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Prozesse verbessern THEMEN

Was? Warum? Womit? Wer? Wie? WO enesn
Mit KAIZEN Methoden die

Wi e Vi EI? Wa n n? Kundenzufriedenheit verbessern
Die KAIZEN Score Card

Von Georg Mdller
Flow-Expertin verstarkt das
Was? Viele Unternehmen haben erkannt, dass in den administrativen Bereichen KAIZEN-Beraterteam

erhebliches Verbesserungspotenzial steckt. Zum Beispiel beim Informationsfluss. Die B i e S T

Seminar: KAIZEN Controlling &
programme. Vertriebs-, Entwicklungs-, Auftragsabwicklungs-, Serviceprozesse und Wirtschaftlichkeit

Prozesse in derVerwaltung rticken zunehmend in den Blickpunkt der Verbesserungs-

andere Prozesse stehen auf dem Priifstand.

Warum? Die Poten- denden Frage, wer die Akteure im Ver- bewahrt. Das Besondere an diesen
ziale in unseren Ab- besserungsprozess sind, wahlen wir Techniken liegt an der Einfachheit und
laufen sind erheblich: gemeinsam mit den Kunden die am Transparenz in der Anwendung. Ein
Fehler, Schnittstellen, besten passende Methode (siehe Seminar-Teilnehmer sagte: ,Also das
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Fortsetzung von Seite 1

Wer? Wer kennt die Prozesse im Unter-
nehmen am Besten? Konnen die Verfah-
rensanweisungen oder Prozessmodelle
tatsachlich so gelebt werden, wie sie
beschrieben sind? Das wissen die
Mitarbeiter, die handelnden Personen
am Besten! Mit dem Prozessmapping
werden sie zusammengebracht und aktiv
eingebunden. Das Prozessverstandnis
wird so gestarkt und Bestehendes
hinterfragt. ,Jetzt wird mir erstmal so
richtig klar, jetzt habe ich verstanden,
was da bei uns passiert” rief eine
Workshop-Teilnehmerin beim Anblick

des visualisierten IST-Prozesses.

Wie? Zuerst werden die zu optimieren-
den Prozesse ausgewahlt, das Ziel for-
muliert und das Team zusammengestellt.
In einem Workshop nimmt das Team den
IST-Prozess auf und visualisiert diesen
(mappen). Auf Basis der erkannten
Schwachstellen entwickeln die Kollegen
den SOLL-Prozess. Knackpunkte werden
mit der Problemlésungsstory bearbeitet.
In der Regel werden viele Malsnahmen
bereits im Sinne von KAIZEN im Work-
shop umgesetzt. Je nach Komplexitat
des Prozesses dauert so ein Workshop
zwei bis flinf Tage.

Wie viel? Die dabei erzielten Ergeb-
nisse sind oft beeindruckend. Verkirzte
Durchlaufzeiten um 30 bis 60 Prozent
und vermiedene Bearbeitungsaufwande
von 10 bis 20 Prozent sind Ergebnisse,
die in vielen Prozessverbesserungen mit
dem Prozessmapping erreicht werden.

Wann? Wann sollten wir unsere
Prozesse verbessern? Die Antwort ist
einfach: Laufend. Denn Chancen gehen
nie verloren, die nutzen eben sonst die
Anderen. Was wére bei Ihnen heute
noch méglich? W

Beitrag von Felicitas Kell

Basis fiir Kundenzufrieden-
heit schaffen

Neue Kunden zu akquirieren ist ca. 600
Prozent teurer als einen vorhandenen
Kunden zu halten (Quelle: ‘Supriservice’
von Sabine Hiibner). Daher rechnet es
sich, in die Kundenzufriedenheit zu
investieren.

Laut verschiedener Studien liegen die
Grinde fur Kundenverluste zu etwa 70
Prozent bei desinteressierten oder
unfreundlichen Mitarbeitern, Gleich-
gultigkeit oder negativer Stimmung im
Unternehmen. Der richtige Umgang mit
den Kunden ist der Schltssel zum Erfolg,
wenn es darum geht, Markte zu er-
obern, zu sichern und als Unternehmen
zu wachsen. Hier entscheiden oft die
,weichen Faktoren', welche das Herz der
Kunden treffen: Aufmerksamkeit, Zu-
horen, Hilfsbereitschaft etc.

Oft werden Mitarbeiter durch organi-
satorische Probleme daran gehindert,
auf Kundenwunsche richtig einzugehen
und einen schnellen und flexiblen Ser-
vice zu bieten. Die Voraussetzung daftir
sind schlanke, effiziente Prozesse.
Ergebnisse der kontinuierlichen Prozess-
verbesserung sind die Reduzierung von
Schnittstellen, Durchlaufzeiten, Bearbei-
tungszeiten und Kosten. Die Mitarbeiter
erhalten mehr Freiraum fUr die Kunden-

Einer der Wege zur Effizienz: Prozessmapping
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Felicitas Kell stellt Prozessmapping als eine Methode vor, um Ablaufe schneller,
effizienter und frei von Verschwendung zu gestalten.

betreuung. Anzustreben sind zuséatzlich
beste Qualitat und ,Null Fehler'.

Minoru Tominaga stellt in seinem Buch
,Erfolgsstrategien flr Deutsche Unter-
nehmer' dar, was eine Fehlerquote von
0,1 % in alltaglichen Situationen bedeu-
ten wirde. So gabe es zum Beispiel je-
den Tag zwei unsichere Flugzeuglandun-
gen auf dem Frankfurter Flughafen oder
jede Woche 500 fehlerhafte chirur-
gische Operationen!

Der KAIZEN-Prozess im Service umfasst

das Erkennen und Eliminieren von Ver-
schwendung, das Schaffen von Stan-
dards und die Optimierung der Prozesse.
Dabei ist eine strukturierte Vorgehens-
weise mit klarer Zielsetzung wichtig, die
von allen Mitarbeitern nachvollziehbar ist
(s. Bericht auf Seite 3). Ein Ziel kdnnte
zum Beispiel sein, den Ursachen far
Kundenreklamationen auf den Grund zu
gehen und die Zahl der Reklamationen
in Richtung Null zu minimieren. W



Beitrag von Sebastian Reimer

Kontinuierlich verbessern
mit Zielsetzung

Eine ideale Vorgehensweise zur gezielten
Steuerung des Verbesserungsprozesses
ist die KAIZEN Scorecard. Ausgehend
von den Unternehmenszielen wird abge-
leitet, was die Teams bzw. jeder Einzelne
zur Zielerfullung beitragen kénnen. Die
Unternehmensziele orientieren sich an
der Exzellenz in den Bereichen Qualitat,
Geschwindigkeit, Wirtschaftlichkeit,
Flexibilitat, Innovation und Umfeld. Buro-
und Servicebereiche sind nicht mehr
aufsen vor. Die so genannten ,indirekten
Bereiche' sind involviert und miissen
ihren Beitrag zur Erfullung der am Markt
geforderten Erfolgskriterien leisten.

Die KAIZEN Scorecard bietet eine ideale
Maglichkeit zur visuellen Darstellung und
Analyse der Ziele. Durch den Soll-Ist-
Vergleich werden Abweichungen schnell
erkannt. Erfolge motivieren zu weiteren
Verbesserungen, negative Abweichun-
gen sind ein Alarmsignal fir Kurskorrek-
turen. Auf jeden Fall kénnen durch die
Darstellung mittels KAIZEN Score Card
Potenziale ermittelt werden. Ziele lassen
sich priorisieren und kategorisieren.

Aus der Score Card sind die Reihenfolge
derVorgehensweise und die einzelnen
Malinahmen ablesbar. Daraus ergeben
sich Kennzahlen. Dies ist gerade im
Bereich von Buro und Dienstleistung
sehrwichtig, da hier viele Menschen ein
Problem mit der vermeintlich mangeln-
den Maglichkeit zur Erfolgsermittiung
haben.

An erster Stelle steht immer die Frage
nach dem Ziel: Was mdchten Sie mit
dem Programm ,KAIZEN im Office' er-
reichen? Wichtig ist, dass Sie eine Vision
haben, die kommuniziert wird, damit alle
wissen, wohin die Reise gehen soll. Ein
haufiger Fehler in der Praxis ist, dass die
Zielvereinbarungen nicht bis zur Mitar-
beiterebene aufgeldst werden. Mangeln-
des Verstadndnis verhindert dann eine
erfolgreiche Umsetzung. Der Erfolg stellt
sich ein, wenn klar definiert wird, was
der einzelne Mitarbeiter zur Zielerrei-
chung beitragen kann. Eine gute Aus-
gangsbasis fur die Zielvereinbarung ist
eine Beschreibung des Unternehmens,
die Position am Markt, Mission & Vision.
Daraus lassen sich die Ziele ableiten.
Das Ziel als messbares, zuklinftiges
Ereignis hat eine hohe Wahrscheinlich-
keit der Realisierung. Es gibt die Rich-
tung fur Problemlésungen vor.

Wichtig: Zielformulierung

Formulieren Sie die Ziele immer positiv.
Achten Sie darauf, dass das Ziel
realistisch ist und fr die Beteiligten
erreichbar ist. Ein Ziel muss den Bereich
genau definieren, flr den es wirksam
werden soll. Wahlen Sie sinnvolle
Kriterien, mit denen sich der Erflllungs-
grad jederzeit ermitteln lasst - so werden
Erfolge messbar. Klaren Sie, welche
Ressourcen (Budget, Zeit) zur Zielerfll-
lung gebraucht werden und stellen Sie
diese zur Verfligung. Fixieren Sie die
Ziele schriftlich und setzen Sie Termine.
Berticksichtigen Sie die Auswirkung der
Veranderungen auf andere Menschen,
Systeme und Organisationen.

Denken Sie daran: Der Weg ist das Ziel.
Bleiben Sie flexibel und richten Sie die
Ziele neu aus, wenn sich die
Rahmenbedingungen verandern. W

Verstarkung im Beraterteam: Neue Flow-Expertin beim KAIZEN Institute

Total Service Management (Tsm)

Ab sofort wird Sonja Gerster unsere
Kunden rund um das Thema ‘Prozessver-
besserung’ beraten mit Schwerpunkt
‘KAIZEN im Office’ bzw. Total Service
Management'. Als Maschinenbau-
ingenieurin mit langjahriger Erfahrung im
Qualitatsmanagement und der Produk-
tionsplanung kennt Frau Gerster alle
Prozesse, die in einem Unternehmen
anfallen. Ihre beruflichen Stationen ga-

ben ihr die Maoglichkeit, Erfahrung zu
sammeln in den Bereichen: Fertigungs-
planung bei einem namhaften Auto-
mobilhersteller, Verantwortung fiir die
Produktionsablaufe im Maschinenbau
sowie Qualitats- und Umweltmanage-
ment in einem Unternehmen, das Medi-
zinprodukte herstellt. Wir freuen uns,
dass Frau Gerster nun ihr Know-how fur
unsere Kunden zum Einsatz bringt.
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Drei spannende Tage erlebten die Teilnehmer der ausgebuchten Drei-
Lander-Benchmarktour vom 27. - 29. Mérz 2006. Fiinf Spitzen-Unter-
nehmen in Deutschland, Schweiz und Liechtenstein 6ffneten ihre Pfor-
ten und lieRen die Tourgéste an ihren Erfolgen bei der Umsetzung von
KAIZEN-Methoden teilhaben. An den unterschiedlichen Zielpunkten
konnte die praktische Umsetzung von nahezu allen KAIZEN-Methoden

‘live’ besichtigt werden: 5S Best in Class, Kobetsu-KAIZEN, SMED-
Workshops, JIT, Pull-Flow, Chaku-
arbeit, KAIZEN in Produktion und Biiro, Flow/JIT, KANBAN, Flief3-
montage und Autonome Instandhaltung. Endstation der Tour war das
KAIZEN-Office in Zug, wo die 6 Level zur Steigerung der Biiroeffizienz
praktiziert werden und anhand eines ‘Lehrpfades’ dargestellt sind.

Chaku-Linien, Liniendesign, Team-

Blick (iber den Tellerrand

KAIZEN Controlling fiir
Produktionsexperten

Warum sollten sich Meister, Schichtfuih-
rer oder Fachingenieure mit betriebs-
wirtschaftlichen Themen wie Kennzahlen
oder Kalkulationen beschéftigen? Dazu
gibt es doch die kaufménnischen Be-
reiche mit ausgebildeten Controllern.
Viele gute Grinde, warum es sinnvoll ist,
sich im Rahmen des Verbesserungs-
prozesses mit solchen Themen zu befas-
sen, lieferte das erstmals abgehaltene
Seminar ,KAIZEN Controlling & Wirt-
schaftlichkeit' am 16. und 17. Mérz 2006
in Potsdam.

Die Prozesse in den Unternehmen grei-
fen wie Zahnrader ineinander. Letztend-
lich ist das Ziel die Zufriedenheit der
Kunden. Dazu braucht es gute Qualitat,
Flexibilitat, Schnelligkeit und eine
gunstige Kostenstruktur. Um schon im
Vorfeld den Preis in Richtung Kunde
positiv zu beeinflussen, ist es wichtig,
dass das Kostenbewusstsein im
KAIZEN-Prozess verankert ist.

Prof. Dr. Gunter Dehr vermittelte den
Seminarteilnehmern das Know-how, um

o ‘ il
Unter Anleitung von Prof. Dr. Gunter
Dehr setzten die Teilnehmer das Gelernte
gleich in praxisnahen Ubungen um.

KAIZEN-Prozesse unter wirtschaftlichen
Aspekten zu betrachten und Controlling-
Methoden sinnvoll zu nutzen. In zwei
Tagen lernten die Teilnehmer Basics rund
um die Kostenstruktur eines Unter-
nehmens, Break-Even-Analyse und
Amortisationsrechnung kennen. Sie
setzten sich mit Kennzahlensystemen
und deren Anwendung auseinander.
Das theoretische Wissen wurde gleich in
Gruppentbungen umgesetzt.

Chance zum Aufstieg

Der Blick tber den Tellerrand ist der
Karriere forderlich und ermaglicht
oftmals einen Aufstieg flr ehrgeizige

Holen Sie sich bei uns das Know-
how fiir TPM", Effizientes Office-
Management, Wertstromdesign

und Total Flow Management.

Bilden Sie sich weiter zum
KAIZEN-Manager.

Lernen Sie von den Besten auf
unserer Benchmarktour.

Néhere Infos, Termine und Preise
bei unseren Service Hotlines:

Benchmarktour & 06172-138-112
Seminare @06172-138-113
www.kaizen.de

Produktionsprofis. Ein besseres Ver-
standnis fur die Zahlenwerke im Unter-
nehmen erdffnet neuen Handlungs-
spielraum. Mit Kennzahlen und Kalku-
lationen haben die Flhrungskrafte in der
Fertigung gute Argumente, zum Beispiel
wenn es um Vorschlage flr die Nach-
investition, den Ersatz oder die Erwei-
terung einer Maschine oder Anlage geht.

Ein weiteres Seminar ,KAIZEN
Controlling & Wirtschaftlichkeit' ist flir
Herbst 2006 geplant. Interessenten
melden sich bitte bei Frau Simone
Schwander, Tel. 06172/138113, E-Mail:
sschwander@kaizen.com. l
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