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Vorwort 

Viele Unternehmen sind nicht in der Lage, die Kundenerwar-
tungen zu erfüllen. Die Gründe für das Versagen, den Kunden-
erwartungen gerecht zu werden, sind in der Regel auf  Mängel in 
Systemen und Prozessen zurückzuführen. Nicht die Mitarbeiter 
müssen verändert werden, sondern die Prozesse. 

Trotz der großen Bedeutung der Prozesse in den Unternehmen 
dachten Unternehmen – und viele tun dies noch heute – in der 
Kategorie der Funktion. An den Abteilungsgrenzen kam es zu 
Brüchen, die Kosten stiegen, Zeit wurde vergeudet und die 
Qualität sank. 

In den letzten beiden Jahrzehnten wurde die Prozessorientie-
rung zunehmend als Maxime der Unternehmensmodellierung 
anerkannt. In der unternehmerischen Praxis ist eine in den letz-
ten Jahren verstärkte Ausrichtung des unternehmerischen Han-
delns auf  die Geschäftsprozesse zu konstatieren. 

Im Wettbewerb um die Gunst der Kunden ist die Qualität der 
Leistungserbringung der entscheidende Faktor, wobei Qualität 
die Erfüllung der Kundenanforderungen beinhaltet. Da Kun-
denanforderungen nicht unabhängig von den dazugehörigen 
Prozessen erfüllt werden können, ist zur erfolgreichen Positio-
nierung auf  dem Markt eine prozessorientierte Sichtweise der 
betrieblichen Leistungserbringung erforderlich. 

Allgemeines Ziel einer Prozessorientierung ist die Ausrichtung 
der Prozesse an die Kundenanforderungen, so dass die Kun-
denzufriedenheit gesteigert und die betriebliche Wertschöpfung 
erhöht werden. Grundlage des Prozessmanagements ist die 
Ermittlung der Kundenanforderungen, um eine zielgerichtete 
Anpassung der Prozesse zu realisieren, was letztlich zu einer 
permanenten Prozessmodellierung und -verbesserung führt. 



6 Vorwort 

Hier werden Schritt für Schritt die Möglichkeiten zur Modellie-
rung und Abbildung von Prozessen dargestellt. 

Ziel des Buches ist, Ihnen Hilfestellungen bei der Einführung 
bzw. Weiterentwicklung sowie der Anwendung Ihres Prozess-
managements zu geben.  
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