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Eine Prozessoptimierung ist nétig, um als Unternehmen kiinftig
im Markt zu bestehen und um Wettbewerbsvorteile langfristig zu
besitzen. Des Weiteren hilft die Prozessoptimierung auch Zertifi-
kate zu erlangen, die es braucht, um in Zukunft arbeiten zu koén-
nen. Dazu missen vorhandene Prozesse identifiziert, analysiert
und beschrieben werden. Durch Experteninterviews erhalt der
Verfasser zusatzlich noch mehr detailliertere Informationen Uber
die vorhandenen Prozesse. Danach wird mittels Erfassungsfor-
mular festgestellt, welche Prozesse existieren und beschrieben
werden muassen. In einem weiteren Schritt wird anhand einer
Nutzwertanalyse festgestellt, welches die beste Variante ist, um
Prozesse bestmdglich und neu zu beschreiben. Die neuen und
durch mehr Informationen erstellten Kernprozesse bringen nebst
erreichbarer Zertifizierungen mehrere Vorteile mit sich. Dazu ge-
horen, dass beispielsweise Mitarbeitende sich besser an Arbeits-
ablaufen orientieren kénnen und geeignete Prozessdarstellungen

dienen auch als Vorlage zur Einschulung neuer Angestellter.
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85 % der Griunde fur das Versagen, Kundenerwartungen
gerecht zu werden, sind auf Mangel in Systemen und Pro-
zessen zuruckzufuhren, weniger auf die Mitarbeiter. Die
Rolle des Managements ist es, den Prozess zu verandern
nicht die Mitarbeiter.
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Immer mehr Unternehmen erlangen Zertifizierungen und verbessern dadurch die Zusam-
menarbeit mit ihren Partnern. Um die Zusammenarbeit intern sowie auch extern zu ver-
bessern, benotigt es auch Prozessoptimierungen. Durch schlanke Prozessstrukturen kén-
nen vor allem Kosten gesenkt werden und durch verbesserten Service steigt zudem die
Kundenzufriedenheit. Dies spricht wiederum dafir, dass langfristige Wettbewerbsvorteile
fur ein Unternehmen gewonnen werden, was die Zusammenarbeit mit Partnern wie der
Kundschaft oder Lieferanten fordert. Wird dieses Ziel unter anderem durch Prozessopti-
mierung und einer angestrebten Prozesskultur erreicht, ist ein Unternehmen fahig eine
Zertifizierung als Ausweis fur die notwendigen Qualifikationen und Kompetenzen, die es in
bereits vielen Branchen braucht, vorzuweisen. Diese Diplomarbeit beschéftigt sich mit

dem Erreichen dieses Zieles und dass ein Unternehmen lernt, Prozesse zu optimieren.
Ziel

Im Rahmen der Bachelor Thesis an der FHS St. Gallen befasst sich der Verfasser mit
dem Thema der Prozessoptimierung mit Kernprozessen. Die vorliegende Arbeit analysiert
Prozesse eines Schweizer Dienstleistungsunternehmens in der Lebensmittelbranche, um
unter anderem im Herbst 2013 ein IFS Zertifikat zu erlangen. Die Diplomarbeit stltzt sich
auf Wissen und Kenntnisse der Mitarbeitenden des Unternehmens, vor allem auf das

Qualitatsmanagement und viele theoretische Ansatze aus der Literatur.

Um eine Prozessoptimierung durchzufiihren benétigt es zuerst eine Prozessidentifikation.
Dies wird mittels eines selbsterstelltem Erfassungsformulars erreicht. Der Verfasser beno-
tigt daftr nur die Mitarbeitenden, welche das Formular ausfilllen. Des Weiteren findet
auch Primarforschung statt, indem die Mitarbeitenden des Unternehmens ihre Arbeitsta-
tigkeit genau erlautern. Dies gibt die Grundlage fur die neue Prozessbheschreibung der
untersuchten Bereiche. Das dazu bendtigte Modellierungstool wird anhand einer Nutz-
wertanalyse ausgesucht und Prozesse werden anschliessend anhand der besten Variante
neu beschrieben. Eine Anleitung hilft, dass das Unternehmen kinftig selbst Prozesse mit

einem Tool mdéglichst einfach neu darstellen oder aktualisieren kann.
Vorgehen

Die Bachelor Thesis wird in zwei Phasen aufgeteilt. Als erstes wurde eine Forschungs-
skizze erstellt, um die gesamte Arbeit grob in Ziele und Methoden zu planen. Danach
wurde das Geschaftsprozessmodell des Unternehmens erstellt. Dazu gehdren die strate-
gischen Geschéftsfelder und Einheiten zu definieren sowie auch Kundenstrukturen zu

erfassen. In einem weiteren Schritt der ersten Phase wurde das interne Managementsys-
Erstellt am: 12.07.2013 Seite 2



tem genau untersucht und mit Hilfe des Qualitdtsmanagements entstand die neue Pro-

zesslandkarte. Diese gilt als Ausgangslage fur die weiteren Schritte.

In Phase eins wurde zudem die Prozessidentifikation behandelt. Diese entsteht gemass
einem Erfassungsformular. Der Verfasser erstellte dafiir einen Fragebogen flr die Ange-
stellten, der das Erfassungsformular mitenthielt und zusétzlich nach weiteren Informatio-
nen verlangte, um die Prozesse nach der Identifikation auch beschreiben zu kénnen. Zu-
satzlich versuchte der Studierende auch Verbesserungspotentiale anhand der 6-W-
Fragemthode und TCT anzuwenden. Als Grundlage fiir den Fragenbogen und die zu er-
reichenden Ziele erstellte der Verfasser einen Interviewleitfaden. Die Interviews wurden

personlich, telefonisch und elektronisch durchgefuhrt.

Nach den Interviews wurden die ausgefillten Fragebogen ausgewertet. Die Prozesse der
befragen Mitarbeitenden konnten identifiziert werden und es bestand die Mdglichkeit, ei-
nen Vergleich dieser Prozesse mit denjenigen auf dem Managementsystem vorzuneh-
men. Dabei wurden trotz tiefem Rucklauf der Interviews von 58% mehrere Abweichungen
festgestellt, was aufzeigte, dass eine Aktualisierung und demnach eine Optimierung an-
hand von mehr Informationen und einer besseren Darstellungsweise stattfinden wirde.
Der Verfasser untersuchte anschliessend durch eine Nutzwertanalyse, welches die beste
Variante ist, um die Prozesse neu darzustellen. Dazu wurden drei grafische Modellie-
rungstypen ausgesucht: Flussdiagramm, EPK und BPMN. Folgende Grafik zeigt genau
auf, wie die Nutzwertanalyse aufgebaut ist. Kriterien sowie Gewichtung, Wichtigkeit und

Begriindung sind in der Grafik enthalten.
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Mit BPMN wurden die untersuchten Prozesse anschliessend neu dargestellt. Als Vorlage
fur die Beschreibung diente die Prozessidentifikation und die weiteren Informationen zur

gesamten Arbeitstétigkeit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Dank einem kostenlosen
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Tool namens bizagi process moduler konnten alle untersuchten Prozesse neu und mit
wenig Zeitaufwand sehr einfach dargestellt werden. Jedoch konnten aber wenige Verbes-
serungspotentiale umgesetzt werden, da diese schwer zu l6sen sind und nach Aussagen
von Mitarbeitenden die Arbeitstatigkeit nicht tangieren. Jedoch konnte das Dokumenten-
inventar aktualisiert werden, welches sich ebenfalls auf dem Managementsystem befin-
det. Altere und ungebrauchte Dokumente konnten geloscht und verbliebene den neuen
Prozessbeschreibungen zugeordnet werden. In einem letzten Schritt erstellte der Verfas-
ser eine Anleitung, damit Angestellte des Unternehmens in Zukunft selbst Prozesse mit

dem bizagi process moduler beschreiben oder aktualisieren kénnen.
Erkenntnisse

Eine Prozessoptimierung hat definitiv in einem einfachen Rahmen stattgefunden. Veralte-
te Kernprozesse auf dem Managementsystem und deren Dokumente sind durch neue
Kernprozessbeschreibung mittels BPMN ersetzt worden. Damit ist die Prozessoptimie-
rung aber noch nicht abgeschlossen. Es liegt am Unternehmen selbst, in weiteren Schrit-
ten die Prozessoptimierung stets zu vertiefen. Einerseits sollten Prozesse immer aktuell
sein, mussen jahrlich ein bis zwei Mal kontrolliert und allenfalls angepasst werden und
andererseits gilt es Unterprozesse ebenfalls zu beschreiben, um Verbesserungspotentiale
aufzudecken und mdgliche Probleme zu beseitigen. Es ist mdglich dass nebst tatsachli-
chen Verbesserungsmoglichkeiten, die auftreten kénnen auch generelle Fehler wie z.B.
Medienbriiche, Liegezeiten, Pricing usw. auftreten kénnen. Deshalb lohnt es sich fir jedes
Unternehmen dies genauer zu untersuchen, was wiederum der finanziellen Geschaftsta-
tigkeit und auch einer Vorgabe einer Zertifizierung naher kommt. Eine Studie beweist,
dass eine Prozessoptimierung zu mehr Kundenzufriedenheit, weniger Prozessaktivitat,
weniger Prozesskosten, kiurzere Durchlaufzeiten, steigende Mitarbeiterzufriedenheit und
zu wesentlich kirzeren Kommunikations- und Entscheidungswegen fuhrt. Es lohnt sich
deshalb, eine Prozessoptimierung weiterzuverfolgen. Mit BPMN wurde zudem ein Tool
ausgesucht, dass immer mehr im Trend liegt und Funktionen erlaubt, die andere Tools

nicht zur Verfligung stellen kénnen.
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