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ie Fordekiichen M. Kania

GmbH & Co. KG ist ein

Einzelhandelsbetrieb aus

der Kiichenbranche mit
Sitz in Flensburg und fiinf Filialen
im Norden Deutschlands. For-
dekiichen beschiftigt rund 150 Mit-
arbeiter und arbeitet mit zehn deut-
schen Herstellern zusammen. Pro
Jahr liefern und montieren die
Flensburger rund 4000 Kiichen.
Fordekiichen ist ein inhabergefiihr-
tes Unternehmen mit flachen hier-
archischen Strukturen. Da die Fir-
ma in jeder Abteilung stindig auf
der Suche nach Verbesserungs-
potenzialen ist, bot der Ansatz des
Total Quality Management (TQM)
die Moglichkeit, mehr Potenziale zu
erkennen und effektiver zu nutzen.

Individuelle Losung

Das Modell der European Foundati-
on for Quality Management (EFQM)
List fiir jedes Unternehmen, das sich
mit dem TQM-Gedanken befasst,
ein besonders geeignetes Hilfsmit-
tel,“ stellt Manfred Kania, Ge-
schiftsfiihrer der Fordekiichen, fest.
»Da es eine extrem umfassende Un-
ternehmensbewertungsmatrix dar-
stellt, bietet das Modell die Mog-
lichkeit, alle Starken und Schwi-
chen, alle genutzten und alle nicht
genutzten Potenziale im Unterneh-
men aufzudecken und diese quali-
tativ zu bewerten. Es ist eine geeig-
nete Methode, um den Grad der Ex-
cellence in einem Unternehmen
festzustellen.” Die TQM-Einfiihrung
nach dem EFQM-Modell fand tiber
eine Strategietagung und Gespréche
des Leitungskreises mit den Mit-
arbeitern statt. , Es begann mit der
Sensibilisierungsphase durch Vor-
trige und Gespriche und ist nach
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VERBESSERTE PROZESSKETTE IM MITTELSTAND

KUNDENORIENTIERT. Zur Optimierung der betrieblichen Abldufe und zur Verbesserung der Unternehmenskultur

wihlte die Firma Fordekiichen das Qualititsmanagement-System der GOA Workbench. Der Ansatz

des , Total Quality Management“ ist die Grundlage zur Umsetzung des Qualitiitsgedankens.

Manfred Kania zeigt sich sehr
zufrieden mit der Auswahl:
»Die GOA-Workbench war bei
der Einfiihrung von EFQM
sehr hilfreich. In unserem
Unternehmen dient das Pro-
gramm zu Umfragen bei Kun-
den und Mitarbeitern und zur
Selbstbewertung nach EFQM.
Erst durch GOA erhalten mit-
telstandische Betriebe wie wir
die Moglichkeit, kostengiins-
tig Mitarbeiter- und Kunden-
umfragen, die bei der Umset-
zung von TQM unabdingbar
sind, durchzufiihren. GOA
bietet einen roten Faden bei
der Umsetzung des sehr kom-
plexen EFQM-Modells.“
Gefunden hat Fordekiichen
das Programm durch Inter-
net-Recherche. GOA wurde
anhand eines kostenlosen
Downloads getestet und bewertet,
bevor die Flensburger den Kontakt
zum Anbieter suchten. ,Nachdem
uns klar war, was wir wollten, ging
alles sehr schnell und unkompli-
ziert. IBK gab uns eine eintigige
Einfiihrung in die erweiterten Mog-
lichkeiten der Anwendung und
mehr war fiir den produktiven Ein-
stieg auch nicht notig. Der laufen-
de Support ist sehr umfassend. Die
Hotline steht nicht nur fiir techni-
sche Probleme zur Verfiigung, son-
dern bietet auch methodische Un-
terstiitzung bei den Umfragen.

Trends analysieren

Aus der Sicht der Flensburger
nimmt IBK zudem aus der Praxis
gewonnene Verbesserungsvorschlé-
ge schnell auf, setzt sie ziigig um
und liefert sie umgehend als neues
Produktrelease aus. Selbst fir-
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LUPE. Angelehnt an das hlensystem der Balanced Scorcard weist die

Balanced Q-Card auf qualitative Verbesserungspotenziale auch im Detail

wie vor nicht abgeschlossen,” er-
klart Manfred Kania. ,Ein erfolgrei-
ches Pauschalmodell zur EFQM-
Einfithrung kann es meiner Mei-
nung nach nicht geben. Jede Orga-
nisation muss fiir sich eine Indivi-
duallgsung erarbeiten.”

Aus diesem Grund wurde fiir die
erste Einfiihrungsrunde auch nicht
das Modell in seinem vollen Um-
fang verwendet, sondern die in Ko-
operation mit der EFQM entwickel-
te Vereinfachung , Fit fiir Spitzenleis-
tung“. Dabei sind alle Kriterien und
Ansatzpunkte des EFQM-Modells in
einfach verstdndliche und an den
Mittelstand angepasste Fragen
{ibersetzt. Zusdtzlich wurde die
Methodeneinfiihrung durch ein
Softwaretool unterstiitzt, das Modu-
le fiir alle Phasen der Selbstbewer-
tung und der Zufriedenheitserhe-
bungen anbietet.

menspezifische Sonderwiinsche
werden schnell und kostengiinstig
umgesetzt. Zu beeindrucken wei
die Software bei Fordekiichen vor
allem dadurch, dass der Anwender
stets die komplette Datenhoheit
iiber alle Umfragen besitzt. Bei al-
ternativen Umfragetools hingegen
liegt die Anwendung im allgemei-
nen auf einem Server des Anbieters,
wihrend lediglich die Ergebnis-
berichte ausgeliefert werden. Mit
GOA liegt dagegen alles — Wissens-
basen, Umfrageprojekte, die Ant-
worten als Rohdaten und die Be-
richte - auf den Systemen der Flens-
burger. Damit konnen jederzeit
bereits getitigte Umfragen mit wei-
teren Interviews erginzt oder alte
Ergebnisse neu ausgewertet werden,
um Aspekte zu analysieren, die
beim letzten Bericht noch nicht in-
teressant waren. Dies erlaubt auch

dann langerfristige Trendanalysen
zu erstellen, wenn sich die Anforde-
rungen gedndert haben.

Anfangs haben die Flensburger
regelméRige Kundenbefr

rissen zu werden. Trotzdem kam
nach kurzer Zeit ein umfassendes
Assessment zustande, das den ge-
samten Betrieb aus der Sicht aller
Pr igentiimer umfasste und

jahrliche Befragungen zur Mitarbei-
terzufriedenheit und Selbstbewer-
tungen durchgefiihrt. Dabei gestat-
tete es die Software, die Selbstbe-
wertung so durchzufiihren, dass alle
betroffenen Mitarbeiter jeden Tag
ein anderes Thema kurz bearbeite-
ten, ohne durch eine volle Selbstbe-
wertung aus dem Tagesbetrieb ge-

als in sich geschlossene Selbstbe-
wertung ausgewertet und zur Dis-
kussion gestellt werden konnte.

»Es wurden in allen relevanten
Bereichen Verbesserungen erzielt,*
berichtet Manfred Kania. ,Hervor-
zuheben sind die Ergebnisse bei der
Kundenbefragung. Hier wird nicht
nur erkannt, in welchen Bereichen

Verbesserungspotenzial be-
steht, sondern auch welche
Leistungen und Kosten einge-
spart werden konnen, da sie
von Kunden nicht wahrge-
nommen oder honoriert wer-
den. Alle Arten statistischer
Auswertungen von Befragun-
gen und Selbstbewertungen
sind mit nur geringem Auf-
wand auswertbar. Die Vorar-
beit zur Durchfiihrung von
Befragungen und insbeson-
dere von Selbstbewertungen
und EFQM-Assessments wird
durch das GOA-Programm
sehr erleichtert.”

Durch den stark gesunke-
nen Faktor Zeit bei Vorberei-
tung, Durchfiihrung und
Nachbereitung von Befragun-
gen, Bewertungen und den
Umfang der Ergebnisse kon-
nen erhebliche Kosten eingespart
werden. Zusitzlich werden durch
die umfangreiche Unternehmens-
bewertung des EFQM-Modells
unnotige Kostenfaktoren schneller
aufgedeckt und Sparpotenziale
deutlicher sichtbar.

Nachdem inzwischen alle Mitar-
beiter gute Erfahrungen mit dem
Ansatz der Selbstbewertung ma-
chen konnten, sieht der nichste
Schritt jetzt vor, von ,Fit fiir Spit-
zenleistung” auf das volle EFQM-
Modell umzusteigen. = ab

NTERVIEW

Mit Qualitédt besser kochen

GOA-WORKBENCH
Das auf dem Excellence-Modell der
EFQM (European Foundation for
Quality Management) aufbauende
GOA-Modul ist modellkonform und
von der EFQM lizenziert. Die GOA-
Workbench erlaubt es, Kosten und
Aufwand fiir die Einfiihrung und die
laufenden Erhebungen des EFQM-
Modells erheblich zu senken und so
dieses Verfahren einer breiteren
Basis zugénglich zu machen. Sie ist
momentan in acht Sprachen verfiig-
bar und kostet netto zwischen 680
und 8800 Euro.

o Losung: GOA-Workbench als Soft-
ware-Tool zur Umsetzung des
TQM-Gedankens (Total Quality
Management)

Implementierung: Die Implemen-
tierung ist ein permanenter Pro-
zess, da nach und nach immer
mehr zusétzliche Umfragen und
Methoden eingephast werden;
Dieser Prozess hat nichts mehr mit
technischer sondern mit organisa-
torischer Implementierung zu tun
o Schlungsaufwand: etwa einein-
halb Tage

Kosten: Externe Kosten: rund
12000 Euro; die interne Kosten-
struktur kann nicht prazisiert wer-
den, da der Einsatz der GOA-Work-
bench Bestandteil des téglichen
Managements ist und keine sepa-
rate Kostenposition

Mit Begeisterung zur Verdnderung

UBERZEUGUNGSARBEIT. IT-BUSINESS NEWS sprach mit Manfred Kania,
dem Geschiiftsfiihrer der Fordekiichen, iiber den Nutzen des Qualitditsgedankens.

ITB: Qualititsmanagement ist we-

rungen und Terminierungen.

sentlich auf die ung
durch jeden Einzelnen ange-
wiesen. Welche Vorarbeiten
waren notwendig, um den
TQM-Gedanken in die Kopfe
der Mitarbeiter hineinzube-
kommen?

Kania: Den TQM-Gedanken in den
Kopfen aller Mitarbeiter zu
verankern und sie von der
Notwendigkeit eines umfas-
senden QM-Systems zu tiber-
zeugen, ist eine nie endende
Uberzeugungsarbeit. Die not-
wendige Vorarbeit kann und
muss von der Geschiftsleitung
durch Vortrdge und person-
liche Gespréache mit den Mit-
arbeitern als Uberzeugungsar-
beit geleistet werden. Nur
wenn die Geschiftsleitung voll
und ganz — mit viel personli-
chem Engagement - an der
Einfiihrung arbeitet, kann ein
funktionierendes QM-System
eingefiihrt werden. Die per-
sonliche Begeisterung und der
Wille zur Verdnderung sind die
Grundvoraussetzungen fiir ei-
ne erfolgreiche Einfiihrung.

ITB: Welches sind fiir Sie die wich-
tigsten Schritte bei der Ein-
fithrung eines QM-Systems?

Kania: Der wichtigste Schritt ist
meiner Meinung nach ein
strukturiertes Vorgehen mit ei-
nem klar umrissenen Zeitplan
zum Beispiel als Projekt mit
beschriebenen Meilensteinen
und klar definierten Anforde-

Ein QM-System kann in mei-
nen Augen auch als lernende
Organisation  beschrieben
werden. Grundvoraussetzung
um etwas aus dem eigenen
Handeln zu lernen ist, das ei-
gene Handeln durch Darstel-
lung aller wichtigen Prozesse
sichtbar zu machen. Wahrend
der Beschreibung der Prozesse
werden schon die ersten Ver-
besserungspotenziale sichtbar.
Eine weitere wichtige Aufgabe
ist, Messgrofen zu beschrei-
ben um Veranderungen sicht-
bar machen zu kénnen. Mann
muss sich im Klaren dariiber
sein, dass nur etwas verbessert
werden kann, wenn das Er-
gebnis auch messbar ist und
bewertet werden kann. Der
»Plan-Do-Check-Act*“-Zyklus
beschreibt den Ablauf inner-
halb eines QM-Systems her-
vorragend. Umgangssprach-
lich: Uberlege dir genau was
du tun méchtest - Ziel, setze
den Plan penibel in die Tat
um, iiberpriife das Ergebnis —
wurde das Ziel erreicht? - und
verhalte dich nach deinen Er-
kenntnissen. Ein sehr wichti-
ger Bestandteil der Situations-
aufnahme — Messung — sind
Kunden- und Mitarbeiterbe-
fragungen.

: Wie flexibel stellt sich das
GOA-Programm als QM-
Werkzeug in mittelstindi-
schen Betrieben dar?

ITi

MANFRED KANIA, vom
Qualitdtsgedanken liberzeugt

Kania: GOA ldsst sich problemlos
und einfach an die spezifi-
schen Anforderungen der Un-
ternehmung anpassen. Die
Kataloge fiir die Umfragen
und Bewertungen sind so auf-
gebaut, dass dies durch einfa-
che Auswahl und leichte Text-
verdnderungen geschieht.

ITB: Inwiefern konnen Dienstleis-
tungsanbieter wie System-
hiduser vom Qualitdtsmana-
gement mit GOA profitieren?

Kania: GOA erlaubt es, die Mana-
gementmethodik der Business
Excellence leicht zu vermitteln
und beschleunigt die Adaptie-
rung in der eigenen Organisa-
tion. Systemhduser, die nicht
nur technisch orientiert sind,
sondern den Unternehmer
auch in Fragen der Anwen-
dung unterstiitzen, bekom-
men ein starkes und ausgereif-

tes Werkzeug an die Hand, das
es ihnen erlaubt, ihr Angebot
von der Betreuung rein opera-
tiver auch auf die strategische
Aufgaben der Unternehmun-
gen auszudehnen.

ITB: Sind die Mitarbeiter zufrie-
den mit der Einfiihrung des
QM-Instruments oder erle-
ben sie dies nur als eine zu-
sitzliche Mehrbelastung?

Kania: GOA ist bei der Einfiihrung
eines QM-System {iberaus
hilfreich. Die notwendigen
Struckturverdnderungen im
Unternehmen wihrend der
QM-Einfiihrung belasten alle
Mitarbeiter. Wie schon er-
wiihnt sind Mitarbeiterumfra-
gen ein entscheidender Bau-
stein in einem QM-System.
GOA bietet hier ein Programm
mit einem Fragenkatalog, den
jedes Unternehmen anfang-
lich ohne zusdtzlichen Auf-
wand verwenden kann. Erst
anhand der Befragungsergeb-
nisse kann man den Fragebo-
gen sinnvoll an die Belange
des eigenen Unternehmens
anpassen. Die Moglichkeit der
Befragung per eMail und die
mogliche Teilung in mehrere
Fragebogen verursacht kaum
eine Mehrbelastung der Mit-
arbeiter im Tagesgeschift. Aus
diesem Grund wurde die Ein-
fithrung auch durchaus posi-
tiv aufgenommen.

Das Interview fiihrte
Dr. Andreas Bergler



