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Entrepreneure stehen vor vielfaltigen Her-
ausforderungen, da sich in kurzer Zeit viel im
Unternehmen andert, aber die Ressourcen
knapp sind und daher effizient organisiert wer-
den mussen. Fur eine effiziente Organisation
ist ein Management der Prozesse notig, was
aber oft mit zusatzlichem Aufwand neben der
inhaltlichen Arbeit verbunden ist. Allerdings ist
ein Management der Prozesse flr jedes Unter-
nehmen von hoher Bedeutung, da Ineffizienzen
neben fehlenden finanziellen Ressourcen der
haufigste Insolvenzgrund sind.

Im Gegensatz zu Kleinstunternehmen kénnen
es sich groRere Unternehmen leisten, ein ganz-
heitliches Prozessmanagement einzuflhren.
Auch wenn sich ein systematisches Manage-
ment der Prozesse langfristig lohnt, ist gerade
die Einflhrung kostspielig und zeitintensiv. Der
Grund hierflr ist, dass Technologien und Sys-
teme vor allem zur Prozessmodellierung, -mes-
sung und -analyse eingekauft und die notwen-
digen Kompetenzen fir einen erfolgreichen
Einsatz im Unternehmen aufgebaut werden
mussen. Dies geht sowohl mit Kosten als auch
einem erheblichen Zeitaufwand einher. Gerade
in der Etablierungsphase bendtigen die Auf-
nahme, Analyse, die Implementation und die
notwendige Schulung der Mitarbeiter viel Zeit,
die neben dem Alltagsgeschéaft schnell zu einer
grofl3en Hirde werden.

Kleine Unternehmen und vor allem Entrepre-
neure haben diese Ressourcen haufig nicht
und stehen daher vor dem Problem, dass ein
ganzheitliches Prozessmanagement im Un-
ternehmen nicht eingefuhrt werden kann. Vie-
le Prozesse andern sich, Routinen sind we-
nig vorhanden und Unternehmen wachsen
oft. Allerdings hilft es gerade in einer solchen

Umgebung, einen gewissen Grad an Ubersicht
zu behalten, da die Reputation oft von wenigen
Kunden abhangt, die durch eine gute Leistungs-
erbringung Uberzeugt werden mussen. Zudem
kampfen besonders kleine Unternehmen mit
Ineffizienzen in ihren Prozessen. Dabei sind
besonders die Prozesse betroffen, die fur die
Produktion von Produkten und Dienstleistungen
unabdingbar sind. Dies auflert sich dann nicht
selten in unndtiger Zusatzarbeitszeit und quali-
tatsbedingten Nachbesserungen. Daher ist es
sinnvoll, dass schon im friihen Status der Unter-
nehmung Uber Prozessgestaltung nachgedacht
wird.

WARUM PROZESSMANAGEMENT?

Die Zufriedenheit der Kunden ist eines der
obersten Ziele einer Unternehmung, da Kunden
bei Begeisterung erneut auf die Produkte und
Leistungen eines Unternehmens zurlckgrei-
fen. Um dies zu erreichen, muss jedoch nicht
nur ein positiver Umgang mit den Kunden ge-
wahrleistet sein. Vielmehr ist es wichtig, dass
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die Anforderungen der Kunden an das Produkt
moglichst vollstandig umgesetzt werden. Da-
bei ist nicht nur die Qualitat, sondern auch die
Einhaltung der abgesprochenen Termine ein
wichtiger Faktor.

Daher ist es sinnvoll, eine bestmogliche Ko-
ordination von Aktivitdten im Unternehmen
zu gewabhrleisten, was Aufgabe des Prozess-
managements ist. Prozesse beschreiben alle
Tatigkeiten, die der Herstellung von Produkten
und bei der Bereitstellung von Dienstleistun-
gen notwendig sind. Im Gegensatz zur funk-
tionalen Betrachtung der verschiedenen Un-
ternehmensbereiche (Finanzierung, Logistik,
Beschaffung etc.), wird in der Prozesssicht da-
rauf geschaut welche Schritte ein(e) Produkt/
Dienstleistung durchlauft.

Das Prozessmanagement zielt hierbei darauf
ab, Ineffizienzen in der Wertschépfungskette
des Unternehmens zu analysieren und zu re-
duzieren. Mit dieser Sichtweise auf Prozesse
wird zudem eine kundenorientierte Betrach-
tung der eigenen Leistungen ermdglicht, so
dass die Zufriedenheit der Kunden gezielt ver-
bessert werden kann.

PROZESSMANAGEMENT FUR
ENTREPRENEURE - WIE GEHT DAS?

Um den Besonderheiten von Kleinstunterneh-
men Rechnung zu tragen, wurden 20 Entrepre-
neure befragt. Die Ergebnisse zeigen, dass ein
grolRer Bedarf nach einem angepassten Kon-
zept flr Prozessmanagement besteht. Kleinst-
unternehmen sollten deshalb eine einfachere
Version etablieren, die ein Minimum an Pro-
zesssteuerung, und damit ein effizientes Ma-
nagement ermdglicht.
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Wenn es um das Design von Prozessen geht,
sollte eine strukturierte Vorgehensweise unter
Einbeziehung der Kundenwiinsche gewahlt wer-
den. Dafiir sollte eine grobe Ubersicht der Kern-
prozesse im Unternehmen vorhanden sein, um
Abhangigkeiten im Vorfeld zu identifizieren und
fur eine bestmdgliche Koordination zu sorgen.
Eine solche Ubersicht kann am besten auf einem
Whiteboard oder Ahnlichem zentral im Unter-
nehmen hangen. Damit ist sie fUr alle sichtbar,
schnell verfiagbar und einfacher zu diskutieren.
Das Design eines Prozesses sollte Aktivitaten
mdglichst standardisiert und ohne Rickschleifen
festlegen. Es sollten mdglichst wenig Personen
involviert sein und moglichst wenige Schnittstel-
len im Prozess sein. Die Ausfiihrung jeder Aktivi-
tat sollte sich zudem an der gleichen Zielsetzung
z.B. Qualitat ausrichten.

Prozesse sollten modelliert werden, aber mdg-
lichst einfach. Das bedeutet, dass neben der
Ubersicht in der Prozesslandkarte, eine Detaillie-
rung wichtiger Prozesse erfolgen sollte, so dass
ein Ausfuhrender wichtige Schritte nicht vergisst.
Dazu kann im Idealfall auf Vorlagen fir Texte
verwiesen werden, die allerdings nicht online
verknupft werden mussen. Der Einsatz einer Mo-
dellierungssoftware ist nicht unbedingt notwen-
dig, es sollte einfach und unkompliziert sein, so
dass auch digitale, schnell veranderbare Bilder
genutzt werden kdénnen.
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Die Messung von Prozessen sollte sich ne- Hier sind vor allem Fuhrungsfahigkeiten im Sin-
ben einzelnen kritischen Leistungsindikatoren ne des Uberzeugens hinsichtlich der Vorteile der
(wie beispielsweise Prozesszeiten um Termin- Veranderungen fur alle relevanten Personen ge-
planungen zu Uberwachen) vor allem auf die fragt. Wichtigistvorallem, dass bestehende Uber-
Kundenzufriedenheit konzentrieren. Hier ist es sichten geandert werden, so dass Mitarbeiter
wichtig trotz persénlicher Gesprache standar- Routinen ohne grof3e Probleme andern kénnen.

disierte qualitative und quantitative Verfahren
zur Messung einzufiihren, um Fehleranaly- FAZIT
sen zusammen mit dem Kunden vornehmen

zu kdénnen. Nur so ist es méglich die Qualitat Das Management der Prozesse ist auch fir

der Leistungen fortlaufend sicherzustellen und Entrepreneure / Kleinstunternehmen - wichtig.

zu verbessern. Dafiir sollte insbesondere ein Eine grundiegende Struktur verhindert Ineffizi-

Fokus auf der Ursachenanalyse liegen, bevor enzen flr sowie schon knappe Zeit. Allerdings

voreilig Lésungen fiir Symptome eingefiihrt sollte sich an wenige grundlegende Vorgehens-

weisen gehalten werden, wie hier beschrieben

werden.

wurde. Dann kann ein guter Mittelweg zwischen
Sich daraus ergebende MaRnahmen fir die Flexibilitdt fir Veranderungen und effizienter
sténdige Verbesserung der Prozesse kdnnen Prozessausfilihrung gefunden werden.
darauf aufbauend im weiteren Verlauf mit ex-
ternen Experten entwickelt werden. Diese KONTAKTDATEN

kdnnen punktuell eingekauft werden und er- gProf. Dr. Michael Leyer

maoglichen eine schnelle und unvoreingenom- : Professur BWL der Dienstleistungen

mene Sicht (besonders wichtig bei personli- (Juniorprofessur)

cher Identifikation mit dem Unternehmen und Wirtschafts- und Sozialwissenschaftliche
. . Fakultat
den Prozessen) von aufien. Die Implementie-

Direktor Center flr Accounting and Auditing
Direktor Institut fir Bankrecht und Bankwirt-
schaft an der Universitat Rostock

rung sollte dann zusammen mit der Kommu-
nikation gegenuber Kunden erfolgen, bedarf
aber keiner besonderen Struktur.
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