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Prozessverantwortung WI-Seminar '00/01

1 Ausgangssituation

ist die Vorlesung Prozess-Organisation an der FH Aachen im WS 2000/2001
gewesen, deren Inhalt u.a. darin bestand ein Prozessanalyse durchzufihren. Da
der zu analysierende Prozess selber ausgesucht werden sollte, habe ich mich fur
den Prozess ,Buchungsprozess bei Volker Maas Sportreisen“ entschieden. Hiermit
ist der Buchungsablauf einer Reisebuchung und der Buchungsablauf in der

Buchhaltung gemeint.

Da ich der Inhaber dieses Unternehmens bin und der genannte Prozess den
Kernprozess dieses Unternehmens darstellt, liegt es somit nahe, dal3 ich diesen im
Folgenden naher dokumentieren, beleuchten und analysieren werde um ggf.

verbesserungsbediirftige Schwachstellen zu finden.

Das Ziel dieser Analyse ist somit, eine ordentliche Dokumentation aufzustellen,
sowie Schwéachen im Prozess zu finden. Ob diese allerdings verbesserungswiurdig
sind mul3 eine Nutzen-Kosten Analyse zeigen, die aber nicht in diesem Term Paper

vorgenommen wird, sondern ggf. ein nachster Schritt wéare.

Da ich dieses Unternehmen allein betreibe und somit auch alle Tatigkeiten, seien
sie wertschopfend oder unterstiitzend, selber durchfihre beruht die Quelle fir diese
Analyse ausschlieBen auf eigenen Erfahrungen und Selbstbeobachtung.
Unterstitzend wirkt dabei sicherlich das vermittelte Fachwissen aus der Vorlesung,
ein Mustertermpaper sowie das Buch ,Organisation® von Manfred Schulte-

Zurhausen.
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2 Prozessdefinition und -abgrenzung

2.1 Prozessbegrindung: Ziele und Charakteristik

Da der Buchungsprozess der Kernprozess in einem jedem Reisebiiro ist, kann man
auch hier sagen, dal3 es der zentral Primarprozel} ist, der neben dem Marketing und

der Kundenberatung zur Wertschdpfung beitragt.

Das Ziel diesen Prozesses ist es mit minimalem, d.h. optimiertem Aufwand, den
lompletten Buchungsvorgang fehlerfrei zur Zufriedenheit des Kunden abzuwickeln.
Dies bedeutet, dass man hier von der Umsetzung des ©6konomischen Prinzips
sprechen kann. Dies gilt vor allem die Standardteilprozesse ,Buchung* und
»Zahlungsverkehr®, aber nur teilweise fur die Ubrigen Teilprozesse, die eher selten
eintreten. Fur diese Teilprozesse (,Stornierung”, ,Reklamation* und ,Mahnwesen®)
gilt situationsabhangig das Maximalprinzip, d.h. im meist personlichen Gesprach die
maximale Akzeptanz oder Zufriedenheit bzw. den maximalen noch zu realisierenden

Geldbetrag zu erzielen.

Da es sich um ein Dienstleistungsgewerbe handelt, kann man sagen, dass dieser
Prozess im wesentlichen (abgesehen vom Versand einiger Dokumente, die als
Hilfsmittel dienen) ein informeller, sowie ein — wie schon oben dargestellt - priméarer
Prozess ist. Weiterhin kann man wohl festhalten, dass es sich um einen operativen

Prozess handelt, da ein Dienstleistungsprodukt vermarktet wird.

Da dieser Prozess aus mehreren Teilprozess und vielen Elementarprozessen
besteht, kann feststellen, dass durchaus eine gute Organisation nétig ist damit diese
vielen Elementarprozesse mdglichst optimal ineinander greifen, so dass ein
maoglichst geringer Zeitaufwand gewahrleistet wird. Verstandlicherweise habe ich
diese Organisation in den letzten 8 Jahren versucht zu optimieren, da es sich um

meine eigene Zeit handelt, die ich einsetze.

Der Buchungsprozess ist als die primare Hauptaktivitat im Wertschopfungsprozess
anzusehen. Weitere Primaraktivitdten sind die Kundenberatung, sowie das
Marketing, das im wesentlichen zur Zeit auf die Pflege von aktuellen Internetseiten,
sowie einmal jahrlichen Prospektversand reduziert habe. Am Anfang der

Primaraktivitaten steht natirlich die Beschaffung der Veranstaltungen. Da die

C:\DATEN\TEXTE\Fachhochschule\prozessorga\Prozessanalyse.doc[Referat.dot] /5.11.01 #19 5/55



Volker Maas: Buchungsprozess bei Volker Maas Sportreisen —
Prozessverantwortung WI-Seminar '00/01

Veranstaltungen nicht mehr selbst organisiert werden, ist die Beschaffung aufgrund
der schon bestehenden Geschéftskontakte zu Veranstaltern kaum als Aktivitat
anzusehen. Die Ausschreibungen der Veranstalter werden im Wesentlichen im
Marketing Ubernommen. Die Aktivitat kann lediglich in der Aufnahme von neuen
Geschaftskontakten und somit der Aufnahme neuer Reisen ins Programm gesehen

werden.

Da es sich um ein Ein-Personen-Unternehmen handelt fallen die klassischen
Sekundaraktivitaten, wie Unternehmensstruktur, Personalwesen weg.
Technologieentwicklung findet zeitweise in Form der (Weiter)entwicklung der
Datenbank statt. Beschaffung von Hilfsmitteln findet hauptsachlich lediglich in Form
des Kaufes von Burobedarf statt. Desweiteren waren aber noch die unterstiutzenden
Tatigkeiten der Buchhaltung, sowie das Layouten von allen Werbemedien zu

nennen. Diese Sekundartatigkeiten werden im wesentlichen ebenfalls von mir selber

abgedeckt.
Design von Werbemedien \|
Buchhaltung
) Technologieentwicklung
Seku_n.(_jar- Beschaffung von Hilfsmitteln
aktivitaten

Be-
schaff-IMarke-|Kunden-|Buchungs-

ung ting |beratung prozessoo@“

Primaraktivitaten

Abbildung1l  Schema des Wertschdpfungsdiagrammes bei Volker Maas Reisen in Anlehnung an
Porter
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2.2 Prozesslandkarte

Diese Prozesslandkarte zeigt den Entwurf, der auf den ersten Uberlegungen beruht

und im nachhinein auch im Prozessentwurf verbessert und prazisiert wird.

PreSales:
- Internetseiten
- Werbun
9 Buch-
- Prospektversand haltun <_Datenbank >
Ar—n/g‘/ A AAA |
v
<
» Buchung [«
4 l
* Stornierung 1
v l ] @eranstalter
th{“&: > Reklamation
i |
Zahlungsverkehr [«
v
Mahnwesen <
Beratung

Abbildung 2 Prozesslandkarte
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2.3 Prozessumfeld

Rechnung/Best. & Reiseinfos —

Faxen der Buchung/Korrekturen —

— Zusendung der Buchung

Buchungsbestatigung
/Reiseinfos/Korrekturen

Stornorechnung

Stornierun
Stornorechnung

/Korrekturen
— Reklamation

Antwort auf Rekl.

Faxen d. Stornierung/Korrekturen

Reiseveranstalter

Antwort auf Rekl./verminderte Rechn.

Weiterleitung von
Reklamationen(Korrekturen

Reisepreiszahlung

Rickerstattungen
(Storno/Rekl.)

Riickerstattungen (Storno/ Rekl.)
Uberweisung der Rechnungsbetrage

Schriftl.(tel. Mahnung /
rechtliche Schritte

Abbildung 3  Darstellung des Prozessumfeldes in einem Kontextdiagrammes
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2.4 Spezifikation des Geschéaftsprozesses

Name des Geschéaftsprozesses Buchungsprozess

Aufgaben Abwicklung aller anfallenden Aktivitaten
in einem Buchungsablauf

Anstol3 (Ereignis) Buchung des Kunden

Quelle (Ereignis) Kunde

Anfangsaktivitat Buchung lesen

Endaktivitat Zahlung des Restbetrages

(normalerweise),

(in Ausnahmefallen: Ruckiberweisung
zuviel gezahlter Betrage, Antwort auf
eine Reklamation, rechtliche Schritte)

Senke (Archiv) Kunde

Hauptaktivitaten Buchung an den Veranstalter
weiterleiten, Speichern der Buchung,

Ausdrucken & Versenden der
Buchungsbestatigung,

Abwicklung des Zahlungsverkehrs,
Abwicklung von Stornierungen

Bearbeitung/Weiterleitung von
Reklamationen,

Mahnung bei Zahlungsverzug

Zielsetzungen Minimaler Arbeitsaufwand, fehlerfreie
Abwicklung, zufriedene Kunden

Leistungsmengen Ca. 300mal

Abbildung 4  Prozesspezifikation
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3 Prozessanalyse

3.1 Identifikation der wesentlichen Teilprozesse

e Buchung
i Buchungsbestétigung
i /Reiseinfos /Korrekture
i
Zusendung
der Buchung

|

|

|

. |
Stornierung (== SIOMOTEEANING = e e rangl [~ T T i v

/Korrekturen
|

v

Reklamation ~  peAntwortaufReklf-.—.—.o.ooooooo oo i i
i
N 5
i Reisepreiszahlung i
i |
! i
I
i
[

---RUckerstattungen (Stornélekl.)= !
--Uberweisung der Rechnungsbetrage

Frmmrmm - Zahlungsverkehr
i_._Ruckerstattungen_
(StornoRekl.)

Méhnungtechtl Schritte- -
Mahnwesen

Abbildung 5  Informationsflussdiagrammes (1)
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3.2 Spezifikation der wesentlichen Teilprozesse

3.2.1. Teilprozess Buchung

Name des Teilprozesses

Buchung

Aufgaben

Buchungsabwicklung

Anstol3 (Ereignis)

Buchung des Kunden

Quelle (Ereignis)

Kunde

Anfangsaktivitat

Buchung lesen

Endaktivitat

Zusendung der Reisebestatigung

Senke (Archiv)

Kunde

Hauptaktivitaten

Buchung an den Veranstalter
weiterleiten, Speichern der Buchung,

Ausdrucken & Versenden der
Buchungsbestatigung

Zielsetzungen

Minimaler Arbeitsaufwand, fehlerfreie
Abwicklung, zufriedene Kunden

Leistungsmengen

Ca. 300mal

Abbildung 6  Prozesspezifikation Buchung
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3.2.2. Teilprozess Stornierung

Name des Geschéaftsprozesses Stornierung

Aufgaben Abwicklung einer Kundenstornierung
Anstol (Ereignis) Stornierung des Kunden

Quelle (Ereignis) Kunde

Anfangsaktivitat Stornierung lesen

Endaktivitat Stornorechnung an den Kunden senden
Senke (Archiv) Kunde

Hauptaktivitaten Stornierung an den Veranstalter

weiterleiten, Speichern der Stornierung,

Ausdrucken & Versenden der
Stornorechnung,

Zielsetzungen Minimaler Arbeitsaufwand, fehlerfreie
Abwicklung, zufriedene Kunden

Leistungsmengen Ca. 20mal

Abbildung 7 Prozesspezifikation Stornierung
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3.2.3. Teilprozess Reklamation

WI-Seminar '00/01

Name des Geschéaftsprozesses

Reklamation

Aufgaben

Bearbeitung von Kundenreklamationen

Anstol (Ereignis)

Reklamation des Kunden

Quelle (Ereignis)

Kunde

Anfangsaktivitat

Reklamation lesen

Endaktivitat

Antwortschreiben an Kunden
verschicken/

Telefonische Einigung/
Ruckzahlungsanweisung geben

Senke (Archiv)

Kunde

Hauptaktivitaten

Reklamation an den Veranstalter
weiterleiten, Telefonische Einigung,

Antwortschreiben verfassen
Ruckzahlungsanweisung geben,

Zielsetzungen

Zufriedene Kunden, mdglichst wenig
Ruckzahlung

Leistungsmengen

Ca. 1-2 mal

Abbildung 8  Prozesspezifikation Reklamation
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3.2.4. Teilprozess Zahlungsverkehr

Name des Geschéaftsprozesses Zahlungsverkehr
Aufgaben Abwicklung des Zahlungsverkehrs
Anstol3 (Ereignis) Zahlung des

Kunden/Reklamation/Stornierung(Rech-
nung des Veranstalters)

Quelle (Ereignis) Kunde/Buchhaltung

Anfangsaktivitat Kontoauszug drucken/Falligkeit der
Veranstalterrechnungen Uberprifen

Endaktivitat Erfassen der Zahlungen in der
Datenbank/Uberweisungen veranlassen

Senke (Archiv) Kunde/Veranstalter

Hauptaktivitaten Uberweisung veranlassen,

Kontoauszlge prifen,
Zahlungen erfassen

Zielsetzungen Minimaler Arbeitsaufwand, fehlerfreie
Abwicklung
Leistungsmengen Ca. 600mal (Kundenzahlungen), ca. 300

mal (Rechnungszahlung an
Veranstalter), ca. 20 mal
(Ruckzahlungen)

Abbildung 9  Prozesspezifikation Zahlungsverkehr
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3.2.5. Teilprozess Mahnwesen

Name des Geschéftsprozesses Mahnwesen

Aufgaben Anmahnen noch falliger Zahlungen

Anstol3 (Ereignis) RegelmaRige Uberpriifung von
Falligkeitsdaten/Prifung von
Kontoauszlugen

Quelle (Ereignis) Datenbank/Kontoauszug

Anfangsaktivitat Uberpriifen der Falligkeitsdaten

Endaktivitat Telefonische Mahnung/

Schriftliche Mahnung/
Rechtliche Schritte

Senke (Archiv) Kunde

Hauptaktivitaten Uberprifen von Falligkeitsdaten
Telefonische Mahnung,

Schriftliche Mahnung,
Rechtliche Schritte

Zielsetzungen moglichst wenig Zahlungsausfall,
minimaler Aufwand

Leistungsmengen Ca. 1-2 mal (schriftlich), ca. 50 mal (tel.),
0 mal rechtliche Schritte

Abbildung 10 Prozesspezifikation Mahnwesen
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4 Prozessentwurf

Rechnung/Best. & Reiseinfos

Faxen der Buchung /Korrekturen
Zusendung der Buchung—»

\
\
\
\
\‘
Buchungsbestétigung — | )
/Reiseinfos /Korrekturen 3
\
\
\
\
\

Stornierung —P»
Stornore(':"hl?ung_
/Korrekturen
— Reklamation Py

tAntwort auf Rekl.—

H€—Stornorechnung
|
]

h—Faxen d. Stornierung/Korrekture

Buchungs-
| prozess

eiseveranstalte

Reisepreiszahlung»|
Rickerstattungen
(Storno/Rekl.)

Antwort auf Rekl.

Weiterleitung von
Reklamationen /Korrekturen

Mahnung/rechtl. Schritte -

\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
1
\
1
A

Rickerstattungen (Storno/Rekl.)
Uberweisung der Rechnungsbetriage

\
\

S SR S

Buchungsprozess

\ Al
» Buchung :

A

¢ | Stornierung
=1
‘ :ZI Reklamation |
\ vy v
1 »7ahlungsverkehrie:
\ v

. ! Mahnwesen |<_

h 4

v
eiseveranstalter

Abbildung 11  Prozessentwurf Teil 1
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Buchung

Buchung fur Veranstalte
schreiben und faxen

Buchungsbestatig-

Buchungsrech-
nung uberpriifen

|

ung drucken und
verschicken
A

Buchung erfassel

Buchungsordner

Kundenzahlungen

Buchungsatz
Stammdaten

Buchhaltung -

~~~~ ~Bu§chungsprozess

s 3

WI-Seminar '00/01

» Buchung

® StorpierGing

Stornierung

—P'Stomierung flr Veranstalter schreiben & faxenl—

Stornobestatig-
ung tiberpriifen

Stornorechnung

ausdrucken und
verschicken Storno erfassen

l_

P,

Reiseveranstalter

Buchungssatz ~ Buchungsatz A 4
Storndaten Stammdaten __Buchungsordner | ;
P %
Reklamation Storn- Zahlungsverkehr
beurteilen eranstaltel faxen| zuviel gezahlter Rechnungsbetrages
Kunde y | N - Rekla- Betrage A
_ \ X Antwortschrei- mation
A A Antwortschreiben T ben empfanden
Kunden verfassen
Verminderte J
Rechnung
phnd —|
«CLY 1
|Telef0nisch Verminderten Verbuchung des
Einigung Reisepreis erfassen bezahlten Betrages
Zahlungs- .
verkehr | y v J Buchhaltung Buchungsatz
Stammdaten
Buchungsatz Buchungsordner - -
Stammdaten / v v
_Buchungssatz Preiskorrektur |,/ Kundenzahlungen  Buchhaltung
Abbildung 12 Prozessentwurf Teil 2

Mahnwesen

Telefonische
Mahnung

|
it

Verschicken

einer schriftl. Einleitung
Mahnung rechtl. Schritte
A |

Zahlungseingangs-
uberpriifung

Bearbeitungszeiten der Veranstalter

stalter /\
\

— Kundenzahlungen
Buchungsatz Stammdaten

Diese sind vor allem fir die Bearbeitungszeit des Teilprozesses ,Buchung”

entscheidend, da dem Kunden die Reise erst bestéatigt werden kann, wenn die

Buchung vom Veranstalter bestatigt wurde. Da diese zunehmend auch wieder auf

andere Veranstalter und Agenturen vor Ort zuriickgreifen und somit von diesen auch

wiederum eine Bestatigung bendtigen, ist die Bearbeitungszeit beim Veranstalter in

letzter Zeit gestiegen. Dies gilt ebenfalls fur die Teilprozesse ,Stornierung“ und

~-Reklamation”, soweit diese an den Veranstalter weiter geleitet wird.
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Reisebedingungen der Veranstalter und gesetzliche Vorschriften insbes. nach
§8651a -1 BGB

Diese mussen sowohl vom Kunden als auch vom Veranstalter eingehalten werden.
Die Aufgabe im Buchungsprozess liegt hier insbesondere in einer
Uberprifungsfunktion, ob der Veranstalter sich an diese Bedingungen gegeniiber
meinen Kunden hélt. Dies ist vor allem in den Prozessen ,Stornierung® und
.Reklamation® der Fall. Im Teilprozess Zahlungsverkehr muf3 ich mich an die
vereinbarten Zahlungsbedingungen halten und im Teilprozess ,Mahnung“ muf} ich
dafur Sorge tragen, dass der Kunde den von ihm anerkannten Zahlungsbedingungen

nachkommt.
Eine nicht immer korrekte Zustellung durch die Deutsche Post AG

Die Bestéatigungen der Veranstalter an mich sowie die Bestéatigung an die Kunden,
sowie ggf. Schreiben bezilglich Reklamationen werden per Post verschickt. Diese
werden in seltenen Fallen nicht korrekt zugestellt, so dass Riickfragen der Kunden
anfallen, bzw. ich bei Veranstaltern das Ausbleiben von Bestatigungen anmahnen

muf3
Uberweisungszeiten der Banken

Diese sind sowohl vom Kunden als auch von mir einzukalkulieren, damit fallige
Betrage rechtzeitig eingehen. Von den meisten Kunden werden diese aber nicht
berticksichtigt, so dass viele Zahlungen spéter eintreffen. Ich Gberweise als Folge
dann meist auch zu spat an die Veranstalter, da ich diese Zahlungen — wenn dies
noch in den zeitlichen Kulanzrahmen des Veranstalters féallt — erst tatige, wenn die
entsprechenden Kundenzahlungen eingegangen sind.

Meine hauptberufliche Tatigkeit als Student

wirkt sich negativ auf die Prozesszeit aus, da ich meist nur abends téatig werden kann
und sich somit zum Beispiel das Zusenden einer Bestatigung um einen Tag
verschieben kann. Ebenfalls kdnnen Kundenanfragen bzgl. Stornierung, Reklamation
usw. zum Teil nicht direkt beantwortet werden, da das Buro nur abends besetzt ist
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4.2 Entwurf Teilprozesse

4.2.1 Teilprozess Buchung

Buchungsrechnung zuordnen

WI-Seminar '00/01

Korrekturen

Veranstalter
Bestatigung/

Buchung
A . | Buchung fUrVer‘
» .
Buchung anstalter schrei-
Korrekturen ben
Buchung faxen
Buchungsbestati Qe
un drugcken undg | Buchungsrech- 17
Buchungs 9 : nung Uberprifen
bestatigung verschicken
A t Reiseinfos/ |
Sicherungsscheine

y

Buchung erfasse‘]

Buchhaltung

Datenbank

|

Buchungsatz Stammdaten

Buchungen des Kunden/
an den Veranstalter

(Papier)

v

Buchungsordner

Abbildung 13 Datenflussdiagramm Teilprozess Buchung

Rechnung/

Reiseinfos/

Sicherungs
scheine
schicken
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WI-Seminar '00/01
4.2.2 Teilprozess Stornierung

Stornierung
Buchhaltu ng < Stornounterlagen abheften
I~ Korrekturen ~| Stornierung fur Veranstal-w
| Stornier- i i »
@ wg ter schreiben Stornierung faxen " (_ Veranstalter
[ Kunde hat zu wenig bezahlt |
Stornorech-
Stornorechnung * scﬁ;?en
A Stornobestatig- N
Stornorechnung ung Uberprufen Korrekturen
ausdrucken und
verschicken Storno erfassen ‘—
Zah|ungs_ < Kunde hat
verkehr AU et Stornierung des
_ zuordnen L Kunden/an den
Veranstalter
(Papier) abheften
Buchungssatz Stammdaten
s Buchungsordner
Buchungssatz Stornodaten <— Datum/neuer
Reisepreis
(Stornobetrag)
Abbildung 14

Datenflussdiagramm Teilprozess Stornierung
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4.2.3 Teilprozess Reklamation

Reklamation
. 7 Reklamation faxen, falls Fehler
Kunde Reklamation > Reklamgtlon o beim Veranstalter
7% belill’tE”en be':e'?]f;em [ Kormekwren v v
- Direkt i " .
zuschicken ?;m%tgﬂglen «— cksehicken  _("\/aranstalter

\ 4
Antwortschreiben f.

| zuschicken ﬁ zuriickschicken  _|
Kunden verfassen [% Verminderte € —
1 abheften Rechnung |[————— Korrekiuren
Ruckzahlung
veranlassen
anrufen y _ A 4
Telefonische _ﬁ _Vermlrjder;en ’—
Einiqun &ISGDI’GIS errassen
abheften abheften [ abheften
\ 4 * v \ 4
Zahlungs- Buchungsordner Buchungssatz Preiskorrektur
verkehr
zuordnen
Buchungsatz Stammdaten —— > Buchhaltung
1 = Bei eigenem, oder Fehler des Kunden

Abbildung 15 Datenflussdiagramm Teilprozess Reklamation
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4.2.4 Teilprozess Zahlungsverkehr

Zahlungsverkehr

Rekla- N
. tickzahlung -
mation |- veranlassen » Ruckerstattung ‘ Zahlung des
zuviel gezahlter Rechnungsbetrages L—
_ Ruckahung || Betrage an Kunden 4 4
Storn- veranlassen a Bei Eingang der
H Kundenrestzahlung
lerung »| KontoauszugW¢ ) .
. . Rickerstattung zuviel
Reisepreis »| ausdrucken gezahlter Betrage
-zahlung
Kontoauszu
Uberpriifen
<4— Uberweisung y

—

Verbuchung des W
bezahlten Betrages

zuordnen

\4

Kundenzahlungen

Direkte Uberpriifung, falls
keine Zahlung erfolgt ...

Kontoauszug
abheften
v V

Buchhaltung

Bei Zahlungsfalligkeit

Buchungsatz Stammdaten

= Zahlung auf der Rechnung vermerken

Abbildung 16 Datenflussdiagramm Teilprozess Zahlungsverkehr
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4.2.5 Teilprozess Mahnwesen

Mahnwesen

Telefonische
anrufen Falls

Mahnung Zahlungen
fehlen

Falls Kunde
tel. nicht

erreichbar -
schriftliche Nach erfolgloser

Mahnung(en) tel. Mahnung

|

Per Post

Nach 3. Erfolgloser .
schrift. Mahaung — Zahlungselngangs-‘4 Direkt auf Zahlungs

v Uberprifung dem Konto- Verkehr

auszug
Per i i
- RechtsamentMann- Einleitung rechtl.w A

bescheid Verfahren Durch Anzeige oder Nachschauen
in der Daten bank

Ausdruck Kundenzahlungen
— der 1.

Mahnung Buchungsatz Stammdaten

Abbildung 17 Datenflussdiagramm Teilprozess Buchung

4.2.6 Rollen

Alle Rollen werden sowohl ausfiihrend, als auch in verantwortlicher Position von mir
selbst ausgefillt. D.h. am Buchungsprozess - abgesehen von den beiden
aulRenstehenden Rollen des Kunden und des Veranstalters — bin nur ich selbst
beteiligt bin. Das heif3t aber auch, daf3 ich alle Prifungsvorgange selbst tibernehme,

bzw. dies vom Computer ibernommen wird (z.B. welcher Kunde hat wieviel gezahlt)
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4.3 Entwurf Elementarprozesse

4.3.1 Elementarprozess Teilprozess Buchung

4.3.1.1 Elementarprozess: Buchung fir Veranstalter schreiben

Kundenbuch-
ung -
eingetroffen

!

Buchung
prifen Kunde

Anmeld-
ung ist nicht
o.k.

Anmeld-
ung ist o.k.

Buchung far
Veranstalter Kunde anrufen
schreiben

A

Buchung
ausdrucken

Y

Buchung an
Veranstalter
faxen

I

Veranstalter

Abbildung 18 EPK fiir den ElementarprozeR ,,Buchung fiir Veranstalter schreiben*
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4.3.1.2 Elementarprozess: Buchungsrechnung tberprifen

Bestatigung/
Sicherungs- \
scheine/
Reiseinfos per
Post eingetroffen Veranstalter |
Sicherungs- Bestéatigung/
scheine/ Rechnung
Reiseinfos iberpriifen
Uberprifen
Sicherungs- Sicherungs-
scheine/ scheine/
Reiseinfos o0.k. R_elsemfos
nicht o.k..
Buchungsbesta- XOR
tigung drucken
und verschicken
y v
Bestatigung/ Bestatigung/
Rechnung ist Rechnung ist
ok. nicht o.k.
Buchungser-
fassung
y/ y/
Veranstalter Rechnung
anrufen und o
Fehler mitteilen korrigieren
korrigierte
Rechnung an
Veranstalter
faxen
L

Abbildung 19 EPK flr den Elementarprozel? ,,Buchungsrechnung tberpriifen*
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4.3.1.3 Elementarprozess: Buchung erfassen

Vorliegen
einer
korrekten Buchungsrech-
Bestatigung/ nung Uberprifen
Recnung

Buchung in
die
Datenbank
eingeben

/ /

Buchung des
Buchungssatz Kunden/ an den Buchungsrech-
Stammdaten Veranstalter nung abheften
abheften
Buchungsordner Buchhaltung

Abbildung 20 EPK flr den Elementarprozel? ,,Buchung erfassen
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4.3.1.4 Elementarprozess: Buchungsbestatigung drucken und
verschicken

Kundenbuch-
ung -
eingetroffen

!

Buchung
prifen Kunde

Anmeld-
ung ist nicht
o.k.

Anmeld-
ung ist o.k.

Buchung far

Veranstalter Kunde anrufen
schreiben

A

Buchung
ausdrucken

Y

Buchung an
Veranstalter
faxen

I

Veranstalter

Abbildung 21  EPK flr den Elementarprozel} ,,Buchungsbestatigung drucken und verschicken“
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4.3.2 Elementarprozess Teilprozess Stornierung

4.3.2.1 Elementarprozess: Stornierung fur Veranstalter schreiben

Stornierung P

eingetroffen /‘

Stornierung
prufen

Kunde

h J
Stornierung ist Stornierung ist
o.k. nicht o.k.

Stornierung fur
Vernastalter
schreiben

A Kunde anrufen

Stornierung |
ausdrucken

A

Stornierung an
Veranstalter
faxen

Y

Veranstalter

Abbildung 22 EPK flir den ElementarprozeR ,,Stornierung fiir Veranstalter schreiben*
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4.3.2.2 Elementarprozess: Stornobestatigung Uberprifen

Stornobestatig-

ung/-rechnung |
per Post

eingetroffen

Veranstalter

: —
Stornobestéati-
gung/rechnung
Uberprifen

Stornobestétig Stornobestétig

ung/-rechnung ung/ -
ist 0.k. rechnung ist
nicht o.k.

Prifen ob Veranstalter Stornorech-
Kunde zuviel anrufen und nung
gezahlt hat ' Fehler mitteilen korrigieren
\ T L]
Storno erfassen Kormgierte
Stornoech-
nung an

Veranstalter
faxen

I

Kunde hat
nicht zu viel
gezahlt

Kunde hat
zuviel gezahlt

Stornorechnung
ausdrucken und

) Zahlungsverkehr
verschicken

Abbildung 23  EPK flr den Elementarprozel} ,,Stornobestatigung tberprifen
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4.3.2.3 Elementarprozess: Stornierung erfassen

Vorliegen einer
korrekten
Stornobestatigung/-
recnung

WI-Seminar '00/01

)

Stornobestéatigu
ng Uberprufen

Buchungssatz Stornodaten
Stammdaten > erfassen
Buchungssatz
Stornodaten

Abbildung 24 EPK fiir den ElementarprozeR ,,Stornierung erfassen*
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nung abheften

Alte
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Buchungsordner
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WI-Seminar '00/01

4.3.2.4 Elementarprozess: Stornorechnung

drucken und
verschicken

St9r_r10be— Stornobestéti-
statigung ung uberprifen
drucken et P

Stornobe-
statigung

Stornobestétigung
verschicken

L¢

Kunde

Abbildung 25 EPK fir den ElementarprozeR ,,Stornorechnung drucken und verschicken *
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4.3.3 Elementarprozess Teilprozess Reklamation

4.3.3.1 Elementarprozess: Reklamation beurteilen

Reklamation
abheften

'

Buchungsordner

Reklamation
eingetroffen

Reklamtion
prifen und
beurteilen

:
Cvor

Fehler des
Kunde

WI-Seminar '00/01

Kunde

Fehler des
Veranstalters

Reklamation
weiterfaxen

v

Reklamation
abheften

v

Veranstalter

Buchungsordner

Telefonische
Einigung

eigener Fehler

Reklamation
abheften

v

Buchungsordner

Antwort-schreiben
fur Kunden
verfassen

Telefonische
Einigung

Verminderten
Reisepreis
erfassen

Abbildung 26 EPK flr den ElementarprozeR ,,Reklamation beurteilen “
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4.3.3.2 Elementarprozess: Antwortschreiben empfangen

Antwort-
schreiben
eingetroffen

Antwort-
schreiben et
prifen Veranstalter
Y
Antwort- Antwort-
schreiben o.k. schreiben
nicht o.k.
i Schreiben fir
zuschicken
Ve;?rn;tglqter Veranstalter
Veranstalter- verfassen
f schreiben
abheften
Antwort-schreiben ﬁ Schreiben an
e fdr Kunden Veranstalter
verfassen faxen/schicken
Buchungsordner

Abbildung 27 EPK flr den Elementarprozel} ,,Antwortschreiben empfangen*
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4.3.3.3 Elementarprozess: Verminderte Rechnung

Verminderte
Rechnung
eingetroffen

Verminderte
Rechnung

Uberpriifen Veranstalter |

)

verminderte
Rechnung
nicht o.k.

verminderte
Rechnung o.k.

/
Rechnung
abheften Veranstalter Rec_hnung
anrufen korrigieren
: =
Antwort-schreiben Verminderten Rko;]rigierte
Buchhaltung fiir Kunden Rechnungspreis ec nung|| an
verfassen erfassen Veranstalter
faxen
L

Abbildung 28 EPK flr den Elementarprozel} ,,Verminderte Rechnung*
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4.3.3.4 Elementarprozess

Reklamation
beurteilen

Antwort-
schreiben
empfangen

Verminderte
Rechnung

Antwort-
schreiben
verfassen

schreiben liegt

Antwort-

vor

Antwort-

schreiben

zwei mal
ausdrucken

/

zuschicken

Duplikat
abheften

:

:

Kunde

Buchungsordner

WI-Seminar '00/01

- Antwortschreiben fur Kunden verfassen

Abbildung 29 EPK flr den Elementarprozel} ,,Antwortschreiben fir Kunden verfassen**
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WI-Seminar '00/01

4.3.3.5 Elementarprozess: Verminderten Reisepreis erfassen

Reklamation
beurteilen

Telefonische

Einigung

Verminderte
Rechnung

Verminderte

Rick-

zahlungs-
betrag ist
festgelegt

Buchungssatz
Stammdaten | > Rechnung
erfassen
Buchungssatz

Abbildung 30 EPK flir den ElementarprozeR ,,Verminderten Reisepreis erfassen*

Preiskorrektur

Ruckzahlung
veranlassen

;

Zahlungsverkehr
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4.3.3.6 Elementarprozess: Telefonische Einigung

WI-Seminar '00/01

Reklamation
beurteilen
Kunde «———_| Kunden
anrufen
A
. . Einigung ohne
NI EEI, Preisminderung
Weitere
Kunden-
reaktion
abwarten
KundeBuchungso
rdner

Abbildung 31 EPK fiir den ElementarprozeR ,,Telefonische Einigung*

Einigung mit
Preisminderungen

Verminderten
Reisepreis
erfassen
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4.3.4 Elementarprozess Teilprozess Zahlungsverkehr

4.3.4.1 Elementarprozess: Zahlung des Rechnungsbetrages

Buchhaltung

Y

Nachprifen ob Kontoauszug
Zahlung fallig Uberprifen
ist

% |

XOR
v

ist noch nicht fallig Kundenrestzahlung

ist fallig ist eingegangen

Uberweisung
des
Rechnungs-
betrages

Vermerk auf
der Rechnung
Uber getatigte
Uberweisung

v

Veranstalter

Buchhaltung

Abbildung 32 EPK flr den Elementarprozel} ,,Zahlung des Rechnungsbetrages*
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4.3.4.2 Elementarprozess: Verbuchung des bezahlten Betrages

Ruckerstattung
Kontoauszug zuviel gezahlter
ausdrucken Betrdge an
Kunden

i

Kontoauszug liegt

vor
Buchungssatz Verbuchung des
Stammdaten | — ™| Pezahlten
Kundenbetrags
Kunden-
zahlungen

Abbildung 33 EPK flir den ElementarprozeR ,,Verbuchung des bezahlten Betrages*
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4.3.4.3 Elementarprozess: Kontoauszug drucken

Kunde Veranstalter

l i

Gutschrift der Gutschrift
Reisezahl- von
un Ruckerstatt-
? ung

in die
Bankfiliale
gehen

i

Kontoauszug
drucken

Kontoauszug
prufen

Abbildung 34 EPK flr den Elementarprozel} ,,Kontoauszug drucken*
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4.3.4.4 Elementarprozess: Kontoauszug Uberprifen

Kontoauszug
drucken
/ i
Uberpriifung ob Uberpriifung ob zu Uberprifung ob
Ruiickerstatt-ungen verbuchende fallige oder schon
vom Veranstalter ~ Zahlungen mal angemahnte
eingegangen sind eingegangen sind Betrage
eingegangen sind
'
; Kundenan-
Ruckerstattung zahlung ist
des Kundenrestzahl eingegangen/
Veranstalters ist eingegangen Ruckerstattu_ng Mahnwesen
eingegangen an Kunden ist
gebucht

; %

Ruckerstattung
zuviel gezahlter

Verbuchung des

Betrage an den bezahlten
Kunden Uberprifung ob in BELELEs
Kirze fallig oder
schon féallig
gewesen

v

demnachst fallig
oder schon fallig
gewesen

L

Zahlung des
Rechnungs-
betrages

Abbildung 35 EPK flir den ElementarprozeR ,,Kontoauszug uberprifen
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4.3.4.5 Elementarprozess: Riuckerstattung zuviel gezahlter Betrage
an den Kunden

Kontoauszug _
prufen Reklamation

ﬁ

Stornierung

Y

Prifen ob zuviel
gezahlte
Kundengelder an den

Reiseveranstalter A \ A
tiberwiesen wurden Sedersien Reklamatlon
wurde nicht an
wurde an den
den
Veranstalter
Veranstalter

HaliEREs il weiter geleitet

v

Uberweisung des

zuviel gezahlten

Betrages an den
Kunden

v

Verbuchung bei
der Bank

,

Kontoauszug
drucken

Kunde

Abbildung 36 EPK fur den ElementarprozeR ,,Rlckerstattung zuviel gezahlter Betrdge an den
Kunden**
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4.3.5 Elementarprozess Teilprozess Mahnwesen

4.3.5.1 Elementarprozess: Zahlungseingang Uberprifen

Buchungssatz Kunden-
Stammdaten zahlungen

o i

Zahlungsverkehr

fallige (insbes.
schon angemahnte)
Zahlungen sind
nicht eingetroffen

Nachprifen ob
Zahlungsfalligkeit
Uberschritten ist

Zahlungsfalligkeit
ist Uberschritten

zuordnen nach
Dringlichkeitsstufen
(bzw. folgenden
Aktionen)

ey

v Y
Falls tel. Mahnung .
Fall bzw. 1. und 2. Fallg d_ntte
alls hriftlich schriftliche
Zahlungsfalligkeit schfrtiche Mahnung erfolglos
uberschritten ist Mahnungen war

erfolglos waren

' | !

. - Einleitung eines
Telefonische Schriftliche rechtlichen

Mahnung Mahung Verfahrens

Abbildung 37 EPK fiir den ElementarprozeR ,,Zahlungseingang tberprifen*
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4.3.5.2 Elementarprozess: Telefonische Mahnung

Zahlungsein-
gangsuberpruif-
ung

Kunde (versuchen)
an(zu)rufen

o

\d \
Kunde ist nicht zu Kun_de ist
erreichen erreichbar
Kunde zur Zahlung
auffordern
Schriftliche
Mahnung
Kunde

Abbildung 38 EPK flr den ElementarprozeR ,,telefonische Mahnung“
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4.3.5.3 Elementarprozess: Schriftliche Mahnungen

Zahlungsein-
gangsiiberpruf-
ung

h J Y
2.und 3.
schriftliche 1. schriftliche
Mahnung Mahnung
Kunden-
zahlungen
Mahnung aus
Mahnung Datenbank
verfassen
ausdrucken
l i Buchungssatz
Stammdaten
verschicken verschicken
Kunde Kunde
Abbildung 39 EPK fiir den ElementarprozeR ,,Schriftliche Mahnung(en)*
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4.3.5.4 Elementarprozess: Einleitung rechtlicher Verfahren

Zahlungs-
eingangs-
Uberpriufung

3 . schriftliche
Mahnung war
erfolglos

/

Mahn-
bescheid bei
Gericht
beantragen

l

Kunde

Abbildung 40 EPK flr den ElementarprozeR ,,Einleitung rechtlicher Verfahren*

Einschaltung
eines
Rechtsanwaltes

;

Kunde
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4.3.6 Datenelemente

Datenelemente

Name

Wertebereich

Regel fur Gultigkeit

Tabelle Kunden (im
Computer:

Kundendaten (Auszug))

Kundennummer Long Integer Inkrement (d.h. automatische
Vergabe der ndchsten
Nummer(Primarschlissel

Name Text - 50 Zeichen

Vorname Text - 50 Zeichen

Stral3e Text - 50 Zeichen

Zusatz Text - 50 Zeichen

PLZ Text - 10 Zeichen

Ort Text - 50 Zeichen

Telefon Text - 20 Zeichen

Email Hyperlink

Tabelle Reise (Im
Computer: Fahrtziele
(AuszuqQ))

Fahrtschlussel

Long Integer

Inkrement (Primarschliissel)

FahrtenNr. Zahl (0001 — 9999)
Fahrtziel Text - 50 Zeichen
Reisedatum Text — 30 Zeichen
Abfahrtsdatum Datum/Uhrzeit
Reisepreis Wahrung

Tabelle Buchung (Im
Computer: Fahrten)

Buchungsnummer Long Integer Inkrement (Primarschlissel)
Kundennummer Long Integer
FahrtenNr. Long Integer (0001 —
9999)
TagderBuchung Datum/Uhrzeit
Reiseendpreis Wahrung

Abfahrtsort

Text — 50 Zeichen
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Zusatzleistungen

Text — 100 Zeichen

StornoBelegNummer

Long Integer

Zahlungen Wahrung
Mahnungverschickt Ja/nein
Bestatigunggedruckt Datum/Uhrzeit

Tabelle Stornierungen

StornoBelegNummer

Long Integer

Inkrement (Priméarschlissel

Buchungsnummer

Long Integer

Stornodatum

Datum/Uhrzeit

Tabelle Reisepreis

(im Computer:
BuchungenGeld)

BuchungsnummerGeld

Long Integer

Inkrement (Primarschlissel

Datum (Eingabedatum)

Datum/Uhrzeit

Wertdatum (Valutierung)

Datum/Uhrzeit

Buchungsnummer

Long Integer

Betrag

Wahrung

Zahlungsart

Text — 20 Zeichen

Veranstalterdaten
(nicht im Computer,

abgeheftet)

Name Text
Adresse Text
Telefonnummer Text
Faxnummer Text
Rechnungsdatum Text

Reklamation (nicht im
Computer)

wird manuell
abgewickelt

Mahnungen (nur als
Durckausgabe im
Computer)

Wird manuell
abgewickelt

Abbildung 41 Datenelementebeschreibung
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4.3.7 Umsetzung

Die aktuelle Umsetzung der Prozesse, sowie die genutzten Instrumente gehen aus
den EPK’s hervor. Zu den externen Partnern ,Kunde“ und ,Veranstalter* wird vor
allem per Post, Fax und manchmal auch per Telefon, zunehmend auch per eMail
korrespondiert. Zur Ablage und Buchhaltung der Veranstalterrechnungen werden
Aktenordner eingesetzt. Fir die weitere Buchhaltung, sowie Datenspeicherung und -
verknipfung wird ein Computer eingesetzt. Dabei wird die Datenspeicherung und -
verknipfung mit Hilfe einer auf meine Bedirfnisse angepassten MS-Access-

Datenbank realisiert.
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5 Informationsmodellierung

5.1 Konzeptionelles Datenmodell

” ) (n,1)
Uberwiesen Reisepreis
wurde gebucht

(n.1) @9
1,9
d w0 Veranstalter 1.9
wurde .
zugesandt Mahnung ; Il
9 wird zugeordnet (1,0)
wurde bestatigt \— 1,0)
(n,0) (m1 (1.0) ™
wird veranlaf3t
(1,1) 1 1,1)|(n,0
(n,0)
Ly n1)
Kunde At ’
(1,0 | hat getatigt Buchung wird zugeordnet Reise angeboten
o) (1) @n
S S Lo |y oy
(1,0) wurde bezahlt
wurde bestatigt
wird zugeordnet
gestellt
0O )
ornierung wurde
(n,0) weitergeleitet
wurde 1) (nD)
beantwortet wird zugeordnet Rechnung e
KGO N
(n,0) (n,0) wurde

beantwortet
(n,0) L] —
wurde ReKlamati
i eklamation
geschrieben e
(n,0) weitergeleitet

Abbildung 42 ER-Diagramm in Anlehnung ,,Chen* mit maximalen und minimalen
Kardinalitaten — die wichtigsten Zuordnungen und Abh&angigkeiten
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6. Prozessverantwortung

Fur alle Prozesse und ihre moglichst fehlerfrei Durchfihrung bin ich selbst
verantwortlich. Eine Vertretung gibt es nicht.
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etc.
USW.
bzgl.
tel.
EPK
ER

zum Beispiel

et cetera (lat.): ,und weitere*”
und so weiter

bezuglich

telefonisch
Ereignis-Prozess-Kette

Entity Relationship
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