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Im ersten Teil der Arbeit – den konzeptionellen Grundlagen – bespricht der Autor die Beg-
riffe KMU und Prozessorganisation. Weiter beleuchtet er als Basis für die folgen-de empiri-
sche Untersuchung die theoretische Vorgehensweise einer Prozessanaly-se. Im empiri-
schen Teil wird der Praxispartner vorgestellt, die H.P. Gerber Pannen-dienst AG mit Sitz in 
Pratteln. Mit problemzentrierten, halboffenen Interviews, infor-mellen Gesprächen und 
Beobachtungen werden die Kernprozesse der Firma erho-ben. Durch die anschliessende 
Prozessqualitätserhebung können die Schwachstel-len der Kernprozesse definiert werden. 
Im dritten Teil werden diese bewertet und nach ihren Auswirkungen klassifiziert. In den 
Gestaltungsempfehlungen zeigt der Autor Verbesserungs- und Optimierungsmöglichkeiten 
auf, die kurz- bis mittelfristig umsetzbar sind. Im abschliessenden Kapitel diskutiert der 
Autor die Möglichkeit eines elektronischen Rapportsystems, mit welchem gleich mehrere 
Schwachstellen zumin-dest entschärft werden könnten. 


