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Vorgehensplan 

       

Aufgabe  Datum 

 

Zeit

 

1. Vorgehensplan erstellen 16.09.2009 5 min

 

2. Entwurf Flussdiagramm 16.09.2009 25 min

 

3. Reinschrift Flussdiagramm 17.09.2009 80 min

 

4. 1. Lernjournal 17.09.2009 5 min

 

5. Prozessbeschreibung erstellen 17.09.2009 80 min

 

6. 2. Lernjournal 17.09.2009 5 min

 

7. Dokumente auswählen 21.09.2009 10 min

 

8. Kritische Schnittstellen 25.09.2009 50 min

 

9. Titelblatt gestalten 28.09.2009 15 min

 

10. Inhaltsverzeichnis erstellen 30.09.2009 10 min

 

11. Überarbeitung & Zusammenstellung der PE 05.10.2009 150 min
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Flussdiagramm 

 



 

Auftragsabwicklung im Verkauf - 5 - Patricia Eugster  

       



 

Auftragsabwicklung im Verkauf - 6 - Patricia Eugster  

 
Kurzbericht 

 
Einleitung   

Ich habe mich für den Prozess Auftragsabwicklung im Verkauf  entschieden, da ich momentan in der 
Abteilung Marketing & Verkauf tätig bin. In dieser Abteilung wird die ganze Exportadministration 
geführt.  Dieser Prozess zieht sich über mehrere Wochen hin. Deshalb ist es sehr wichtig, von der 
Bestellung an bis zur Anlieferung beim Kunden den Auftrag genau zu überwachen.  

Prozessbeschreibung   
   
Der Prozess beginnt mit dem Erhalt der Bestellung. Unsere Händler bestellen direkt über den 
Konfigurator, der auf unserer Homepage aufrufbar ist. Wir erhalten danach per E-Mail eine Bestellung, 
auf welcher alle Artikel und die verschiedenen Zusatzpositionen, wie zum Beispiel die Messer zu 
einem Werkzeug, schon automatisch aufgeführt werden. (  Dokument 1 )  

Mit der Produktion kläre ich den bestmöglichen Liefertermin ab. Danach ergänze ich die Bestellung in 
unserem Betriebssystem mit 

 

Liefertermin 

 

Zahlungskonditionen (30 Tage netto, Vorauszahler, etc.) 

 

Lieferart (LKW / See- oder Luftfracht) 

 

etc. 
Die bereits in unserem System hinterlegten Kopf- und Fusstexten trage ich folgend im Auftrag nach.   

Nachdem ich die Bestellung vollständig erfasst habe, drucke ich die Auftragsbestätigung aus (

 

Dokument 2) und erstelle die Anzahlungsrechnung. Von einem unserer zuständigen Product Manager 
(PM)1 erhalte ich im Voraus Angaben zur Höhe der Anzahlung, sowie allfällige Sonderrabatte oder 
Spezialpreise. Unsere Maschinen werden genau auf die Bedürfnisse unserer Kunden zugeschnitten, 
deshalb können wir bei einer Stornierung die Maschine nur schlecht an jemand anderes 
weiterverkaufen. Daher benötigen wir eine Anzahlung als Sicherheit, so dass der Kunde seine 
Bestellung im Nachhinein nicht mehr zurückziehen kann. Die Auftragsbestätigung wird vom 
zuständigen PM überprüft und signiert, bevor sie an den Kunden geschickt wird.   

Die beiden Dokumente (Auftragsbestätigung und Anzahlungsrechnung) stelle ich dem Kunden (per 
Fax oder E-Mail) zu. Dieser muss die Auftragsbestätigung unterschrieben an uns zurücksenden und 
die Anzahlungsrechnung fristgemäss begleichen. Auf die retournierte Auftragsbestätigung muss 
besonders geachtet werden. Falls ich nach ein paar Tagen noch keine Bestätigung zurück erhalten 
habe, muss ich beim Kunden nachfragen. Dieser schickt sie mir dann umgehend zu.  

Sobald ich die Auftragsbestätigung bekommen habe, schaue ich, ob der Kunde Änderungen 
vorgenommen hat, oder ob für ihn alles in Ordnung ist. Es kommt häufig vor, dass die Lieferadresse 
geändert werden muss, da sich zum Beispiel die Produktionshalle des Kunden nicht an demselben 
Ort wie sein Büro befindet. Nach Anpassung der Änderungen im Auftrag, übermittle ich anschliessend 
die abgeänderte Auftragsbestätigung erneut dem Kunden.   

Nun wird die Anlage zur Produktion freigegeben, indem ich den Auftrag in Form eines 
Kommissionierscheins an die Produktion weiterleite. Der Kommissionierschein enthält die detaillierten 
Informationen über die bestellte Maschine, welche für die Produktion sehr wichtig sind. Danach muss 
ich abwarten, bis die Anlage produziert ist. Wenn ich die Unterlagen (Verpackungsprotokoll, 
Kommissionierschein, etc.) von der Abteilung Produktion erhalten habe, kann ich mit meinem Prozess 
fortfahren.    

                                                

 

1  Product Manager: Jeder unserer Verkäufer ist für einen bestimmten Markt zuständig, in den wir unsere 
Maschinen  verkaufen. (z.B. Leder/Textil, Grafischer Markt, Verpackungsbranche, etc.) Er kann über alle 
technischen Details unserer Maschinen Auskunft geben.    
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Unsere Buchhaltung führt eine Liste in der die eingegangenen Anzahlungen eingetragen werden. 
Sobald ich die Produktionsunterlagen erhalte, kann ich in dieser Liste überprüfen, ob die Anzahlung 
für die Maschine eingetroffen ist. Falls der Kunde die Anzahlung noch nicht getätigt hat, bitte ich ihn, 
die Zahlung sofort zu veranlassen. Wir können die Maschine erst versenden, wenn die Anzahlung 
eingegangen ist.   

Nach Erfüllung der Zahlungsbedingungen, werden vom Kunden die Versandinstruktionen eingeholt 
und nachgefragt, wann sich die Anlieferung der Maschine ereignen soll. Danach überprüfe ich, ob die 
Installation der Maschine durch Zünd Systemtechnik AG erfolgt und ob schon ein fixer Termin steht. 
Wenn dies zutrifft, muss ich darauf achten dass die Maschine vor diesem Termin angeliefert wird.   

Da mir jetzt der Anliefertermin der Maschine bekannt ist, kann ich die Packliste und die Markierung 
(Adressetikette) erstellen.   

Anhand der Packliste frage ich beim Spediteur die Transportkosten an. Da die meisten Verkäufe über 
unsere Händler erfolgen und diese meistens denselben Spediteur wünschen, fragen wir auch nur 
diesen an. Den gewünschten Anliefertermin führe ich auf meiner Anfrage auf.   

Nun erstellt der Spediteur ein Angebot. Er vermerkt auf diesem, ob er den Anliefertermin einhalten 
kann. Falls es ihm nicht möglich wäre, den Termin einzuhalten, bietet er mir einen anderen 
Terminvorschlag an. Beim Kunden muss ich nachfragen, ob eine spätere Anlieferung in Ordnung 
wäre. Falls der Kunde damit nicht einverstanden ist, muss ich einen anderen, evtl. teueren Spediteur 
suchen, mit der Hoffnung, dass dieser den Liefertermin einhalten kann.   

Sofern es einem Spediteur möglich ist, den gewünschten Anliefertermin einzuhalten, oder eine 
spätere Anlieferung für den Kunden kein Problem aufweist, kann ich die effektiven Transportkosten 
(gemäss Angebot des Spediteurs) im Auftrag nachtragen. Ich erstelle danach den Lieferschein und 
die Rechnung. (

 

Dokument 3: die Rechnung steht in der Kurzform, diese wird mit der Maschine 
mitgeschickt. Der Kunde erhält sowohl die kurze- als auch die lange Form der Rechnung per Post. Auf 
der kurzen ist nur die erste Position ersichtlich, auf der langen sind alle Positionen sichtbar  siehe 
Auftragsbestätigung.) Ich informiere den Spediteur, dass ich sein Angebot annehme.   

Die Ausfuhrpapiere und den Speditionsauftrag (  Dokument 4) kann ich nun anhand der Rechnung 
und der Packliste in einem speziellen Programm erstellen und ausdrucken. Zusätzlich zur Rechnung, 
zum Lieferschein, zum Speditionsauftrag und zur Packliste muss noch eine CE-Konformitätserklärung 
mitgeführt werden. Die CE-Konformitätserklärung bestätigt, dass die Maschine den Richtlinien der 
Europäischen Union entspricht. Ich vermerke spezielle Anweisungen an den Spediteur, wie zum 
Beispiel, dass der LKW nur von der Seite beladen werden kann.   

Folglich faxe ich dem Spediteur folgende Versandpapiere: 

 

Speditionsauftrag 

 

Ausfuhrbeleg 

 

Rechnung (nur Kurzform) 

 

Packliste   

Die Versandpapiere, sowie die Markierungen bringe ich in unsere Speditionsabteilung. Ein 
Lagermitarbeiter bringt die Markierungen an den Packstücken an. Der LKW-Fahrer muss die 
vorbereitete Kopie des Speditionsauftrages unterschreiben. Die Unterschrift ist der Beweis dafür, dass 
die Ware abgeholt wurde. Sobald ich diese Kopie zurückerhalten habe, kann ich dem Kunden die 
Rechnung, den Lieferschein und die Packliste per Post zukommen lassen.  

Die Maschine ist nun abgeholt und die Rechnung an den Kunden verschickt. Der Auftrag kann als 
erledigt betrachtet werden. Im Kundenordner kann ich nun den fertigen Auftrag ablegen.   

Schlusswort  

So läuft der Prozess im Normalfall ab. In vielen jedoch kann der Prozess komplizierter werden. Wie 
z.B. wenn eine Maschine geleast oder gemietet wird, oder der Kunde spezielle Dokumente, wie 
Ursprungzertifikate für die Einfuhr der Ware benötigt. Dieser Prozess ändert sich bei jedem Auftrag ein 
wenig. 
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Kritische Schnittstellen 

   
Teilschritt  Betroffene Abteilung / Person  Problematik   Vorgehensweise von Zünd Systemtechnik AG 

Fabrikation der Maschine Produktion  Auf die Anfertigung der Maschinen 
haben wir keinen Einfluss. Wenn sich 
die Produktion der Maschine 
verzögert, wird sich der Liefertermin 
aufschieben. Der Kunde wird 
unzufrieden sein. 

Durch eine genaue Produktionsplanung wird das 
Problem auf eine Wenigkeit verringert. In unserer 
Produktionsplanung wird vorgegeben wie viele 
Maschinen in einer Woche produziert werden 
können.  

Änderung im Auftrag nach 
Produktionsbeginn   

Produktion  Der Kunde möchte nach 
Produktionsbeginn noch Änderungen 
im Auftrag vornehmen. Wir müssen 
zuerst abklären ob eine Änderung des 
Auftrags überhaupt noch möglich ist 
und welche Mehrkosten entstehen.   

Falls eine Änderung des Auftrags 
möglich ist, müssen wir die erstellten 
Papiere abändern. Der Ablauf wird 
unterbrochen und es führt zu einer 
Verzögerung.  

Wir informieren den Kunden, ob eine Änderung 
des Auftrags möglich ist und falls ja, welche 
Mehrkosten dadurch entstehen. Wenn der Kunde 
damit einverstanden ist, muss der abgeänderte 
Auftrag so schnell wie möglich an die Produktion 
weitergeleitet werden, damit nicht nach dem 
bestehenden, sondern nach dem geänderten 
Auftrag produziert wird. Je nach Änderung, kann 
es zu einer Lieferterminverzögerung kommen, 
diese teilen wir dem Kunden mit. Falls der Kunde 
nicht damit einverstanden ist, verzichtet er auf die 
von ihm getätigte Änderung.  

Anzahlung nicht erhalten Verkauf  Wenn die Maschine schon zum 
Versand bereit steht und wir die 
Anzahlung vom Kunden nicht erhalten 
haben, kann die Maschine nicht 
versendet werden.   

Falls der Kunde die Anzahlung noch nicht getätigt 
hat, bitte ich ihn, die Zahlung sofort zu 
veranlassen. Wir erkundigen uns über das 
Problem, welches den Kunden hindert die 
Zahlung zu tätigen. Dieser teilt uns mit, wann wir 
seine Zahlung erwarten können. Während dieser 
Zeit wird die Maschine zwischengelagert. Wenn 
der Kunde nicht bezahlt, wird die Maschine für 
einen anderen Kunden freigegeben, was in der 
Regel eine Umrüstung nach sich zieht.   
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Musterdokumente 

 
Dokument 1    Bestellung  
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Dokument 2    Auftragsbestätigung  
                                                                                                                                                    

                                                                                                              



 

Auftragsabwicklung im Verkauf                                                                    - 11 -             Patricia Eugster  

                                  

Somit wird eine 
Anzahlungsrechnung 
benötigt 



 

Auftragsabwicklung im Verkauf                                                                    - 12 -             Patricia Eugster  

                                   

Unterschrift des Kunden 
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Dokument 3    Rechnung (Kurzversion) 
                                                                                                                                                        

Liefer- und Rechnungsadresse 
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