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Ablauf 
 
1. 12. November Prozesseinheit 

planen 
Dazu erstelle ich zuerst einen Zeitplan und 
setze mir Prioritäten und Ziele.  

2. 12. November Flussdiagramm  
skizzieren 

Zuerst versuche ich das Flussdiagramm des 
Prozesses selbstständig zu skizzieren. Dabei 
merke ich auch gleich, wo es noch 
Klärungsbedarf gibt. Ein besonderes 
Augenmerk lege ich bei dieser Arbeit auf die 
Schnittstellen.  

3. 12. November Unsicherheiten im 
Prozess klären 

Unsicherheiten bezüglich des groben 
Prozesses werde ich mit Hilfe der 
vorhandenen Unterlagen oder ansonsten mit 
den zuständigen Personen ausräumen.  

4. 12. November Titelblatt Als kleine Ablenkung zwischen durch werde 
ich möglichst treffendes Titelblatt gestalten.  

5. 12. November 1. Lernjournal  Eine erste Zwischenbilanz für mich.  
6. 19. November Kurzbericht 

schreiben 
In diesem Schritt werde ich erst einmal den 
Kurzbericht schreiben. Hier werde ich 
endgültig merken, ob mir der Prozess wirklich 
klar ist.  

8. 19. November 2. Lernjournal Zeit für eine zweite Beurteilung meinerseits.  
9. 20. November Layout 

Flussdiagramm 
Hier werde ich das Flussdiagramm erstmals 
im Word erstellen.  

10. 20. November Schnittstellen 
aufzeigen 

Hier werde ich die Schnittstellen genauer 
beschreiben und auch kritisch beleuchten. 

11. 20. November 3. Lernjournal Eine gute Gelegenheit um meine erste 
Schnittstellenbeurteilung abzurunden. 

12. 26. November Zusammenstellen 
der Dokumente 

Die Dokumente werden zusammengestellt 
und das Layout (Kopf- und Fusszeilen, 
Schrift, Absatz, etc) bei allen angepasst. 

13. 26. November Erstellen der 
Muster 

Passende Muster heraussuchen. 

14. 26. November 4. Lernjournal Nach dem oft sehr zermürbenden Layouten 
ein guter Moment um Frust abzuladen.  

15. 3. Dezember Auswertungsbogen 
ausfüllen 

Dabei werde ich mir nochmals meine Arbeit 
Revue passieren lassen. 

16. 3. Dezember Kontrolle Zum Schluss werde ich die Verständlichkeit 
und die Rechtschreibung prüfen. 

17.  10. Dezember Abgabe Abgeben 
 
 

Prioritäten und Ziele 
 
• Korrekter und verständlicher Ablauf 
• Gute Zeitplanung beim Erstellen der Prozesseinheit (kein plötzlicher Stress) 
• Intensive Auseinandersetzung mit dem Prozess 
• Die Schnittstellen gut erkennen und aufzeigen können 
• Schöne Darstellung 
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Flussdiagramm 

Nein 

Jubi-Shop Bestellungen MgM* 

Nein 

Booklets werden den 
Abo-Rechnung beigelegt 

Kunde sendet 
den ausgefüllten 
Talon mit seiner 

Bestellung 
zurück? 

Start 

Ende des 
Prozess 

Erfassen der MgM* in der 
Gesamtübersicht. 

MgM*-Liste an Abodienst 
senden, dieser erfasst die 

neuen Abos im SAP, 
eröffnet sie auf den 

folgenden Sonntag und 
gibt Rückmeldung. 

Haben alle 
Abonnenten eine 
Zustellung und 

genügt die 
Adressangabe? 

Mehr Angaben verlangen 
oder eine Automatenkarte 

zusenden. 

Erfassen der Jubi-Shop 
Bestellungen in der 
Gesamtübersicht. 

Erfassen der 
Bestellungen im SAP 

 

Ausdrucken und 
Einordnen der 
Rechnungen 

Ja 

Ausdrucken der 
Adressetiketten und 

Versand der 
Originalrechnung 

Schnittstelle 1 

Schnittstelle 2 
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Ja 

Ja 

Serienbrief mit Erklärung zum 
Gratisabonnement  an 

Kunden versenden.  

Reklamationen 
durch Kunden? 

 

 Behandlung der 
Reklamation durch Verlag 

 

Gibt es Kunden 
in der vierten 
Mahnstufe? 

 

Telefonische Abklärung 
durch Verlag und 

individuelle Behandlung 

Ende 

 Verpackung und 
Versand der Artikel durch 

Regor AG* 

Nein 

Nein 

Schnittstelle 3 

*Begriffserklärung: 
 

• MgM: Member get Member, die Möglichkeit für Sonntags-
Zeitungsabonnenten, die SonntagsZeitung für 4 Wochen zu 
verschenken. 

 
• Regor AG: Ein Unternehmen, das für uns den Versand von den 

Jubiläums-Shop Artikeln übernimmt. 
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Kurzbericht 

Einführung 
 
Dieses Jahr feiert die SonntagsZeitung ihr 20-jähriges Jubiläum. Aus diesem Grund gibt es 
einen exklusiven Jubiläumsshop für die Leser der SonntagsZeitung. In diesem werden 
folgende vergünstigte Prämien an Abonnenten verkauft: Ein Duschradio (in blau und weiss 
erhältlich), ein Weinmesser sowie zwei verschiedene Cerruti-Schreibgeräte. Ausserdem 
kann der Abonnent die SonntagsZeitung gratis für 4 Wochen an jemanden 
weiterverschenken. Diese besondere Möglichkeit wird „Member get Member“ (kurz MgM 
genannt). 
 
Zu diesem Zweck wurde ein Booklet produziert, das nun während eines Jahres den 
Abonnentsrechungen beigelegt wird. In dieser Arbeit zeige ich den Prozess vom Beilegen 
des Booklets, über die Bestellung, bis zu allfälligen Reklamationsbehandlungen auf. 
 

Hauptteil 
 
Booklets werden den Abo-Rechnung beigelegt 
Die Booklets werden der Abo-Rechnung beigelegt. Diese Aktion dauert ein Jahr. Diese 
Handhabung hat für uns folgenden Vorteile: Zum einen ist der Aufwand viel tiefer, da die 
Versandkosten nicht zusätzlich anfallen. Zum anderen werden durch die jährliche Dauer 
zwar alle Abonnenten erreicht, aber nicht zur selben Zeit. So wird die Arbeit für uns aufgeteilt 
und wir müssen nicht alle Bestellungen gleichzeitig bearbeiten.  
 
Kunde sendet den ausgefüllten Talon mit seiner Bestellung zurück? 
Wenn dem Abonnenten ein Artikel aus dem Jubi-Shop gefällt oder wenn er die 
SonntagsZeitung für 4 Wochen weiterverschenken möchte, sendet er den ausgefüllten Talon 
vom Booklet mit seiner Bestellung an den Verlag zurück. Ansonsten endet der Prozess an 
diesem Punkt. 
 
Erfassen der Jubi-Shop Bestellungen und der MgM in der Gesamtübersicht. 
Die Jubi-Shop Bestellungen, sowie die MgM werden laufend in eine dafür bestimmte 
Gesamtübersicht eingetragen. Um den Versand der Jubi-Shop-Artikel für Regor zu 
erleichtern, werden die Bestellungen nach Artikel geordnet. 
 
MgM-Liste an Abodienst senden, dieser nimmt die neuen Abos auf, eröffnet sie auf 
den folgenden Sonntag und gibt Rückmeldung. 
Einmal in der Woche werden die Daten der MgM der aktuellen Woche aus der 
Gesamtübersicht in eine neue Liste kopiert. Diese Liste wird per Mail mit dem 
Werbemittelcode an den Abodienst gesendet. Der Abodienst erfasst die neuen Abos im 
SAP. Dort wird auch der Werbemittelcode eingegeben, dadurch erkennt man aus welcher 
Aktion die Abos stammen. 
 
Haben alle Abonnenten eine Zustellung und genügen alle Angaben? 
Die SonntagsZeitung wird durch eine Verträgerfirma verteilt. Damit diese Dienstleistung 
erbracht werden kann, braucht es an einem Wohnort eine bestimmte Anzahl an 
Abonnentinnen und Abonnenten. Deshalb gibt es an kleineren Orten keine Frühzustellung. 
Ausserdem sind für die Aboeröffnung fehlende Daten (wie z.B. die Hausnummer) ein 
häufiges Problem. 
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Mehr Angaben verlangen oder eine Automatenkarte zusenden. 
Solche Fälle müssen besonders behandelt werden. Den Haushalten, die keine 
Frühzustellung besitzen wird eine Automatenkarten zugesandt. Die fehlenden Daten werden 
per Brief nachgefragt. 
 
Serienbrief mit Bekanntgabe versenden 
Für die anderen Abonnenten wird ein Serienbrief versendet. In diesem wird der Kunde über 
sein Geschenk informiert.  
 
Erfassen der Bestellungen im SAP 
Ausserdem werden einmal in der Woche auch die Bestellungen im SAP erfasst. Diese 
Bestellungen werden aufgrund der Talons gemacht. Dieser Vorgang wird Easy Invoice 
genannt. Wir erstellen also die Rechnungen für die Bestellungen. Bei der Buchung wird der 
Rechnung vom System eine Nummer zugeteilt. Für die Vereinfachung des Archivieren, wird 
diese auf den Bestelltalon geschrieben. 
 
Ausdrucken und Einordnen der Rechnungen 
Anschliessend wird in die Finanzbuchhaltung einen Auftrag zum Ausdrucken der 
Rechnungen gegeben. Sobald dass dies erledigt ist, können die Rechnungen abgeholt und 
kopiert werden. Die Talons werden an die Kopien geheftet und in einen Ordner nach 
Nummern sortiert eingeordnet. Dies erleichtert das Finden der Rechnungen, wenn es 
Probleme gibt. 
 
Ausdrucken der Adressetiketten und Versand der Originalrechnungen 
Die Adressen der Kunden werden aus der Gesamtübersicht in eine neue Adressliste kopiert. 
Nachher werden die Adressetiketten gedruckt und mit den Originalrechnungen an die Regor 
AG versandt.  
 
Verpackung und Versand der Artikel durch die Regor AG 
Die Artikel werden zweckmässig verpackt und mit der Rechnung zusammen an die Kunden 
gesendet. Die Ausgänge werden auf der Lagerliste festgehalten.  
 
Reklamationen durch Kunden? 
Meistens gibt es ein paar Kunden, die mit dem bestellten Artikel nicht zufrieden sind. Das 
Gerät ist entweder defekt oder entspricht einfach nicht den Erwartungen des Kunden. Oft 
werden die Artikel dann direkt zurückgesandt. 
 
Behandlung der Reklamation durch Verlag. 
Je nach Wunsch, wird dem Kunden ein neues Gerät zugestellt oder die Rechnung wird 
storniert. Dies kann ganz einfach auch wieder über das SAP mit Hilfe der 
Rechnungsnummer gemacht werden.  
 
Gibt es Kunden in der vierten Mahnstufe? 
Wenn es Kunden gibt, die sich bereits in der vierten Mahnstufe befinden, erhalten wir von 
der Finanzabteilung eine interne Mahnung. Da wir unsere Abonnenten nicht verärgern 
möchten und an einer guten Lösung interessiert sind, informieren wir die Kunden nochmals 
per Telefon über die verstrichene Zahlungsfrist. Wir fragen nach, warum die Rechnung noch 
nicht beglichen wurde und machen den Kunden auf eine mögliche Betreibung aufmerksam. 
Individuell entscheiden wir, ob dem Kunden eine weitere Frist gewährt wird. Ansonsten 
übernimmt ein Inkasso den Fall und der Kunde wird betrieben. 
 

Schlusswort 
 
Im Verlag SonntagsZeitung bin ich für den korrekten Ablauf des Jubi-Shops verantwortlich. 
Neben dem Verlag sind noch die Finanzabteilung, der Abodienst und die Regor AG an dem 
Prozess beteiligt.  
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Schnittstellen 
 

Einführung 
 
Schnittstellen entstehen dort, wo zwei Mitarbeiter, zwei Abteilungen oder eine 
aussenstehende und eine interne Person eine Arbeit gemeinsam erledigen oder sie sich 
übergegeben. Schnittstellen können sich auch im zeitlichen Ablauf ergeben, wenn Termine 
aufeinander abgestimmt werden müssen. Es gibt mehrere Schnittstellen im Prozess des 
Jubiläumsshops. Ich beschreibe diese Schnittstellen aus der Sicht des Verlages, da dieser 
die meiste Arbeit übernimmt und ich dort für den reibungslosen Ablauf dieses Prozesses 
zuständig bin.  
 

Hauptteil 
 
1. Schnittstelle: Übergabe der MgM-Liste an Abodienst 
Für die Eröffnung der SonntagsZeitung Abos ist in der Tamedia der Abodienst zuständig. Im 
Prozess wird die MgM-Liste an den Abodienst gesendet, um die neuen Abos eröffnen zu 
lassen. Der Verlag gibt in diesem Moment also die Arbeit weiter. Da es uns nicht möglich ist, 
die Eröffnung zu kontrollieren, sind wir auf die korrekte Arbeit des Abo-Dienstes angewiesen. 
Zusätzlich ist auch eine rasche Verarbeitung seitens des Abodienstes nötig. Die Arbeit wird 
ihnen am Mittwochmorgen übergeben und muss bis am Nachmittag erledigt sein, da ich, den 
Rest der Woche abwesend bin, und sonst der Prozess nicht zu Ende geführt werden könnte.  
 
2. Schnittstelle: Ausdrucken der Rechnungen durch Finanzabteilung 
Da der Verlag selber keine Rechnungen ausdrucken kann, übernimmt das die 
Finanzabteilung. Hier gibt es häufig zeitliche Probleme. Wenn es viele Bestellungen sind, 
braucht es manchmal den halben Nachmittag um sie im SAP zu erfassen. Die Meldung zum 
Ausdrucken kann deshalb erst ziemlich spät gegeben werden. Die Rechnungen sollten 
jedoch bis um 17 Uhr ausgedruckt sein, damit der Prozess von der zuständigen Person 
erledigt werden kann. Da in der Finanzabteilung eine einzelne Person die Rechnungen 
ausdruckt, ist dies des Öfteren nicht möglich. Dann wird die Weiterführung des Prozesses 
auf den nächsten Tag verschoben und muss übergeben werden, da ich die restliche Zeit der 
Woche abwesend bin. Dadurch entstehen aber keine grossen Probleme, da  nur der 
dringende Teil, das Kopieren und Versenden der Rechnungen, übernommen werden muss.  
 
3. Schnittstelle: Verpackung der Jubi-Shop-Artikel durch die Regor 
Die Regor übernimmt für uns das Verpacken und den Versand der Jubi-Shop-Artikel, da der 
Verlag der SonntagsZeitung nicht genügend Kapazität besitzt, um diese Arbeit übernehmen 
zu können. Die Anzahl der Bestellungen ist jeweils ziemlich unterschiedlich, deshalb ist der 
Arbeitsaufwand manchmal kaum nennenswert und manchmal riesig. Die Anstellung einer 
zusätzlichen Person wäre daher sehr uneffizient. Ausserdem dauert diese Aktion nur ein 
Jahr und auch ein Lager für die Artikel wäre nicht vorhanden.   
 
Die externe Verpackung bringt aber auch Nachteile mit sich. Der ganze Prozess wird 
verlangsamt, da zuerst die Rechnungen an die Regor gesendet werden müssen und die 
Artikel erst dann verschickt werden können. Ausserdem werden die Artikel nur einmal in der 
Woche versendet, was eine längere Wartezeit für unsere Kunden bedeutet.  
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Schlusswort 
Ich denke die Schnittstellen in diesem Prozess sind relativ harmlos. Trotzdem ist natürlich 
jede Schnittstelle eine mögliche Fehlerquelle und bringt ihre kleinen Probleme mit sich. Ich 
denke aber, dass man nach dieser Schnittstellenbeschreibung auch die Vorteile und Gründe, 
wie zum Beispiel das Fehlen eines Lagerraums, erkennen kann.  
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PE-Auswertungsbogen 
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Gesamtübersicht Member get Member 
 

Gesamtübersicht Jubi-Bestellungen 
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Brief „Keine Zustellung“ 
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Brief „Zu wenig Angaben“ 
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Serienbrief „Mit Bekanntgabe“ 
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Erfassung der Bestellungen im SAP 
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Storno 
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