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Kapitel 1
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Abbildung 1.1: Grundsätzlicher Geschäftsprozess der Radler und anderer Direktkuriere

2008 feiern „Die Radler“ 20 jähriges Jubiläum [Die08]. Gegründet mit der Umweltbewe-
gung der 1980-er Jahre im Rücken, wurden „Die Radler“ schnell zu einer wirtschaftlichen
Notwendigkeit in Stuttgart. Diese Notwendigkeit begründet sich vor allem durch die
überlegende Geschwindikeit und Reaktionszeit im innerstädtischen Bereich gegenüber
Autokurieren. Anfangs kaum organisiert und eher belächelt von der etablierten Konkurenz
im Logistikbereich, wurde mit steigendem wirtschaftlichem Erfolg, eine professionelle
Organisation zunehmend unerlässlich.

Prinzipiell läuft das Geschäft der Radler wie bei jedem Direktkurier: Sendungen werden
direkt vom Absender zum Empfänger gebracht, im Gegensatz zu Kurieren die Sendun-
gen zentral sammeln und dann verteilen1. Die Abbildung 1.1 soll dies verdeutlichen. Der
Anrufer ist oft auch der Absender oder Empfänger. Die entscheidende Rolle spielt die
Zentrale. Sie muss alle auflaufenden Aufträge sammeln und möglichst geschickt an die
zur Verfügung stehenden Fahrer verteilen. „Geschickt“ bedeutet sowohl die Wartezeit
der Kunden als auch die zu fahrenden Kilometer der Fahrer zu minimieren. Diese zwei
Interessen widersprechen sich im Allgemeinen, denn einerseits sollte sofort nach Auftrag-
seingang der nächste Fahrer zum Absender geschickt werden aber andererseits sollten

1wie z. B. Post und UPS
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1 Einleitung

möglichst viele Aufträge gesammelt werden um Synergien zu erreichen. Dies entspricht
dem Lösen eines „Multi Traveling Salesman“ Problems. Dazu kommt die rein formale
Organisation; das Speichern aller Aufträge inklusive aller relevanten Parameter. Bis zum
Jahr 2000 wurde dies mit Papier und Bleistift erledigt und bedeutete einen enormen Zusatz-
aufwand für den Disponenten. Die Aufträge wurden in der Reihenfolge ihres Eintreffens
auf DIN A2 Blätter in Tabellenform geschrieben. Insbesondere bei größeren Auftragsstaus
litt die Übersichtlichkeit enorm, was die Effizienz des Geschäftes erheblich minderte. Diese
Methode der Auftragsverwaltung war Quelle zahlreicher Fehler, deren Kompensation
weiterer Zusatzaufwand speziell bei der Auftragsabrechnung bedeutete. Zusammen mit
dem stetig steigendem Umsatz wuchs der Druck ein Computergestütztes System zur
Auftragsannahme, -Verwaltung und -Abrechnung zu etablieren.

In den folgenden Kapiteln wird der Geschäftsprozess der Radler detailiert darlegt.
Dessen Abbildung im ab dem Jahr 2000 eingeführten Access Datenbanksystem wird
punktuell aufgegriffen. Danach werden die Anforderungen an ein neues Softwaresystem
formuliert. Dessen Basis ist primär das alte Softwaresystem, aber es werden auch diverse
Änderungswünsche seitens der Radler einfließen.

Diese Anforderungen wird die Arbeit von Stefan Giesecke aufgreifen und eine konkrete
technische Umsetzung vorstellen, an deren Implementierung wir seid Anfang 2007 arbeiten.
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Kapitel 2

„Die Radler“, Geschäftsprozesse im

Detail

In diesem Kapitel wird der Geschäftsprozess der Radler in Subprozesse zerlegt und diese
einzeln beschrieben. Gegebenenfalls wird deren Abbildung im alten Softwaresystem vor-
stellt und daraus erste Schlüsse für das neue Softwaresystem gezogen. Zur Visualisierung
der Geschäftspozesse wird die Business Process Modeling Notation verwendet [Obj08].

Die erste Unterteilung des Geschäftsprozesses erfolgt in Auftragsannahme und
-Abwicklung sowie Auftragsabrechnung, welche monatlich erfolgt. Diese Aufteilung ist
alleine durch die zeitliche Trennung der beiden Prozesse offensichtlich. Im dritten Teil
werden noch einige unterstützende Prozesse oder Aktivitäten erörtert. Dazu zählt unter
anderem die Kunden- und Fahrerverwaltung.

Bevor mit der Auftragsannahme fortgefahren wird, sei zunächst der Begriff des „Auftrags“
etwas erläutert. Ein Auftrag ist bei den Radlern eine „Tour“1. Das wichtigste Attribut einer
Tour ist der „Bezahler“, im Allgemeinen ist das nicht der Auftraggeber2. Ein Beispiel dazu:
Ein Fotograf lässt Bilder entwickeln und weist das Labor an, nach Fertigstellung diese
per Radler an eine Druckerei zu schicken. Nach Entwicklung der Fotos, ruft das Labor
die Radler an und erteilt den Auftrag eine Sendung vom Labor zur Druckerei zu bringen.
Bezahlt wird der Auftrag jedoch vom Fotografen. Das zweite wichtige Attribut ist der
Fahrer. Die Radler sind eine „Vermittlungszentrale“, welche in zweierlei Hinsicht vermittelt.
Erstens vermittelt sie den Auftrag zwischen Fahrer und Auftraggeber (Abschnitt 2.1)
und zweitens übernimmt die Zentrale auch die Rechnungsstellung und den Geldverkehr
zwischen Bezahler und Fahrer (Abschnitt 2.2).

Des Weiteren besteht eine Tour aus beliebig vielen Stationen, welche die Basis für die
Preisberechnung bilden. Auftraggeber und „Bezahler“ können gleichzeitig eine dieser
Stationen sein. Die weiteren Attribute einer Tour werde ich gegebenenfalls im weiteren
Verlauf dieser Arbeit erläutern.

1auch „Fahrt“
2auch „Anrufer“
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail
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Abbildung 2.1: Auftragsannahme mit getrennten Rollen

2.1 Auftragsannahme und -Abwicklung

Auftragsannahme und -Abwicklung bilden das Tagesgeschäft der Radler. Die Herausfor-
derung für den Softwarearchitekten besteht hier im Entwurf einer effizienten Benutzer-
schnittstelle. „Effizenz“ bedeutet hier in erster Linie, möglichst schnell Aufträge in das
System einzutragen, aber gleichzeitig alle nötigen Informationen vom Benutzer anzufor-
dern. Letzteres ist eine Schwäche des alten Systems. Diese Schwäche stellte sich als eine
Hauptfehlerquelle in der anschließenden Auftragsabrechnung heraus.

2.1.1 Auftragsannahme

Mit der Einführung des Access Datenbanksystems im Jahre 2000 ging ein massiver Umsatz-
anstieg einher. Dies bewog die damaligen Verantwortlichen dazu das System so anzulegen,
dass der „Dienst“ der Telefonannahme aus der Rolle des Disponenten ausgelagert wurde.
Das Ziel war, mehr Aufträge pro Zeiteinheit annehmen zu können und somit die Zeit zu
reduzieren die ein Anrufer in der Warteschlange verbringen muss. Dieser Ansatz stellte sich
aus mehreren Gründen als Fehler heraus: Im Sommer 2000 brach der Umsatz massiv ein –
hauptsächlich durch das Platzen der „Dotcom Blase“. Dadurch war das einzige Argument
für die Trennung der Rollen hinfällig. Unabhängig davon war dieses Vorgehen nicht prakti-
kabel, denn eventuelle Rückfragen entstehen meist beim Disponenten und zum Zeitpunkt
des Empfangens der Tour war das Telefonat oft bereits beendet. Abbildung 2.1 illustriert
die Auftragsannahme mit getrennten Rollen für Disponent und Telefonist. Nach wenigen
Wochen des Betriebes wurde diese Trennung bereits aufgegeben – der Disponent nahm wie-
der beide Rollen ein. Dies hatte insbesondere technische Konsequenzen: Ursprünglich als
2-Rechner-System geplant, wurde nun der zweite Rechner beim Tagesgeschäft überflüssig.
Da die Netzwerkverbindung aber in die Accessdatenbank kodiert wurde (Netzlaufwerk
„U:“), war es einfacher den 2. Rechner als Server laufen zu lassen. Diese sehr unflexible
Client-Server-Architektur bestand bis heute.
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2.1 Auftragsannahme und -Abwicklung

Abbildung 2.2: Auftragsannahme im alten Softwaresystem

Ein weiteres Problem der Auftragsannahme im alten System ist die Benutzerschnittstelle.
Sie hat es sehr leicht ermöglicht wichtige Informationen nicht oder falsch aufzunehmen.
Es wird z. B. impliziert, dass der Anrufer auch der Bezahler ist, zudem kann man nicht
eine beliebige Station als Bezahler kennzeichnen (siehe Abbildung 2.2). Dies führte zu
zahlreichen Fehlern, speziell bei unerfahrenen Disponenten. Der Auftraggeber teilt im
Allgemeinen nicht automatisch mit, falls die Tour von einem Dritten bezahlt wird. Falls
der Disponent nachfragt und es sich heraus stellt, dass Anrufer nicht gleich Bezahler
ist, muss im alten System das Feld „Anrufer“ geleert werden und der Bezahler neu
eingetragen werden. Fehler die hier passieren münden in falscher Rechnungstellung, was
dazu führt, dass die falsche Person die Rechnung erhält und dies reklamiert. Den korrekten
Empfänger der Rechnung zu ermitteln ist zu diesem Zeitpunkt sehr schwierig, insbesondere
in Fällen die dem Beispiel am Anfang des Kapitels ähneln, in denen der Auftraggeber für
verschiedene Bezahler Aufträge vergibt.

Ein weiteres Manko der Auftragsannahme im alten System ist die unzureichende Abbil-
dung der Aufträge selbst. Eine Tour besteht im alten System aus nur zwei Stationen. Bei
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail

Touren ab drei Stationen musste der Preis vom Disponenten manuell angepasst werden,
was insbesondere bei Zusatzoptionen wie „Kurzstrecke“ oder „Lasttarif“ zu Fehlern oder
zu Diskrepanzen bei der Preisberechnung zwischen einzelnen Diponenten führte: Ein
und die selbe Tour konnte verschiedene Preise haben. Dem Disponenten war es zudem
selbst überlassen in einem Kommentarfeld (Abbildung 2.2 rechts unten) die manuelle
Preisgestaltung zu dokumentieren. Diese nicht einheitliche Preisgestaltung führte auch zu
zahlreichen Kundenreklamationen, welche durch die mangelnde Dokumentation der Preise
in den meisten Fällen zu Gunsten des Kunden entschieden wurden.

2.1.2 Auftragsabwicklung

Wie eingangs erwähnt besteht der Kern der Auftragsabwicklung aus dem Lösen eines Multi
Traveling Salesman Problems. Beim Lösen dieses Problems kann die Informationstechnik
kaum behilflich sein, da sie nie alle Parameter erfassen kann [Due06]. Sie kann aber
sicherstellen, dass der Disponent sich um möglichst wenig andere Dinge kümmern muss.
Diese Unterstützung leistete das alte Softwaresystem zufriedenstellend. Der entscheidende
Fortschritt gegenüber der nicht computergestützten Auftragsabwicklung ist die Möglichkeit,
die Aufträge zu filtern und zu sortieren: Die Touren werden nun in der Reihenfolge ihrer
Fälligkeit und nicht mehr in der Reihenfolge ihres Eintreffens sortiert. Zudem filtert das
alte Softwaresystem alle Touren heraus deren Fälligkeit mehr als 45 min in der Zukunft
liegt. So werden Vorbestellungen erst angezeigt, wenn sie für den Disponenten relevant
sind, des Weiteren können sie auch nicht mehr so leicht vergessen werden.

Zur Vermittlung der Aufträge wird ein Fahrer in die jeweilige Tour eingetragen. Damit
ist der Auftrag softwaretechnisch in den meisten Fällen erledigt. Aus Sicht des Disponenten
ist es etwas komplexer, wie Abbildung 2.3 zeigt. An dieser Stelle sei noch angemerkt,
dass es keinerlei Rückmeldung des Fahrers bezüglich der Erledigung einzelner Aufträge
gibt. Dies wird durch die Mitteilung bei Erledigung aller Aufträge impliziert. In einigen
Fällen ändern sich Aufträge nach dem sie vermittelt wurden. Solche Änderungen werden
entweder vom Kunden oder vom ausführenden Fahrer mitgeteilt. Dabei handelt es sich
z. B. um zusätzliche Stationen oder Preisoptionen wie „Lasttarif“. Hier bietet das alte
Softwaresystem nur eingeschränkte Möglichkeiten, zudem musste der Preis in den meisten
Fällen manuell angepasst werden (siehe Abbildung 2.4 rechts oben). Es kann logistisch
zweckmäßig sein, dass ein Fahrer eine Sendung nicht selbst ausliefert sondern sie an einen
zweiten Fahrer übergibt. Hierfür bietet das Feld „Übergabe“ die Möglichkeit einen zweiten
Fahrer mit der Tour zu verknüpfen und ihm einen Anteil des Fahrtpreises zuzuweisen.

Zusammenfassend ist festzustellen, dass die Abbildung der Auftragsannahme und
-Abwicklung im alten Softwaresystem eine gute Basis für ein neues Softwaresystem darstellt.
Die größten Potentiale für eine Verbesserung liegen in der Optimierung der Datenerfassung,
was nur eingeschränkt durch eine bessere Benutzerschnittstelle erreicht werden kann. Ein
nicht unerheblicher Teil muss durch eine flexiblere zugrunde liegende Datenstruktur
insbesondere für die Aufträge realisiert werden.
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2.1 Auftragsannahme und -Abwicklung
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Abbildung 2.4: Vermittlung im alten Softwaresystem
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail
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2.2 Auftragsabrechnung

Der Hauptteil des Geschäftsprozesses wird durch die Auftragsabrechnung abgedeckt. Hier
wird der Geldfluss zwischen Kunden, Fahrer und der Zentrale geregelt. Dieses Unterkapitel
wird in die einzelnen Phasen dieses Prozesses aufgeteilt.

2.2.1 „Touren buchen“

Die Phase „Touren buchen“ bereitet die Rechnungsstellung vor. Von den Fahrern werden
sämtliche Auftragsscheine („Fahrscheck“) gesammelt. Die Fahrschecks liegen beim Kunden
und werden bei Über- oder Abgabe der Sendung meist vorausgefüllt übergeben. Mittels
dieser werden die Tourendaten vervollständigt. Diese Vervollständigung betrifft z. B. die
Auftragsnummer oder bestimmte Preisoptionen die der Zentrale noch nicht mitgeteilt
wurden. Durch den Abgleich der gespeicherten Tourendaten mit den Fahrschecks sollen
aber auch eventuelle Eingabefehler korrigiert werden. Insbesondere wird überprüft wer
die jeweilige Tour bezahlt. Das kann sowohl anhand eines Stempels des Kunden auf dem
Fahrscheck geschehen als auch durch die Fahrschecknummer - eine fortlaufende Nummer
über alle Fahrschecks. Jeder Fahrscheck ist Teil eines Blocks von 50 Schecks. Anhand der
letzten zwei Stellen der Auftragsnummer kann diese nun einem Block zugeordnet werden
und es wird impliziert, dass der Block, der als letztes im Besitz eines bestimmten Kunden
ist jetzt immer noch in dessen Besitz ist.

Prinzipiell gibt es auch Touren die ohne Fahrscheck abgewickelt werden („Sonderfahrt“).
Dazu zählen z. B. sämtliche Daueraufträge – feste Touren die regelmäßig gefahren werden.
Für solche Touren gibt es den „Tagesausdruck “, um die Tourdaten zu vervollständigen.
Auf ihm werden täglich alle gefahrenen Touren eines Fahrers aufgelistet. Er dient primär
dem Fahrer als Überprüfungs- und Korrekturmöglichkeit einzelner Tourdaten. Abbildung
2.5 illustriert den Prozess des Touren buchens. Zwei Aktivitäten aus diesem Prozess werden
im Softwaresystem abgebildet. Zum einen die Erstellung des Tagesausdrucks, dies geschieht
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2.2 Auftragsabrechnung

täglich kurz vor Feierabend. Im alten Softwaresystem ist das tatsächlich sofort ein Ausdruck,
es gibt keine Möglichkeit den Tagesausdruck als digitales Dokument auszugeben.
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Abbildung 2.6: Touren buchen im Detail

Zum Anderen ist das Buchen von Touren Teil des Softwaresystems. Hier ist wieder
die Effizienz der Benutzerschnittstelle das entscheidende Kriterium, denn im Laufe eines
Monats sind tausende Tourdaten zu vervollständigen. Jede Tour wird überprüft, wie sie im
System hinterlegt ist und mit Fahrscheck und Tagesausdruck abgeglichen (Abbildung 2.6).
Alle vollständig abgeglichenen Touren werden für die Rechnungstellung markiert.

Das alte Softwaresystem leistete hier sehr gute Arbeit. Einziges Manko ist der nicht sehr
sichere Vorschlag für den Kunden. Die Ursache hierfür liegt, wie in Abschnitt 2.1.1 erwähnt,
in der Tourenannahme. Entscheidend für die Benutzerschnittstelle ist eine Übersicht über
alle relevanten bzw. oft zu korrigierenden Tourdaten (siehe Abbildung 2.7). Des Weiteren
ist es wichtig, dass möglichst viele Touren pro Zeiteinheit abgeglichen werden können.

Abbildung 2.7: „Tourdaten abgleichen“ im alten System
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail

2.2.2 Erstellen der Kundenrechnungen

Nachdem alle Touren des vergangenen Monats für die Rechnungsstellung markiert wurden,
können die Kundenrechnungen erstellt werden. Dieser Prozess findet vollständig im
Softwaresystem statt.

Für die Rechnungsstellung kommen weitere Tourattribute ins Spiel. Das wichtigste ist
„bar“. Nur Fahrten die nicht bar vom Fahrer kassiert wurden, dürfen in Rechnung gestellt
werden. Des weiteren kann eine Tour „rabattierbar“ sein. Rabattierbar sind grundsätzlich
alle Touren, deren Preis durch die Preisliste entstanden ist. Bei nicht rabattierbaren Touren
ist der Preis auf Verhandlungsbasis entstanden. Das ist z. B. bei allen Daueraufträgen der
Fall. Falls der Umsatz der rabattierbaren Touren bestimmte Schwellen erreicht, wird je nach
Schwelle ein prozentualer Rabatt gewährt.
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Abbildung 2.8: Rechnungsstellung

Wie der letztendliche Rechnungsbetrag zu Stande kommt, zeigt Abbildung 2.8. Die
Trennung zwischen „Leistungen der Kuriere“ und „Leistungen der Vermittlungszentra-
le“ hat einen steuerrechtlichen Hintergrund. Beide müssen deshalb auch getrennt auf der
Rechnung erscheinen. In einer Rechnungsanlage werden alle Touren aufgeführt.

Das alte Softwaresystem hat an dieser Stelle zwei Nachteile. Erstens kann eine Rechnung
nur als Druck ausgegeben werden: Es gibt keine Möglichkeit sie als digitales Dokument zu
speichern. Zweitens schlägt sich in der Rechnungsanlage wieder die mangelnde Datener-
fassung der einzelnen Touren nieder. Für Touren mit mehr als zwei Stationen ist es kaum
möglich den Preis für den Kunden nachvollziehbar zu machen.

2.2.3 Buchen von Zahlungseingängen

Nach Rechnungsstellung gehen die Rechnungsbeträge auf das Bankkonto der Radler ein.
Zu einem Teil durch Überweisungen der Kunden. Zum anderen Teil durch direkten Einzug
der Radler GmbH (falls eine Einzugsermächtigung vorliegt). Das alte Softwaresystem kann
keine DTA-Dateien3 exportieren. Es wurde ein Zwischenformat exportiert, welches durch
ein externes Programm in DTA konvertiert wurde.

3„Datenträgeraustausch-Verfahren“ (DTA) ist ein Standard für die elektronische Verarbeitung von Zahlungs-
aufträgen im Inland.
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2.2 Auftragsabrechnung

Das Softwaresystem soll in dieser Phase die Buchhaltung unterstützen, in dem es folgende
Größen berechnet: Summe der Zahlungseingänge und Summe der Zahlungsausgänge. Die
Summe der Zahlungseingänge setzt sich aus ungeklärten Zahlungseingängen (es konnte
ein Kunde, jedoch keine passende Rechnung des Kunden gefunden werden), allgemeinen
Zahlungseingängen (Zahlungseingänge die keinen direkten Bezug zu den Rechnungen
haben) und Zahlungseingängen, durch welche Rechnungen beglichen werden zusammen.
Das Geld letzterer muss in der Buchhaltung auf Die Radler GmbH und die einzelnen
Fahrer aufgeteilt werden.

Die Kontodaten mit sämtlichen Zahlungsaus- und Eingängen erhält das Softwaresystem
durch eine csv-Datei. Der Benutzer versucht jeder offenen Rechnung im System einen Zah-
lungseingang zuzuweisen. Im optimalen Fall ist diese Zuweisung eindeutig möglich. Das
heißt die Rechnungsnummer oder Kundennummer sind angegeben und der überwiesene
Betrag ist gleich dem Betrag auf der Rechnung.

Kontoauszug als
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Zahlungseingang 

mit offenen 

Rechnungen 

vergleichen

Beträge 

vergleichen

Rechnung

identifiziert

Rechnung nicht
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Kunden zu 
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allg. 
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eingänge

Kunden nicht
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Zahlungseingang mit 
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Kunden vergleichen
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identifiziert

Kunden
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eventuell mehr als 

eine Rechnung 

des Kunden 

offen?

Differenz 

schenken?

Fahreranteil und GmbH 

Anteil getrennt 

summieren, Rechnung 

erledigt

zu wenig

korrekter Betrag

ja

Differenz als 

neuer

Zahlungseingang

nein
ja
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auf „ungeklärte 

Zahlungseingänge“ 

summieren, 

Rücksprache mit

Kunden

zu viel

 Rücksprache mit

Kunden

Zahlungseingang 

oder 

Zahlungsausgang

Eingang

Ausgang

Zahlungs-

ausgänge

summieren

Zahlungs-

eingänge 

summieren

Differenz auf 

Summe

„Überzahlungen“

Differenz auf 

Summe

„Unterzahlungen“ 

(mindert GmbH 

Anteil)

Fahreranteil auf 

einzelne Fahrer 

aufspalten

Nach Ablauf des

Zahlungsziels

Abbildung 2.9: Buchen der Zahlungseingänge

Den Prozess des Zuweisens der Zahlungseingänge beschreibt Abbildung 2.9. Sie behan-
delt auch die Fälle, bei denen eine eindeutige Verknüpfung von offener Rechnung mit
gegebenen Zahlungseingang nicht möglich ist.

2.2.4 Erstellen der Fahrerrechnungen

In dieser Phase des Geschäftsprozesses wird die eigentliche Wertschöpfung der Radler
GmbH dargestellt. Hier stellt die GmbH den Hauptteil ihrer Dienstleistungen den Fahrern
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail

in Rechnung. Der größte Teil davon fällt auf die „Vermittlungsprovision“ den wesentlich
kleineren Rest, teilen sich die Gebühr für die Vermietung der Mobiltelefone und die Gebühr
für die Rechnungstellung. Die Vermittlungsprovision fällt für alle vermittelten Aufträge an
und wird prozentual berechnet4. Falls der Fahrer mit dem eigenen Auto unterwegs ist wird
der geringere Satz fällig5. Die Gebühr für die Rechnungstellung entfällt auf alle nicht-bar-
Fahrten die im Auftrag des Fahrers den Kunden in Rechnung gestellt werden (Abschnitt
2.2.2)6. Die Gebühr für die Nutzung der Mobiltelefone wird zeitabhängig berechnet. Dazu
wird die Differenz der Zeiten der ersten und letzten an den Fahrer vermittelten Tour pro
Tag bestimmt. Pro Stunde fällt dann ein fester Betrag an, wobei ein Maximalwert pro Tag
nicht überschritten wird7.

alle Fahrten 

eines Fahrers

Umsatz *

reduzierte

Vermittlungsprovision

Umsatz *

normale

Vermittlungsprovision

„reduzierte

Vermittlung“

„normale

Vermittlung“

Summe: gesamte

Vermittlungsprovision

Umsatz * 

Rechnungsstellungsgebühr

(„Faktura“)

Falls unbar

nach Zahlungseingänge 

buchen

+ Gebühr für 

Handynutzung
zzgl. Ust.

Rechnungsbetrag 

der

Fahrerrechnung

- brutto 

Gesamtumsatz 

unbar

Überweisung 

an den Fahrer

Abbildung 2.10: Berechnung der Dienstleistungen für die Fahrer

Der gesamte Rechnungsbetrag wird dann mit dem Umsatz des Fahrers verrechnet. Die
Differenz ist der Überweisungsbetrag den der Fahrer erhält. Abbildung 2.10 zeigt wie
die einzelnen Beträge zustande kommen. Die Erstellung der Fahrerrechnung erfolgt ca.
einen Monat nach der Erstellung der Kundenrechnung. Damit wird gewährleistet, dass die
Radler GmbH zumindest für den größten Teil der Überweisungen an die Fahrer nicht in
Vorleistung gehen muss. Auch die Fahrerrechnungen können vom alten System nur als
Ausdrucke ausgegeben werden.

Touren buchen

(Kap. 2.2.1.)

Kundenrechnungen

erstellen

(Kap. 2.2.2.)

Zahlungseingänge 

buchen

(Kap. 2.2.3.)

wenn Zahlungsfrist abgelaufen

Fahrerrechnungen 

erstellen

(Kap. 2.2.4.)

Abbildung 2.11: monatlicher Rechnungszyklus der Radler GmbH

Mit dem Erstellen der Fahrerrechnungen endet ein monatlicher Zyklus, den die Abbil-
dung 2.11 noch einmal zusammenfasst.

4zur Zeit 28% bzw. 23% des rabattierten Nettopreises der Touren
5Seit drei Jahren vermittelt Die Radler GmbH auch Autotouren und stellt zu diesem Zweck zwei Autos der

Marke Smart den Fahrern zur Verfügung.
6zur Zeit 3% des in Recnung gestellten Umsatzes
7zur Zeit 0,18€/h, maximal 1,80€ am Tag

16



2.3 Unterstützende Funktionen des alten Softwaresystems

2.3 Unterstützende Funktionen des alten Softwaresystems

Dieses Unterkapitel behandelt Funktionen des alten Softwaresystems, welche bestimmte
Aktivitäten des Geschäftprozesses unterstützen. Sie tragen wesentlich zur Gesamtfunktio-
nalität des Softwaresystems bei.

2.3.1 Preisberechnung

Die Preise der Aufträge entstehen durch die Kombination von Start- und Zielgebiet. Die Ge-
biete sind fest abgegrenzte Bereiche innerhalb der Stadt. Man kann sie mit feiner aufgeteilten
Stadtbezirken vergleichen. Die „Preistabelle“ legt für jede paarweise Gebietskombination
einen Preis fest. Die Gebietsgrenzen werden durch Straßen- und Hausnummerkombinatio-
nen definiert. Z. B. kann man alle Adressen in einer Straße mit ungeraden Hausnummern
zwischen 1 und 53 einem Gebiet zuordnen8. Damit die Preisberechnung automatisch im
Softwaresystem erfolgen kann, muss zum einen die Preistabelle und zum anderen alle
Gebietsgrenzen im Softwaresystem hinterlegt werden.

Das alte Softwaresystem der Radler kann aufgrund der Datenstruktur nur Preise für
Touren mit zwei Stationen berechnen. Da aber der größte Teil der Touren nur zwei Stationen
hat, bedeutete die automatische Preisberechnung trotz dessen einen gewaltigen Fortschritt
gegenüber der manuellen Berechnung der Preise vor dem Jahr 2000. Bei Touren mit mehr
als zwei Stationen kann man sich im Access Datenbanksystem zumindest das Gebiet zu
einer gegebenen Adresse ausgeben lassen und dann per Preisliste die Preise bestimmen.

Ein zweiter Fehler in der Datenstruktur verhinderte die Preisberechnung für Straßenna-
men die mehrmals vorkamen. In Stuttgart gibt es z. B. einige Straßen die sowohl in Bad
Cannstatt als auch in Stuttgart Mitte vorkommen. Es ist nicht möglich einer Straße mehrere
Gebiete zuzuweisen und bei der Preisberechnung dann das korrekte Gebiet manuell auszu-
wählen. Was zunächst eventuell zur Vermeidung von Fehlern gedacht war, verlor mit dem
vermitteln von Autotouren jedwede Rechtfertigung. Da mit dem Auto auch umliegende
Städte erreichbar sind, war eine eindeutige Abbildung von Straßen zu Gebieten kaum
mehr zu gewährleisten. Zwar basieren die Preise für Autotouren auf den zu fahrenden
Kilometern, aber diese Preise könnte man insbesondere für kleine und relativ weit entfernte
Städte fixieren9.

Da diese fixen Preise nicht im alten Softwaresystem gespeichert werden können, gab es
unter den verschiedenen Disponenten für ein und die selbe Tour durchaus verschiedene
Preise. In Abschnitt 2.1.1 wurde schon auf die Problematik der Kundenreklamationen
aufgrund uneinheitlicher Preise hingewiesen. Diese wurde durch die Einführung von
Autotouren nunmehr verstärkt.

2.3.2 Datenverwaltung

Für ein Datenbanksystem sollten Datenverwaltungsfunktionen die eigentliche Stärke dar-
stellen. Das trifft aber für das Access-Datenbanksystem der Radler nicht zu. Funktionen zur
Kunden und Fahrerverwaltung sind noch zufriedenstellend implementiert. Auch Kunden-

8Straßenseiten kann man anhand der Parität ihrer Hausnummern identifizieren
9praktisch wird dann die Ortsmitte der Zielstadt zur Entfernungsberechnung herangezogen
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2 „Die Radler“, Geschäftsprozesse im Detail

und Fahrerrechnungen lassen sich im alten System gut verwalten. Bei den zwei größten
Tabellen im System, der Touren- bzw. Fahrtentabelle und der Adressatentabelle, offenbaren
sich eklatante Schwächen bei den Verwaltungsmöglichkeiten.

Für Touren gibt es im alten System zwei Tabellen: Eine speichert die Fahrten bis zur
Rechnungstellung. Dann wurde sie in eine zweite Tabelle kopiert. Für erstere gibt es
eine umfangreiche Suchfunktion, da diese Tabelle regelmäßig „gesäubert“ wurde, hatte
die Suchfunktion nur eingeschränkten Nutzen. Die zweite Tabelle dient als Basis der
Rechnungsstellung, für diese gibt es aber nur eine sehr rudimentäre Suchfunktion.

In der Adressatentabelle werden alle jemals angefahrenen Stationen mit Namen und
Adresse gespeichert. Dies hilft dem Disponenten Aufträge schneller einzugeben. Denn
anstatt Name, Straße und Hausnummer einzugeben, reicht es einen eindeutigen Teil des
Namens anzugeben um eine Tourstation einzutragen und den Preis berechnen zu lassen.
Falls ein Name dem System nicht bekannt ist, wird ein neuer Adressat in der Tabelle
angelegt. Für diese Tabelle gibt es jedoch keinerlei Verwaltungsmöglichkeiten im alten
System. Wird z. B. nach Adressat „Maier, Olgastr. 20“ gesucht und nicht gefunden, wird
dieser hinzugefügt, auch wenn es schon „Meyer“ und „Meier“ unter der selben Adresse
gibt und es sich um die selbe Person handelt. Das Problem liegt weniger im automatischen
Anlegen dieser Einträge als vielmehr darin, dass es keine Möglichkeit gibt Duplikate zu
suchen und zu entfernen.

Bei der Verwaltung von Preisen und anderen geschäftsrelevanten Parametern zeigen
sich auch große Schwächen im alten System. Es gibt erstens keinen zentralen Punkt an
dem man die Parameter einsehen oder ändern kann und zweitens gibt es Parameter die
überhaupt nicht über die Endbenutzerschnittstelle veränderbar sind. Für diese muss man
entweder direkt Visual Basic Makros oder Tabellen manipulieren. Zudem gibt es immer
nur einen Satz an Parametern – der derzeit gültige. Das alte System ist nicht in der Lage,
zukünftig gültige Parameter wie z. B. neue Preise ab 1.1.2008 zu verwalten.

2.3.3 Verwaltung von Daueraufträgen

Das alte Softwaresystem bietet eine Möglichkeit Daueraufträge (siehe Abschnitt 2.2.1)
anzulegen und zu verwalten. Dadurch ist es nicht nötig solche Touren immer wieder neu
einzugeben. Da es am Tag ca. einhundert Daueraufträge zu erledigen gibt, ist dies eine
wesentliche Funktion. Im Unterschied zu normalen Touren, erhält ein Dauerauftrag für
jeden Wochentag eine Zeit für die Fälligkeit10. Des Weiteren kann für jeden Dauerauftrag
ein Start- und ein Enddatum festgelegt werden. Es gibt im alten Softwaresystem leider
keine Möglichkeit, Ausnahmen für Daueraufträge zu definieren. D.h. Zeiträume in denen
ein Dauerauftrag nicht oder zu anderen Zeiten gefahren werden soll. Diese Funktionalität
wäre insbesondere für Feiertage sehr wertvoll.

2.3.4 Mahnwesen und Kreditwürdigkeit

Bei den Radlern entstehen im Monat ca. 400 bis 500 Rechnungen. Auf vielen ist nur eine
einzige Tour aufgeführt. Dadurch würde sich auch ein sehr kleiner manueller Aufwand bei

10z. B. Montag bis Donnertag um 17:00 Uhr, Freitag um 15:00 Uhr
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2.3 Unterstützende Funktionen des alten Softwaresystems

der Verfolgung von Zahlungszielen kaum lohnen. Andererseits wäre der Umsatzverlust
viel zu hoch, wenn man nicht strikt auch Kleinstbeträge mahnen würde. Deshalb ist das
automatische Mahnwesen im alten Softwaresystem eine entscheidende Funktion.

Vom Benutzer unbemerkt, überprüft es zu einem festen Zeitpunkt, welche Rechnungen
innerhalb welcher Fristen bezahlt wurden. Falls Zahlungsziele11 nicht erreicht wurden,
werden automatisch Mahnungen erstellt und beim nächsten Rechnungslauf mit ausgegeben.

Eine zweite Funktion die eng mit dem Mahnwesen verbunden ist, ist die Möglichkeit
Kunden auf „nur bar“ zu setzen. Wenn solch ein Kunde eine Tour bestellt, erhält der
Disponent eine entsprechende Meldung und teilt bei Vermittlung dem Fahrer mit den
Preis bar zu kassieren. Diesen Status erhält ein Kunde wenn eine Rechnung zu lange nicht
beglichen wurde. Des Weiteren kann der Kunde nur durch manuellen Eingriff auf den
normalen Status zurückgesetzt werden.

Der einzige Nachteil bei der Implementierung im alten Softwaresystem ist, die schlechte
Anpassbarkeit der Parameter für das Mahnwesen, also die Anpassung von Gebühren und
Fristen.

11Zur Zeit gibt es drei Fristen: 4, 8 und 12 Wochen mit unterschiedlichen Gebühren.
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Kapitel 3

Anforderung an ein neues

Softwaresystem

In diesem Kapitel werden die Anforderungen an ein neues Softwaresystem zur Abbildung
des Geschäftsprozesses der Radler GmbH formuliert. Da die Hauptanforderung lautet, den
Geschäftsprozess mindestens so vollständig abzubilden wie es das alte Softwaresystem tat,
wurden die meisten Anforderungen durch Kapitel 2 bereits impliziert. Aus diesem Grund
wird sich dieses Kapitel insbesondere mit den Schwächen des alten Programms beschäftigen
und daraus Anforderungen für ein neues Softwaresystem ableiten. Gegebenenfalls werden
zur Illustration dieser Anforderungen FMC-Diagramme [FMC] Verwendung finden.

3.1 Lizenzkosten und Systemstruktur

Windows

Benutzer-

schnittstelle
Programmlogik Datenbank

Microsoft Access

Benutzer-

schnittstelle

(„Formulare“)

Programmlogik

(Visual Basic)

Access-

Datenbank

Abbildung 3.1: Alte und neue Systemstruktur

Da das alte Softwaresystem (Abbildung 3.1 oben) auf einer Accessdatenbank basiert,
musste die Radler GmbH immer eine Lizenz für Microsoft Access pro Arbeitsplatz be-
reitstellen. Die Höhe der Lizenzkosten waren das geringere Problem. Das entscheidende
Problem war die Abhängigkeit zu Access. Es gab keine Möglichkeit gegebenenfalls das
Produkt zu wechseln oder die Datenbank einfach zu konvertieren. Denn auch die Pro-
grammlogik und die Benutzerschnittstelle basieren auf Access und Visual Basic. Selbst
beim Betriebssystem wurde man damit auf Windows festgelegt. Als Konsequenz aus dieser
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3 Anforderung an ein neues Softwaresystem

starren Systemarchitektur sollte ein neues System möglichst offen gestaltet sein (Abbildung
3.1 unten). Des Weiteren sollten möglichst keine Lizenzgebühren für keines der Systemteile
anfallen.

3.2 Datenstruktur

Die Datenstruktur im alten Softwaresystem hat einige Fehler. Im Folgenden werden diese
genannt und jeweils eine alternative Struktur für das neue System aufgezeigt.

3.2.1 Touren und Fahrtentabelle

Wie in Abschnitt 2.3.2 erwähnt, gibt es im alten System zwei verschiedenen Tabelle für die
Aufträge. Die Tabelle „Touren“ bildet das Tagesgeschäft ab. Einträge aus dieser werden zur
Rechnungsstellung in die Tabelle „Fahrten“ kopiert. Da beide Tabellen unterschiedliche
Attribute besitzen, sind Abfragen über beide Tabellen fast unmöglich. Erstens ist damit eine
einheitliche Suche über alle Aufträge von vornherein ausgeschlossen und zweitens vergab
man auch die Möglichkeit Statistiken über die wichtigsten Geschäftszahlen komfortabel
bilden zu können. Hinzu kommt noch eine gewaltige Datenredundanz, denn beide Tabellen
sind nicht miteinander verknüpft. Die Abbildung (siehe Abbildung 3.2, links) von Tabelle
„Touren“ auf Tabelle „Fahrten“ geschieht beim „Touren buchen“ (siehe Abschnitt 2.2.1).
Bei dieser Abbildung wird aus dem „Anrufer“ der Kunde (siehe Abschnitt 2.1.1) und die
Information zu Start und Ziel wird auf „Kostenstelle“ abgebildet. Dabei handelt es sich um
einen Vermerk den der Kunde auf dem Auftragsschein machen kann um z. B. den Auftrag
intern zuordnen zu können. Dieser Vermerk überschreibt aber den Eintrag für Start und
Ziel, so dass der Kunde entweder seinen internen Vermerk auf der Rechnung fand oder
Start und Ziel der Tour.

Auftrag

Tour

Start

Ziel

Anrufer

Kopie

Fahrt

„Kostenstelle“

Kunde

Tour

Stationen:

Array(station1,Station2,...)

„Bezahler“

Kundenvermerk

Abbildung 3.2: Datenstruktur der Aufträge

Um die genannten Fehler der Datenstruktur der Aufträge nicht zu wiederholen, ist eine
neue Struktur vorgesehen (siehe Abbildung 3.2, rechts). Sämtliche Aufträge sollen in einer
Tabelle gespeichert werden, mit einem Attribut für beliebig viele Stationen und einem
gesonderten Attribut für interne Kundenvermerke.

3.2.2 Straßen und Gebiete

Bei dem Entwurf der Tabellen für Straßen und Gebiete in der Access Datenbank, wurde
nicht in Betracht gezogen, dass die Radler GmbH auch einmal Touren an Autokuriere
vermittelt. Denn man ging von einer eindeutigen Abbildung von Straße auf Gebiet aus
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(siehe Abschnitt 2.3.1 und Abbildung 3.3 links). Das neue Softwaresystem soll eine n:m
Abbildung zwischen Straßen und Gebieten zulassen (siehe Abbildung 3.3 rechts). Um
erstens für Fahrradtouren immer eine automatische Preisberechnung zu ermöglichen und
zweitens um auch für Gebiete außerhalb Stuttgarts Preise festlegen zu können.

Adresse

Straße

Nummer

gehört zu

Gebiet

Adresse

Straße

Nummer

Gebiet

mn

gehört zu

Abbildung 3.3: Datenstruktur für Gebietszuweisung

3.2.3 Daueraufträge

Die neue Dauerauftragsverwaltung soll dem Benutzer ermöglichen, für einzelne Dauerauf-
träge Ausnahmen festzulegen. Diese Ausnahmen können entweder eine andere Zeit, ein
anderes Datum oder die Stornierung an einem Datum bedeuten. Um dies zu ermöglichen
muss die Datenstruktur um eine Tabelle für diese Ausnahmen erweitert werden. Diese
Datenstruktur wird durch Abbildung 3.4 präzisiert.

Dauerauftrag

Fälligkeit pro 

Wochentag

Aktiv: bool

Ausnahme

Startdatum

Enddatum

Fälligkeit

0..n 1

gehört zu

Abbildung 3.4: Datenstruktur für Daueraufträge

3.3 Systemverwaltung

3.3.1 Touren

Für das neue Softwaresystem ist eine einheitliche Rechnungs- und Tourensuche vorgesehen.
Sie soll möglichst schon beim eingeben der Suchparameter Ergebnisse zurückliefern. Eine
Echtzeitsuche ist auf Grund der großen Menge und Komplexität der Suchparameter ein
großer Effizienzgewinn. Insbesondere im Tagesgeschäft ist diese Effizienz wichtig, da es
des öfteren vorkommt, dass Kunden anrufen und z. B. Fragen wo ihre Sendung von gestern
abgegeben wurde. Im alten Softwaresystem ist die Suche so ineffizient, dass der Kunde
meist auf ein Rückruf warten musste um eine Antwort zu erhalten. Die neue Tourensuche
soll dem Disponenten ermöglichen solche Anfragen direkt zu beantworten.
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3 Anforderung an ein neues Softwaresystem

3.3.2 Adressaten

Wie in Abschnitt 2.3.2 beschrieben, gibt es im alten Softwaresystem keinerlei Möglich-
keiten die Adressaten zu verwalten. Für das neue System ist eine integrierte Such- und
Verwaltungsfunktion vorgesehen. Es muss damit möglich sein, schnell einen gegebenen
Adressaten zu finden oder zu editieren. Eine Echtzeitsuche sorgt auch hier für schnelles
auffinden einzelner Einträge. So soll der Disponent in die Lage versetzt werden, fehlerhafte
oder doppelte Einträge während der Arbeit zu löschen oder anzupassen.

3.3.3 Parameter

Im neuen Softwaresystem sollen alle geschäftsrelevanten Parameter an einer zentralen
Stelle einsehbar und änderbar sein. Zudem ist eine Möglichkeit vorgesehen neue Sätze von
Parametern im voraus anzulegen. Das System geht dann automatisch am gewählten Datum
zu einem neuen Parametersatz über.

3.4 Sonstige Anforderungen

3.4.1 Preisberechnung

Mit den angepassten Datenstrukturen aus Abschnitt 3.2 wird die Grundlage für eine siche-
rere und einheitlichere automatische Preisberechnung gelegt. Erstens soll der Disponent
beliebig viele Stationen pro Tour eingeben und den Preis inklusive der meisten Preisop-
tionen berechnen lassen können. Und zweitens soll die Preisberechnung von Autotouren
ermöglicht werden. Den Ablauf der automatischen Preisberechnung zeigt Abbildung 3.5.

3.4.2 Dokumente

Eine weitere Anforderung an ein neues System ist, die Menge an Papierdokumenten weit
möglichst zu reduzieren (Abbildung 3.6, rechts). Im alten Softwaresystem gab es wie bereits
erwähnt keine Möglichkeit, Dokumente wie Rechnungen in digitaler Form auszugeben
(Abbildung 3.6, links).

Das zu wählende Dokumentenformat sollte möglichst frei verwendbar und weit verbreitet
sein, da sowohl Kunden als auch Fahrer Dokumente gegebenenfalls per E-Mail erhalten
sollen.

3.4.3 DTA Export

Wie in Abschnitt 2.2.3 bereits erwähnt, werden Rechnungsbeträge von Kunden mit Ein-
zugsermächtigung per DTA-Datei von deren Konten abgebucht. Das neue Softwaresystem
soll in der Lage sein, diese Datei zu erstellen. Der Benutzer soll dabei nur den Zeitpunkt
festlegen wann das geschehen soll. Abbildung 3.7 illustriert diesen Vorgang.
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3.4 Sonstige Anforderungen

Disponent Softwaresystem

Wahl der 

Preisberechnung

gebiets-

basiert 
Eingabe Start und 

Ziel(e)

Eingabe 

Streckenlänge

(km)

Preiseintrag

vorhanden

Kein Preiseintrag

vorhanden

Preis in Tabelle

nachschlagen und

ausgeben

Benutzer zur 

Preiseingabe 

auffordern

ggf. Tourdaten 

vervollständigen,

Tour speichern

Preis eingeben

manuelle

Preiseingabe

Preis berechnen

und ausgeben

km basiert

Abbildung 3.5: automatische Preisberechnung

Altes

 Softwaresystem
Papierdokument

neues

Softwaresystem

digitales

Dokument

Abbildung 3.6: Dokumentenausgabe

25



3 Anforderung an ein neues Softwaresystem

neues

Softwaresystem
DTA-Datei

Benutzer Softwaresystem

DTA Datei

anfordern

Sammeln aller offenen 

Beträge von Kunden 

mit 

Einzugsermächtigung

Erstellen/speichern 

der DTA-Datei

Ausgabe der Datei

übertragen der 

Datei zur Bank

Abbildung 3.7: DTA Export, Block- und Ablaufdiagramm
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Kapitel 4

Zusammenfassung und Ausblick

Insgesamt bleibt festzustellen, dass das alte Softwaresystem den Geschäftsprozess der
Radler recht gut abbildete. Insbesondere wenn man wenn man es in Relation zu den
Verhältnissen vor dem Jahr 2000 setzt. Es steigerte die Effizienz in allen Bereichen. Zudem
verringerte es viele Fehlerpotentiale bzw. machte Ressourcen frei, die früher für die Vermei-
dung von Fehlern aufgebracht werden mussten. Dieser enorme Fortschritt lies über einige
Fehler des Programms leicht hinwegblicken. Viele der Fehler wurden im Rahmen dieser
Studienarbeit dargelegt. Einige weitere waren zufällige Fehler1, deren Ursache man nie
gefunden hat.

Ein Grund dafür ist sicherlich, dass der Entwickler des Systems nach einigen Jahren die
Wartung der Software komplett einstellte. Die Wartung und Weiterentwicklung übernahm
dann einer der Geschäftsführer der Radler, der zu diesem Zeitpunkt keinerlei Erfahrung
mit Access und Visual Basic hatte. Dies zog zumindest vorübergehend neue Fehler nach
sich.

Die Summe der Probleme und die schlechte Wartbarkeit und Wartung des alten Softwa-
resystems kumulierten Ende 2006 in dem Wunsch nach einem völlig neuen Softwaresystem.
Aus Sicht der Radler waren die Anforderungen an ein neues System schnell formuliert. Es
sollte im Grunde wie das alte System arbeiten, nur ohne dessen Fehler. Die Fehler auf die
besonderes Augenmerk liegen sollte habe ich im 3. Kapitel zusammengefasst.

Ausblick

Anfang Mai 2008 wird der erste Rechnungszyklus im neuen Programm abgeschlossen
sein. D.h. das System hat Anfang März das alte System vollständig abgelöst. Anfang April
wurden die ersten Kundenrechnungen erstellt und versandt. Drei Wochen danach ist schon
ein deutlicher Rückgang der Kundenreklamationen festzustellen.

Es bleibt aber noch einiges zu tun. Erstens gibt es Prozesse, die sich über mehrere
Rechnungszyklen hinziehen. Insbesondere das Mahnwesen bedarf genauer Beobachtung.
Zweitens gibt es noch einige „Baustellen“ im Programm, diese betreffen größtenteils die Re-
klamationsabwicklung. Die Anforderungen an eine neue Reklamationsabwicklung sollten
und konnten erst nach Eingang der ersten Kundenreklamationen im neuen Softwaresystem

1z. B. wurde die Mobiletelefongebühr der Fahrer manchmal doppelt berechnet.
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4 Zusammenfassung und Ausblick

gestellt werden. Des Weiteren ist in naher Zukunft die Anbindung an ein neues Buch-
haltungssystem geplant. Dies wird Auswirkungen auf den Prozess für das Eintragen der
Zahlungseingänge (Abschnitt 2.2.3) haben. Eventuell wird dieser vollständig in das neue
Buchhaltungssystem ausgelagert.

Alles in Allem kann man also davon ausgehen, dass dieses Projekt mit der Abgabe dieser
Arbeit noch lange nicht abgeschlossen sein wird.
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