erfolgen im Rahmen dieses Ar-
beitsschrittes das finale Verpacken & Arrangement des Produktes Abendbrot-
paket.

5. Auslieferung: Der letzte Schritt beschreibt den Weg, das Produkt zur
Kundschaft zu bringen. Hierbei geht es zum einen darum, entsprechend der
Bestellungen eine Tourenplanung zu entwickeln, die es ermdglicht, den Ver-
sand bis an die Haustir zu gewahrleisten. Im konkreten Fall wurde neben der
eigenen Zustellung eine zuséatzliche Option zur Lieferung durch Fahrradku-
riere (externe Partner) vorgesehen. Daneben ist der Verkauf im Stadt-/Hofla-
den oder auf Wochenmarkten von Bedeutung.
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Prozessmodellierung

Zur Erfassung der Prozesse eignet sich die Erstellung einer Ereignispro-
zesskette. Diese Methodik stellt die Ereignisse, Tatigkeiten und die zum Pro-

zess gehorenden Verknlpfungen zwischen diesen dar.

Hintergrund

Ereignisprozessketten werden zur Modellierung von Prozessen und
als Grundlage einer sich anschlieBenden Prozessanalyse eingesetzt.
Es wird zwischen Ereignissen, Funktionen (Téatigkeiten) und Verkniip-
fungen unterschieden.

Ereignisse beschreiben das Eintreten von Zustédnden im Prozess. Ein Bei-
spiel fur ein Ereignis ist eine Bestellung. Anschliellend wird die Funktion
erfasst, die eine auf das Ereignis folgende Aktivitdt beschreibt. Auf eine
Bestellung folgt beispielsweise die Prifung der Daten und der Warenver-
fugbarkeit. Verknipfende Elemente (sogenannte Operatoren) werden fir
die Verbindung bzw. Verzweigung des Prozesses in verschiedene Alterna-
tiven verwendet. Wird beispielsweise die Bestellung geprift und als voll-
standig und korrekt bewertet, kann der Prozess wie vorgesehen weiter-
laufen. Sollten an diesem Punkt Fehler in der Bestellung entdeckt werden,
ist eine Riicksprache mit den Kundinnen und Kunden erforderlich.

In der Abbildung ist eine vereinfachte Ereignisprozesskette ausgehend vo

n

der Bestellung der Kundinnen und Kunden bis hin zur Anfrage der Warenver-

flgbarkeit bei den Netzwerkpartnern skizziert.
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Um den Prozess ubersichtlich darzustellen, wurden die beteiligten Akteure
verschiedenen Ebenen zugeordnet. Auf der ersten Ebene finden sich
Ereignisse und Handlungen der Verbraucherinnen und Verbraucher wieder
(hier grau). Auf der zweiten Ebene folgen die Prozessschritte bei Elbweiderind
(hier grun); fur jeden Mitarbeiter wurde eine einzelne Zeile verwendet.
Insgesamt wirken im Prozess vier Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit. Auf
der nachsten Ebene folgen die Partner im Netzwerk der Wertschopfungskette.

Der Prozess startet mit der Bestellung. Die Bestellung ist Gber verschiedenste
Kanale maoglich, beispielsweise per Post, Mail, Fax, WhatsApp, SMS, Textfeld
auf der Website mit und ohne Verwendung eines Bestellformulars. Die
Bestelleingange werden mehrfach taglich durch den Betriebsleiter gesichtet
und zur Verarbeitung an einen Mitarbeitenden weitergeleitet.

Anschlieend werden die Bestellungen manuell in Excel erfasst und zu einer
Gesamtliste zusammengefuhrt. In diesem Arbeitsschritt wird die Bestellung
auf Fehler geprift. Hierzu zahlen bspw. lickenhafte Kundendaten oder nicht
eindeutige Mengenangaben. In diesen Fallen erfolgt eine Ricksprache mit
den entsprechenden Kundinnen und Kunden.

Liegen die Bestellungen korrekt vor, schlief3t sich die Tourenplanung an. Es
wird eine Packliste fir die Kundenpakete und eine Bestellliste fiir die Partner
im Netzwerk erstellt und bei diesen eine Bestellung ausgeldst. Die Netz-
werkpartner prifen die Warenverfugbarkeit. Sollten hier Probleme auftreten,
wird erneut eine Ricksprache mit den Kunden notwendig oder ggf. eine An-
passung der Bestellung fallig. Das betrifft auch eine eventuelle Neuplanung
der Touren, wenn Kunden abspringen.
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Prozessanalyse

Herausforderungen

Die Identifikation von Herausforderungen im Gesamtprozess kann utber indi-
viduelle Gesprache mit den Mitarbeitenden oder in gemeinsamen Workshops
erfolgen. Folgende Fragestellungen sind hilfreich:

Welche Tatigkeiten missen mehrfach wiederholt werden?

Auf welche Ergebnisse muss man besonders lange warten?

Bei welchen Tatigkeiten sind haufig Anderungen nétig?

Zwischen welchen Prozessschritten erfolgen viele Rickfragen?

In welchen Prozessschritten kommt es zu Reklamationen durch Kun-
den oder durch Mitarbeitende?

Zunachst geht es um eine Erfassung der Prozessprobleme. Eine Bewertung, ob
Anderungen sinnvoll und méglich sind, erfolgt erst in einem néchsten Prozess-
schritt. FUr die erstellte Prozesslandkarte wurden folgende Herausforderungen
identifiziert:
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Als wesentliche Probleme im Vermarktungsprozess mit Privatpersonen sind
in diesem Beispiel der fehlende Webshop sowie fehlende Transparenz fiir
Kunden im Bestellprozess zu benennen. Die Bestellung mittels eines Be-
stellformulars erlaubt einerseits keine automatische Prifung auf Warenver-
figbarkeit und verhindert andererseits auch keine Bestellfehler, wie bei-
spielsweise Angaben in Gewicht statt Stlick. In der Folge werden haufig Be-
stellungen getatigt, welche fehlerhaft sind oder aufgrund nicht verfligbarer
Ware nicht geliefert werden kdnnen. Dies fiihrt zu einer erhéhten Zahl an Kun-
denreklamationen.

Auflerdem ist der Prozess der Bestellannahme auf Grund vieler manueller
Tatigkeiten, wie Bestellerfassung, Tourenplanung oder Packlisten zeitintensiv
und fehleranfallig. Dies gilt insbesondere bei Anderungen von Bestellungen.
Eine groRe Anzahl an Mitarbeitenden fuhrt zu viel Abstimmungsbedarf zwi-
schen den Beteiligten.

Die Bestellungen bei den Netzwerkpartnern bendétigen haufig einen langeren
Planungsvorlauf. Damit entsteht entweder ein Lagerbedarf oder Produkte
sind nicht mehr verfligbar. Zudem kdnnen Probleme in der digitalen Kom-
munikation auftreten. Wenn Partner nicht auf E-Mails oder WhatsApp-Nach-
richten reagieren, sind mehrere Kontaktversuche notwendig und erschweren
den Ablauf. Dass bestellte Waren nicht abholbereit, konfektioniert, ver-
packt und etikettiert sind, erschwert zudem die Arbeit und erhoht die bendé-
tigte Zeit zur Nachbearbeitung des federfiihrenden Partners deutlich.

Im Prozess der Kommissionierung (Verarbeitung und Zusammenstellung der
Produkte) fir das Abendbrotpaket konnten ebenfalls Herausforderungen im
bisherigen Ablauf identifiziert werden. Die Zusammenstellung des Abendbrot-
paketes bringt einen im Vergleich zu anderen Produkten hohen Aufwand fir
die Mitarbeitenden mit sich. Die meisten Produkte missen in Handarbeit kon-
fektioniert und verpackt werden, da sie nicht vorkonfektioniert von den Part-
nern aus dem Netzwerk bereitgestellt werden.

Werden zudem Bestellungen von Kundinnen und Kunden nicht korrekt er-
fasst, verursachen Reklamationen beziglich der gelieferten Artikel einen er-
hoéhten Arbeitsaufwand und zusatzliche Kosten.
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Sollten durch eine erste Aufstellung und Analyse der Ablaufe wesentliche
Schwachen noch nicht benannt oder erkannt sein, lohnt sich eine detaillier-
tere Ansicht einzelner Arbeitsschritte. Die folgende Abbildung stellt die iden-
tifizierten Herausforderungen im bereits erlduterten Teilprozess Bestellan-
nahme dar.
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______________________________________________ -
| |
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durch manuelle v
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Abbildung 6: Analyse der Herausforderungen in der Ereignisprozesskette im Ist-Teilprozess Be-
stellung und Warenverfligbarkeit, Quelle: eigene Erstellung.
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Detailanalyse

Mochte man Ursachen von Schwierigkeiten in Prozessen detailliert analysie-
ren, bietet sich ein sogenanntes Ursache-Wirkungsdiagramm an.

Methodik

Die Verwendung eines Ursache-Wirkungsdiagramms eignet sich, um
Probleme innerhalb eines Prozesses detailliert zu beleuchten.

Unter Berlcksichtigung der vier Faktoren ,Mensch®, ,Material®, ,Methode*
und ,Maschine“ werden samtliche Wirkungen, die zu einem Problem fiihren,
erfasst. Dies geschieht an den jeweiligen Schnittstellen der vier Faktoren und
wird durch die Ursachen fiir die Wirkungen erganzt. Somit erfolgt eine stu-
fenweise Erfassung der fehlerhaften Funktionsweise des Prozesses, um
moglichst kleinteilig an auftretenden Schwierigkeiten zu arbeiten. Wesentlich
dabei ist, dass nicht jede Ursache eine gleich groRe Wirkung nach sich zieht
und haufig die Verbesserung an relevanten Stellen ausreichen kann, um das
auftretende Problem zu beheben.

Beispielhaft fur ein Ursache-Wirkungsdiagramm soll im Folgenden die Prob-
lematik einer hohen Reklamationsquote durch Kundinnen und Kunden unter-
sucht werden. Entlang der vier Faktoren ,Mensch®, ,Material“, ,Methode* und
,Maschine“ werden identifizierte Probleme und Schwachstellen im Prozess
aufgearbeitet.

Legende
Mensch Methode
Produkte nicht
verfigbar
v Nebenursache '
Planungsvorlauf individuelles Nachfassen v
Hauptursache
keine einheitliche P
viele Kommunikationswege AEE Ly *
=4 < kein Webshop Nebenursache
geringe Transparenz
; im Bestellprozess
viele Ansprechpartner v
> Fehler bei Bestellerfassung
unterschiedlicher Kenntnisstand
keine passgenaue Software
hohe

Reklamationsquote

manueller Aufwand zur Aufbereitung

Konfektionierung g
v
Probleme mit bestellter Ware

fehlerhafte Zusammenstellung der Pakete

>

A
Verpackung Etikettierung
komplexe Konfektionierung
durch Kiihl- und Lageranforderungen

>

Material Maschine

Ursachen Wirkung
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Ideensammlung und -bewertung

Eine detaillierte Analyse von Schwéachen im Prozess zeigt schnell viele Hand-
lungsmoglichkeiten flr Verbesserungen auf. Diese kdnnen von der Umgestal-
tung der Ablaufe Uber den Einsatz digitaler Tools bis zum kompletten Out-
sourcing von Arbeitsschritten reichen.

Far die hier diskutierte Wertschdpfungskette bzw. das Partnernetzwerk rund
um den Pilotbetrieb Hereford Elbweiderind wurden folgende Handlungsmdg-
lichkeiten identifiziert:

e Standardisierung der Prozesse innerhalb des Netzwerks

e Einfuhrung fester Abholtermine bei den Lieferanten bzw. Partnern im
Netzwerk

e verbindliche Nutzung digitaler Kommunikationskanale

e Anbindung der Netzwerkpartner an die Software fir die Warenwirt-
schaft, inkl. Kommunikation iber die dort zu integrierenden Prozesse

o Digitalisierung der Bestellverarbeitung mit dem Ziel der Steigerung
der Transparenz fiir Verbraucher

e Nutzung einer Tourenplanungssoftware

e Einfiihrung einer Software flr die integrierte Warenwirtschaft und
Kundenkommunikation (CRM)

¢ Anbindung von Geschaftskunden an die Software fur die Warenwirt-
schaft

Bevor konkrete MalRnahmen geplant oder umgesetzt werden, empfiehlt sich
eine Einschatzung von Nutzen und Aufwand. Relevante Kriterien sind:

e erwartete Senkung von Kosten, Verbesserung der Qualitat oder Stei-
gerung des Produktabsatzes

o erwarteter zuséatzlicher Kundennutzen

o Realisierbarkeit der MalRnahme unter Bertcksichtigung der Kosten
und der Mitwirkungsbereitschaft der beteiligten Akteure

In einem gemeinsamen Workshop mit Hereford Elbweiderind wurden die
identifizierten Verbesserungspotenziale anhand der genannten Kriterien
analysiert und bewertet. Ziel war es, Prozessveranderungen mit dem grof3-
ten Nutzen zu identifizieren Diese wurden wie folgt kategorisiert:

Werden Potenziale mit einem niedrigen Kundennutzen und Wertbeitrag be-
wertet, handelt es sich um unterstiitzende Prozesse. Diese vereinfachen
den Prozessablauf, aber haben einen geringeren direkten Einfluss auf den
Gesamtprozess.

Wird der Kundennutzen als grofd bei einem weiterhin niedrigen Wertbeitrag
bemessen, wird von opportunistischen Prozessen gesprochen. Der in-
terne Ablauf wird nicht maR3geblich gestarkt. Kundinnen und Kunden verspu-
ren jedoch relevante Erleichterungen im Bestellprozess.
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Prozesse mit Hebelwirkung implizieren zwar einen niedrigeren Kundennut-
zen, versprechen dabei jedoch einen groRen Wertbeitrag im Unternehmen.
Wahrend Kundinnen und Kunden in der Regel von einer effizienten Touren-
planungssoftware nicht spirbar betroffen sind, werden die internen Pro-
zesse jedoch deutlich effizienter und flihren zu Kosten- und Zeitersparnis.

Schliisselprozesse sind charakterisiert durch einen hohen Wertbeitrag im
Unternehmen und einen hohen Kundennutzen. Verbesserungen dieser Pro-
zesse sind meist lohnend. Wird beispielsweise die Bestellverarbeitung ver-
einfacht und digitalisiert, erhoht dies die Transparenz und Zufriedenheit
beim Kunden, fiihrt zu einer geringeren Anzahl an Reklamationen und redu-
ziert den Nachbearbeitungsaufwand fiir Bestellungen deutlich.

Die folgende Abbildung zeigt das Ergebnis in Form einer Bewertungsmatrix.
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Prozessoptimierung

Umsetzung

Die detaillierte Erfassung des IST-Prozesses und ggf. die Analyse durch ein
Ursache-Wirkungsdiagramm ist die Basis fir eine Neugestaltung der Pro-
zesse. Folgende Fragen kdnnen bei der Neugestaltung helfen:

e Wie ist die Zielsetzung der Prozessoptimierung?

o Welche der identifizierten Schwachen oder Probleme sollen vor-
rangig behoben werden?

o Welche Zieldimension des Prozessmanagements (Qualitat, Zeit
oder Kosten) hat im Zweifelsfall Prioritat?

e Leistet die einzelne Tatigkeit einen relevanten Beitrag fiir das Ergeb-
nis des gesamten Ablaufs oder kann auf die Tatigkeit verzichtet werden?

e Mussen die Tatigkeiten genau in dieser Reihenfolge umgesetzt werden
oder gibt es Alternativen, mit denen Zeit oder Aufwand reduziert werden
kénnen?

e Mdissen die Tatigkeiten in der bisherigen Art und Weise umgesetzt wer-
den oder sind statt manueller Tatigkeiten digitale Varianten denkbar?

o Fuhrt dies zu einer Reduktion von Fehlern oder einer Reduktion
des Aufwands?

o Gibt es dhnliche Téatigkeiten, die zusammengefasst werden kénnen?

e Konnen Schnittstellen und damit moglicherweise aufwandige Abstim-
mungen zwischen Mitarbeitenden mit verschiedenen Tatigkeiten reduziert
werden?

e Brauchen Mitarbeitende zusatzliche Schulungen oder Ausbildungen,
um Aufgaben effizienter und zielgenauer umzusetzen?

e Haben die Mitarbeitenden alle fir ihre Aufgabe notwendigen Informati-
onen und sind die Verantwortlichkeiten klar geregelt?

o Kann die Kommunikation intern und mit externen Partnern ver-
bessert werden?

o Gehen zwischen Mitarbeitenden, die sich Aufgaben teilen, Infor-
mationen verloren?

Anhand dieser Fragestellungen wurden mit Hereford Elbeweiderind und den
Netzwerkpartnern Zielstellungen zur Verbesserung verschiedener Teilpro-
zesse erarbeitet. Folgende Ziele wurden fir den Teilprozess der Bestellan-
nahme definiert:

e Erhéhung der Transparenz lber den Bestellstatus fir Kunden

e Steigerung der Kundenzufriedenheit auf Grund der Reduktion von Re-
klamationen und Bestellanderungen

e Reduktion des manuellen Aufwands bei der Bestellerfassung

¢ Reduktion des manuellen Aufwands bei der Zusammenstellung von Be-
stelllisten, Packlisten und Tourenplanungen

¢ Verringerung der Anzahl der Bestellkorrekturen bei den Netzwerkpartnern

g

Mit Hilfe nebenstehender
Leitfragen lassen sich
typische Verbesserungs-
potenziale in Prozessen
identifizieren.
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Um diese Ziele zu realisieren, wurde eine kombinierte Software fir Waren-
wirtschaft, Buchhaltung, Kundenkommunikation und Tourenplanung einge-
fuhrt und der Teilprozess der Bestellannahme (siehe nachfolgende Abbil-
dung) neu organisiert.

(@T@ﬂ Korrektur
bei Bedarf Bestell- ! Bestellbestatigung
Bestellun —— s
€ N bestdtigung  J reduziert Reklamationen
Verbraucher I
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> Waren- sy P;E'::g’;e Packliste Tour =»  planung
Hereford Elbweiderind wirtschaft (Software)
Elbweiderind 'y
geringer Aufwand bei
] nur noch 2 ﬂ reduzierter Zeitaufwand Bestellung eAnpassung Touren
e MA im Prozessg durch Software bei Partnern

Bestell-
anderung?

nelnT """
Prifung
frihere Bestellung Waren- ?

Partner im Netzwerk o sichert Warenverfiigbarkeit  verfiigbarkeit

Die Bestellung ist fur Kundinnen und Kunden weiterhin bewusst Uber ver-
schiedenste Kanale mit und ohne Bestellformular méglich. Die Bestellung wird
im neuen System erfasst und direkt nach der Bestellung erhalten Kunden eine
Bestellbestatigung. Damit kann der Kunde frihzeitig seine Bestellung prifen
und erhalt Transparenz (iber die verfligbaren Waren. In diesem Prozess kon-
nen fehlende Daten erfasst oder offene Punkte geklart werden. Fehler und
Stornierungen werden vermieden bzw. reduziert. Somit erhalten alle Kundin-
nen und Kunden ihre gewlinschte bestellte Ware in der richtigen Menge und
die Anzahl der Beschwerden nimmt deutlich ab.

Das System generiert automatisch Packlisten je Kunde, Packlisten fur die
Auslieferungstouren und Bestelllisten flr Bestellungen bei den Netzwerkpart-
nern unter Berucksichtigung des Warenbestands im Zwischenlager bei Here-
ford Elbweiderind. Durch den Einsatz der Software und die entsprechende
Neuorganisation des Ablaufs ist es moglich, dass die Aufgaben von zwei Mit-
arbeitenden betreut werden, wodurch die Effizienz der Tatigkeiten gesteigert
werden kann.

Eine Software bernimmt eigenstandig die anfallende Tourenplanung. Da-
durch werden eventuelle Fehler vermieden und eine schnellere Durchfiih-
rung erreicht. Auflerdem sind Korrekturen deutlich weniger aufwandig, weil die
Software die Tour neu plant und dies nicht mehr aufwandig manuell erfolgt.
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Digitalisierung

Digitalisierung im Prozessmanagement ist ein wichtiger Faktor, um Pro-
zessablaufe effizienter zu gestalten. Individuell und manuell gesteuerte kom-
plexe Prozesse sind fehleranfallig und zeitintensive. Bedarfsgenaue Soft-
wareldésungen konnen eine relevante Rolle in der Optimierung spielen.

Mit Hilfe der integrierten Software flir Warenwirtschaft, Buchhaltung und Kun-
denkommunikation werden Kundendaten verwaltet und die Kundenkommuni-
kation gesteuert.

Kundendaten kdnnen Uber verschiedene Zugange in das System eingepflegt
werden. Eine manuelle Erfassung, bspw. im Rahmen der verschiedenen Be-
stellprozesse, ist moglich. Alternativ kdnnen Kundendaten auch sowohl Uber
die Newsletteranmeldung oder eine Veranstaltungsanmeldung auf der Webs-
ite automatisch GUbernommen werden oder aus dem vorherigen Datenbestand
per csv-Datei eingelesen werden. In dem Zusammenhang erfolgt auch eine
Prifung, ob der Kunde bereits erfasst wurde, um Dopplungen der Daten zu
vermeiden.

Bestellungen kdnnen erst dann wirksam ausgelést werden, wenn die einge-
gebene Adresse geprift und als korrekt bestatigt wurde. Dies erfolgt standar-
disiert durch die Software und verhindert, dass Bestellungen ohne Adresse,
Zahlungsdaten oder andere wichtige Angaben ausgelost werden. AuRerdem
gleicht die Software die Bestellung mit dem Warenbestand ab und reserviert
die entsprechende Menge, so dass Bestellbestatigungen an den Kunden nur
verschickt werden kdnnen, wenn eine entsprechende Warenverfiigbarkeit der
Produkte von Hereford Elbweiderind gegeben ist. Optimierungspotenziale er-
geben sich aus der Tatsache, dass nicht alle Netzwerkpartner an die gemein-
same Warenwirtschaft angeschlossen sind. Die Software generiert mit an-
genommener Bestellung automatisch eine Bestatigung per E-Mail an die Kun-
den zu den bestellten Artikeln, vereinbarten Liefer- bzw. Abholfenstern und
Verkaufspreis.

Anhand der Software lassen sich einfach und intuitiv Gruppen flr ein zielge-
naues E-Mail-Marketing bilden. So kdnnen individuelle Newsletter nach ver-
schiedenen Kundenmerkmalen verschickt werden. Zu den selektierbaren Merk-
malen gehdren bspw. Wohnorte, bisher genutzte Liefervarianten oder Kauforte,
bevorzugte Waren der jeweiligen Kunden oder auch die Teilnahme an Veran-
staltungen und Sonderaktionen (z.B. Online-Kochen). Damit ist es mdglich,
ausgewahlte Kundengruppen gezielt anzusprechen und auf die aktuelle Ab-
satzsituation zu reagieren. Kunden bekommen auf sie zugeschnittene Newslet-
ter und Elbweiderind ist in der Lage, gezielt Produkte des Partnernetzwerkes zu
vermarkten.

Als grundsatzliche Voraussetzung sind dabei die datenschutzrechtlichen Vor-
gaben beim Umgang mit personenbezogenen Daten zu beachten. Zudem ist
die vorherige Einwilligung der Kundinnen und Kunden einzuholen. Das kann
beispielsweise Uber eine E-Mail erfolgen, in der die Kontaktaufnahme zu Mar-
ketingzwecken bestatigt wird.

ﬂ

Digitalisierung kann insb.
durch die damit verbundene
Standardisierung ein
Schlissel zur Reduktion
von Fehlern in Prozessen
sein.
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Umgang mit personenbezogenen Daten

Die Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) regelt den Umgang mit
personenbezogenen Daten. Personenbezogene Daten sind alle Infor-
mationen, die sich auf eine identifizierte oder identifizierbare Person
beziehen (Art. 4 Nr. 1 DSGVO). Personenbezogene Daten sind z.B.
Name, Kontaktdaten, Alter, Kundennummer, IP-Adresse oder Fotos.

Eine Verarbeitung personenbezogener Daten umfasst, unabhangig ob di-
gital oder auf Papier, das Erheben, das Erfassen, die Organisation, das
Ordnen, die Speicherung, die Anpassung oder Veranderung, das Ausle-
sen, das Abfragen, die Verwendung, die Offenlegung durch Ubermittlung,
Verbreitung oder eine andere Form der Bereitstellung, den Abgleich oder
die Verknipfung, die Einschrankung, das Loschen oder die Vernichtung
(Art. 4 DSGVO). Auch pseudonymisierte Daten bleiben personenbezogene
Daten. Die Verarbeitung personenbezogener Daten ist grundsatzlich ver-
boten. Bei Einwilligung des Betroffenen, Vertragsdurchfuhrung, rechtlicher
Verpflichtung, dem Schutz lebenswichtiger Interessen, 6ffentlichem Inte-
resse oder berechtigtem Interesse des Verantwortlichen durfen sie verar-
beitet werden.

E-Mail-Werbung

Zur Nachweisbarkeit der digitalen Einwilligung eignet sich das Dou-
ble-Opt-In Verfahren. Ein Nutzer, der sich mit seiner E-Mail-Adresse in
einen Verteiler eingetragen hat (Single Opt-In), erhilt durch eine an-
schlieBende Bestatigungs-E-Mail die Méglichkeit, die Anmeldung zu
bestétigen.

Auf diese Weise soll vermieden werden, dass der Nutzer missbrauchlich
fur das Newsletter-Abonnement angemeldet wird oder dass Fehler bei der
Adresseingabe dazu filhren, dass er keine Nachrichten erhalt. Bevor ein
Newsletter per E-Mail versendet werden kann, bedarf es dieser Einwilli-
gung. Zur Glltigkeit der Abgabe der Einwilligung bedarf es eines Einwilli-
gungstextes, der alle datenschutzrechtlichen Pflichtinformationen enthalt.
Es muss aus der Einwilligung klar hervorgehen, welche Leistungen und An-
gebote von welchen Unternehmen konkret erfasst werden.

Eine solche Einwilligung konnte beispielsweise wie folgt formuliert sein:

O Ich erkldre mich mit der Verarbeitung meiner Daten einverstanden, um
Angebote, Informationen und Neuigkeiten von [Name des Unternehmens],
insbesondere zu interessanten Angeboten aus dem Portfolio sowie flir Ein-
ladungen zu Veranstaltungen und Bewertungsanfragen per E-Mail zu er-
halten.

Die Einwilligung erfolgt freiwillig. Sie kbnnen die erteilte Einwilligung jeder-
zeit widerrufen. Die RechtméRigkeit der Verarbeitung bis zur Austiibung Ih-
res Widerrufs bleibt unbertihrt. Zur Ausiibung lhres Widerrufsrechts kénnen
Sie eine Mitteilung an [Name des Unternehmens, Kontaktdaten] postalisch
und per E-Mail senden.

Néhere Informationen dazu finden Sie in den Datenschutzhinweisen [Ver-
linkung].

Fir eine rechtssichere Formulierung bedarf es immer einer Betrachtung der
konkreten Umsténde des Einzelfalls und die obige Formulierung ist nur von
beispielhafter Art. Wird zum Beispiel das Nutzungsverhalten im Newsletter
ausgewertet, bedarf es einer separaten Einwilligung dafur.
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Mit Hilfe der Software fir die Tourenplanung und einer entsprechenden An-
bindung an die Kunden- und Bestelldatenbank wird sowohl der interne Pla-
nungsprozess der Auslieferung als auch der Kommunikationsprozess mit der
Kundschaft gesteuert.

Fir die Tourenplanung wird zunachst automatisch eine Liste mit allen Be-
stellungen fir einen Lieferzeitpunkt erstellt. Auf Basis der Daten wird eine au-
tomatisierte Tourenplanung nach gewilinschten Zeitfenstern der Zustellung
und Stadtteilen je Fahrer erstellt.

Im Rahmen der Kundenkommunikation werden diese wenige Tage vor und
am Tag der Zustellung uber die bevorstehende Lieferung automatisch per
Mailing informiert. In Vorbereitung ist ein Tracking der Auslieferung und eine
Benachrichtigung der Kundinnen und Kunden ca. 20 Minuten vor Ausliefe-
rung. Am Tag nach der Auslieferung wird zudem im Nachgang eine automa-
tisierte Mail mit einer Zufriedenheitsabfrage verschickt.

Lieferscheine werden nicht mehr manuell, sondern automatisch im Rahmen
der Bestellung generiert und entsprechend der Touren zusammengefasst
ausgedruckt, so dass eine moglichst einfache Zuordnung fir die Fahrer még-
lich wird. Zudem besteht im System die Mdglichkeit, das Pfand der Kiihlboxen
zu erfassen.
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Veranderungsmanagement

Schulung und Begleitung

Um die entwickelten Prozessverbesserungen im laufenden Betrieb tatsachlich
umsetzen zu kdnnen, sind einige Schritte notwendig.

Veranderungsmanagement beginnt nicht erst mit der Vorstellung der ge-
wiinschten Veranderungen in den Prozessen. Die betroffenen Mitarbeitenden
und Netzwerkpartner sollten friihzeitig informiert und wenn mdéglich auch be-
teiligt bzw. gehort werden. Dies steigert das Versténdnis fur Ziele und Not-
wendigkeiten der Anpassungen und leistet einen wichtigen Beitrag zur erfolg-
reichen Umsetzung der Veranderungen.

Es ist mit den Beteiligten ausfuhrlich zu besprechen, wer was, wann, wie und
warum macht. Auch die Bedeutung des eigenen Arbeitsergebnisses fir die
sich anschlieBenden Aufgaben ist ein zentrales Thema. Hierzu eignet sich die
oben vorgestellte Darstellung einer Ereignisprozesskette. Es ist sinnvoll, diese
durch kurze Beschreibungen der konkreten Aufgaben bzw. Arbeitsschritte zu
erganzen, die hinter den jeweiligen Aktivitaten stehen.

Neue Ablaufe, neue Softwareanwendungen oder auch Veranderungen in den
Aufgaben der an einem Prozess beteiligten Akteure (Partner im Netzwerk oder
Mitarbeitende) erfordern eine ausfiihrliche Einweisung in die Anpassungen.

Die Beteiligten sind grundsatzlich in die Nutzung neuer Tools (z.B. Software)
einzuweisen. Schulungen verhindern Fehler und Unzufriedenheit bei Kunden
oder Partnern.

Auch Testlaufe mit den Mitarbeitenden sind ein sinnvolles Instrument, um
Unklarheiten und Fehlerquellen zu erkennen. Hierzu lohnt es sich, Szenarien
bzw. Aufgaben zu entwickeln, mit denen die neuen Prozessabldufe getestet
und erlernt werden kénnen.

SchlieBlich ist es sinnvoll, bei Einfihrung von gréfleren Prozessveranderun-
gen von vornherein einen Zeitpunkt fur ein Zwischenfazit zu definieren. So
kénnen nach beispielsweise einem oder drei Monaten gemeinsam die Erfah-
rungen ausgewertet, Probleme besprochen und ggf. sinnvolle Anpassungen
abgeleitet werden.

1]

Die dauerhafte Umsetzung
der entwickelten Verbes-
serungen der Prozesse im
Betrieb (Veranderungs-
management) wird

haufig unterschatzt.

N

Eine friihzeitige und kon-
tinuierliche Einbindung
von Mitarbeitenden und
Netzwerkpartnern als
.Betroffene” ist ein wich-
tiger Erfolgsfaktor.
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Uberpriifung des Erfolgs

Zur Einschatzung der Wirksamkeit der durchgefiihrten Prozessveranderun-
gen ist es sinnvoll, die Ergebnisse anhand von ergebnisorientierten Kenn-
zahlen zu Gberwachen. Diese Kennzahlen werden haufig als KPI (aus dem
Englischen: Key Performance Indicator - Leistungsindikator) bezeichnet.

Idealerweise werden diese Ziele nach dem SMART-Kriterium definiert.
S steht flir spezifisch; die Ziele sollten eindeutig und prazise sein. M steht da-
fur, dass die Zielerreichung am besten (quantitativ) messbar sein sollte. A fir
attraktiv, dass Ziele motivierend fur die beteiligten Personen sind. R steht da-
fur, dass die Zielvorgabe unter den bestehenden Bedingungen realistisch zu
erreichen ist. T steht flr terminiert, im Sinne, dass ein Zeitpunkt definiert wird,
zu dem das Ziel erreicht sein soll.

Empfehlenswert ist es, das Ergebnis, das unter den Bedingungen des bishe-
rigen Prozesses erreicht wurde, ebenfalls in den entwickelten Kennzahlen
festzuhalten. Damit wird ein Vorher-Nachher Vergleich moglich. Ziel ist, dass
der erreichte Fortschritt die Mitarbeitenden motiviert. AuRerdem ist fiir die For-
mulierung eines realistischen Ziels die Kenntnis der Ausgangssituation erfor-
derlich.

Damit kénnen Leistungsindikatoren (KPI) auf Prozessebene entsprechend
folgender Systematik definiert werden:

Ziel verbale Beschreibung, was erreicht werden soll
Kennzahl Einheit, in der das Ziel gemessen werden kann
Vorgabe Ausgangswert, Zielwert und Termin, der erreicht werden soll

MaRnahmen Malnahmen, die zur Zielerreichung umgesetzt werden

Ein Beispiel fur ein Ziel, das im Rahmen oben geschilderter Prozessverbes-
serungen erreicht werden soll, ist eine Erhéhung der Qualitat und Zuver-
lassigkeit der Auftragsbearbeitung. Eine wesentliche Fehlerquelle waren die
unstrukturierten Eingaben der Bestellungen und fehlende Riickmeldungen an
die Kundinnen und Kunden. Dieses Ziel kann mit dem Leistungsindikator ,An-
teil der Reklamationen innerhalb eines definierten Zeitraums* definiert werden
und bezieht sich auf den Anteil der Bestellungen, der auf Grund dieser Fehler
korrigiert werden muss.

Im bisherigen Prozess lag die Reklamationsquote bei ca. 10 Prozent. Durch
die Veranderung der Ablaufe und den Einsatz einer integrierten Software wird
eine Quote von lediglich 2 Prozent binnen 6 Monaten angestrebt. Es wird er-
wartet, dass die Reduktion der Reklamationen auch zu einer steigenden Kun-
denzufriedenheit flhrt.

1]

Die Definition konkreter
Kriterien hilft, realistisch zu
bleiben, Veranderungen zu
meistern und Mitarbeitende
zu motivieren.
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Der Ablauf Iasst sich wie folgt festhalten:

Erhdhung der Qualitat und Zuverlassigkeit der Bearbeitung
Ziel von Kundenbestellungen; es wird eine Steigerung der Kun-
denzufriedenheit erwartet

Reklamationsquote als Anteil der Bestellungen, die auf

Kennzahl Grund von Fehlern in der Bestellverarbeitung korrigiert wer-
den missen
Vorgabe Ausgangswert: 10 %, Zielwert: 2 %, Termin: 6 Monate

Anpassung des Prozesses der Bestellverarbeitung, auto-

BN (1\tische Bestellbestatigungen fiir Kunden

Ein weiteres Ziel der Prozessveranderungen ist die Reduktion der Bestellan-
passungen bei den Partnern in der regionalen Wertschopfungskette. Durch die
Fehleranfalligkeit der manuellen Erfassung der Kundenbestellungen mussten
die Bestellungen haufig nachkorrigiert werden. Durch die Veranderungen im
Ablauf der Bestellverarbeitung soll die Anzahl der Bestellanpassungen bei den
regionalen Partnern reduziert werden und damit auch der organisatorische Auf-
wand.

Reduktion der Bestellanderungen bei Partnern aus der re-
Ziel gionalen Wertschopfungskette; es wird eine Reduktion des
Organisationsaufwandes bei den Partnern erwartet

Prozent der Korrekturen von Bestellungen bei regionalen

Kennzahl . X
Partnern innerhalb eines Monats

Vorgabe Ausgangswert: 30-40 %, Zielwert: 15 %, Termin: 6 Monate

MaBnahmen @ Anpassung des Prozesses der Bestellverarbeitung
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Checkliste

Auf Grundlage des vorliegenden Kooperationsmodells im Pilotbetrieb des
REGINA-Projektes Hereford Elbweiderind bietet die folgende Checkliste ei-
nen zusammenfassenden Uberblick zu den wesentlichen Handlungsfeldern,
um Prozesse zu optimieren und Verbesserungspotenziale zu nutzen.

Prozesserfassung

O Erstellung einer Prozesslandkarte mit den wichtigsten Prozessen im Be-
trieb und deren Zusammenwirken

0 Erfassung ausgewahlter Prozesse im Detail und Verstehen der Ablaufe
mit Hilfe von Ereignisprozessketten

O Fruhzeitige Integration und Beteiligung der Mitarbeitenden und Partner

Prozessanalyse

O Integration von Mitarbeitenden und Partnern in die Prozessanalyse

O Dokumentation wesentlicher Probleme und Herausforderungen in der
Prozesslandkarte und der detaillierten Prozessdarstellung (Ereignispro-
zesskette)

Analyse der Ursachen ausgewahlter Prozessprobleme mit Hilfe eines
Ursache-Wirkungsdiagramms

Ableitung von Verbesserungspotenzialen

Konzentration auf spezifische Ursachen, die einen relevanten Einfluss
auf vorhandene Probleme haben

Einschatzung der Handlungsoptionen in einer Bewertungsmatrix
Konzentration auf Prozesse mit Hebelwirkung und Schlisselfunktion

aa aa d

Prozessoptimierung

O Umsetzung konkreter Alternativen zur Prozessgestaltung
O Nutzung von Digitalisierungsmaoglichkeiten und damit verbundener Stan-
dardisierung

Verdanderungsmanagement

3 Durchfuhrung ausfihrlicher Schulungen und Tests

O Definition und Uberwachung von Zielen anhand von Leistungsindika-
toren (KPI) nach der SMART-Methode

O Auswertung und Einschatzung erreichter Ziele anhand von Leis-
tungsindikatoren (KPI)
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