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5.3 Prozessorganisation L E M E {

Verstandnis, was eine Prozessorganisation in Abgrenzung von einer
Strukturorganisation ist

\

Erkennen, warum es wichtig, ist der Prozessorganisation in Gegenuberstellung
zur Strukturorganisation vergleichbare Aufmerksamkeit widmen

Kenntnis der Haupterscheinungsformen der Prozessstrukturen
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Was ist ein Prozess?

5
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5.3 Prozessorganisation L E M E {

Prozessverstandnis

raum-zeitlich beschreibbare Abfolgen mehrerer
Tatigkeitsschritte

Medium zur Umwandlung von Input in Output

Hierarchisches Gebilde aus Abfolgen unterschiedlicher
Ebenen
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5.3 Prozessorganisation L E M E {

Beispiel einer Prozessstrukturierung

Unternehmensprozesse
Supportleistung Kernleistung K
Unterstutzende Leistungsangebot Leistung
Prozesse: definieren
* Personal Leistung Design
betreuen entwickeln
* Finanz- Leistung
Produkt
rentabilitat herstellen < > N
und Liquiditat
sicherstellen Leistung
vertreiben Angebot
- Ressourcen D
bereitstellen Leistung -
erbringen Service
e Informations-
versorgung Leistung E
sicherstellen abwickeln Auftrag

Quelle: Freiling & Kohler (2014).
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5.3 Prozessorganisation

Prozesshierarchie

LEMEX

1. Ebene: Geschéftsprozesse @
HP HP— HP
2. Ebene: Hauptprozesse @ v
HP
3. Ebene: Teilprozesse TP _. TP — L TP
4. Ebene: Aktivitaten A —A > A > A
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GP: Geschaftsprozess

UP: Unterstlutzungsprozess
HP: Hauptprozess

TP: Teilprozess

A: Aktivitat
Quelle: Freiling & Kohler (2014).




Ausgestaltungsoptionen der
Prozessorganisation
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5.3 Prozessorganisation L E M E {
Geschaftsprozessansatz

Kundenbezogene
Geschiftsprozesse

>

Leistungsneu- und -weiterentwicklung

Stakeholder-
bezogene
Unterstiitzungs-
prozesse

Leistungskonfiguration

Leistungsdistribution

Kundeninteraktion und leistungsiibergreifende
Betreuung (u.a. Service-Prozesse)

Auftragsabwicklung

finanz. Personal-
Alimen- dispo-
tation sition

Quelle: Freiling & Reckenfelderbaumer (2010).
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5.3 Prozessorganisation

Blueprinting

LEMEX

i - Bestuhlung: :
' Komfortund
Ankunft Infos vor dem Auftreten im : Sauberkeit '
Flughafen, %+ Abflug (auch [*] Reise- ! i ) !
AuBenansicht via Presse) prospekt e A | Crew: !
} | Komfortdes . | Auftreten, 1
v ! Busses, i ! Freundlichkeit,
Betreten der 1 Reibungsloser ! ! Hilfs- !
Halle i Ablauf : :L bereitschaft !
v ik v "
Betreuung am || Shopping-Zone |- Gate, l »| Bustransfer und [ BegriBung,
Check-In Duty-Free Wartezone Boarding Platz nehmen,
= = erste Infos
I A :
Check-In 1 i Betreuung (v.a. | Emergency
Personal: 1 i bei Ver- T —— . Information
1 1 = . 1 = - 1 . 2
- Freundlichkeit ! ! spa1-:ungen). ! i gﬁ;’;akqlé?nkl;l?: i'» Refreshments &
- Flexibilitat 1 | Zeitungen 4 iooooo-o-oooo-d! Verpflegung
- Hilfs- E i - Komfort i ! Ausv:]aTl des 1 InFIi'ght—
1 - -
___b_e_r?i_tfc_h_aft____: ! - Verpflegung ! ! Un;:ﬁ;eab;léggs i . Unterhaltung
i - Unterhaltung 1 S==——=——=—=—===w . -
; fur Kinder 1 ! Shopping- :">| Shopping
lmmmmmmm - ' angebot ' ¥
e e ! Infos des
Captains uber
Zielort etc.
:
Deboarding,
Bustransfer
h 4
Arrival, Zoll,
Gepack
A 4
Final Baggage
Claim
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Quelle: Flie3 (2006).



5.3 Prozessorganisation L E M E {

Ebenen des Blueprintings

Kundenaktivitaten

H H Line of interaction
: N Kundeninteraktionslinie
Sichtbare Aktivitaten c |
& Onstage-Aktivitaten 2 2
2 ¢ Sig § & Line of visibility
2 £ 288 Sichtbarkeitslinie
% = Backstage-Aktivitdten . | E § =
2 E H DE_ - 2 Line of internal interaction
< é Interne Interaktionslinie
< .
o g Support-Aktivitaten +
P @ IS :
s = » Zeit
e i ! Line of order penetration
= ) Vorplanungslinie
@ = @
= R T Preparation-Aktivitaten
c =
2 é Line of implementation
o < Implementierungslinie
Facility-Aktivitaten
v v i v

Quelle: Flie3 (2006).
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