ZERTIFIZIERUNG

Der Konkurrenz davonfahren

Chancen fir Autohduser mit der DINENISO9001:2000

Christian Zott, Berlin;
Norbert Stang, Neustadt-Glewe

Prozessorientierte Managementsysteme,
welche die Erfiillung der Kundenerwar-
tungen, die Vorgaben der Handlerorga-
nisationen und die wirtschaftliche Leis-
tungsfahigkeit gleichermaBen sichern
helfen konnen, riicken bei Autohdusern
und Héandlerorganisationen zunehmend
in den Mittelpunkt. Die aktuelle DIN
ENIS09001:2000 bietet eine wertvolle
Orientierung fiir diese neuen Anforde-
rungen, da der prozess- und kundenbe-
zogene Ansatz den praktischen Bedin-
gungen von Dienstleistungsunterneh-
men wesentlich ndher kommt. Im
Dienstleistungsbereich werden Quali-
tats- und Leistungskennzahlen direkt
von den Mitarbeitern beeinflusst, und
die Leistungsfahigkeit der Unterneh-
mensorganisation hangt damit erheblich
vom Verstdndnis und der Akzeptanz der
Betroffenen ab.

Das Autohaus Stang in Neustadt-
Glewe mit insgesamt 23 Mitarbeitern
gestaltete ein Managementsystem ge-
maB der DINENIS0O9001:2000. Die not-
wendige Verbesserung betrieblicher Ab-
laufe, die bewusstere Zusammenarbeit
der Mitarbeiter untereinander sowie de-
ren Auswirkung auf das Arbeitsklima
und die Kundenndhe waren dabei von
Anfang an das Hauptanliegen. Durch die
Einbeziehung aller Mitarbeiter und eine
klare Kommunikation konnte das neue
Managementsystem erfolgreich imple-
mentiert werden.

| Verénderungen planen

Klarheit tiber die Visionen des Unter-
nehmens und eine konkrete, ergebnis-
orientierte Zielsetzung sind die Grund-
voraussetzungen fiir ein erfolgreiches
Managementsystem. Fehlt diese Grund-
lage, so empfinden Mitarbeiter die Ver-

Verandertes Kaufverhalten der Kunden, eine neue Ausrichtung der
Héandlerstrukturen sowie ein dramatischer Einbruch der Umsatzren-
dite und -entwicklung iiben auf den Autohandel einen erheblichen
Veranderungsdruck aus. Ein Autohaus sichert den Unternehmenser-
folg mit der Anpassung der Organisation an neue Handlerstrukturen,
an neue Kommunikationsformen und mit dem Einsatz effektiver

Managementmethoden.

anderung zwangsldufig als Belastung. In
einer gemeinsamen Veranstaltung mit
Geschiftsleitung, Verkauf, Service und
Verwaltung wurden daher die Anforde-
rungen an das Unternehmen und einzel-
ne Bereiche erarbeitet und daraus fiir je-
den Mitarbeiter nachvollziehbare Ziel-
stellungen abgeleitet. Diese Veranstal-
tung legte den Grundstein fiir eine offe-
ne und vertrauensvolle Zusammenarbeit
im Projekt, da alle Unklarheiten und
Vorbehalte mit allen Mitarbeitern ge-
meinsam gekldrt werden konnten.

Der Planung des Managementsystems
im Autohaus ging eine umfassende Diag-
nose der Unternehmensorganisation, der
Arbeitsablaufe und der bestehenden
Umgebungsbedingungen voraus. Dabei
wurden die von den Handlerorganisatio-
nen empfohlenen Standards und Verfah-
ren, wie z.B. Kundendienstmanage-
ment, auf individuelle Nutzungsmog-
lichkeiten vorhandener Checklisten und
Formulare z.B. zur Marktbewertung,
Kundendienstwerbung etc. untersucht,
um unnétigen Entwicklungsaufwand und
Uberschneidungen bei zukiinftigen Re-
gelungen weitgehend auszuschlieBen.
Auf Grundlage der bestehenden Ent-
wirfe der DINENISO9001:2000 wur-
den alle notwendigen Regelungen, die
Bestandteil der System- und Nachweis-
dokumentation werden sollten, sowie
alle intern bereits erkannten Verbesse-
rungsmoglichkeiten in einem Projekt-
plan zusammengefasst. Dieser Plan
diente im Projektverlauf zur regelmaBi-
gen MaBnahmen- und Terminverfol-
gung.

In der Planung des Managementsys-
tems wurden unter Mitwirkung der zu-
standigen Fachkraft flir Arbeitssicher-
heit alle erforderlichen Aktivititen und
Regelungen im Bereich Arbeits-, Ge-
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Bild 1. Planung der Prozessbeschreibung im
Bereich Kundendienst, Werkstatt, Lager und
Abschleppdienst

sundheits- und Umweltschutz wie z.B.
Schulungen, Arbeitsplatzkennzeichnung
und Umgang mit Gefahrstoffen bertick-
sichtigt.

Neben der Betrachtung der Erfolgsfak-
toren wie Personal und Umfeld stellte
die Optimierung der Dienstleistung den
mit Abstand groSten Aufwand bei der
Umsetzung eines effektiven Manage-
mentsystems dar. Ziel der Festlegung
von Unternehmensabldaufen waren Stan-
dards, die eine Umsetzung von Anforde-
rungen an das Unternehmen und die
Mitarbeit der Betroffenen gleichermaBen
sicherstellen.

Die sorgfiltige Vorplanung kritischer
Unternehmensabldufe wirkte sich posi-
tiv auf Projektdauer und Motivation der
Mitarbeiter aus, da die Kommunikation
zur Gestaltung und die Darlegung der
Unternehmensabldufe zusatzlich zum
Tagesgeschiaft geleistet werden mussten
(Bild 1).

| Prozesse strukturieren

Die Bestimmung kritischer Ablaufe
konnte durch Orientierung auf Schnitt-
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Bild 2. Die Visualisierung komplexer Abl&dufe erleichtert die Arbeit

stellen mit Kunden, Abteilungen und
konkreten externen Anforderungen ver-
einfacht werden. Zur erfolgreichen Ein-
beziehung der Mitarbeiter in die Gestal-
tung der Prozessorganisation wurden
mehrere Wege in der Projektplanung be-
riicksichtigt:

Erarbeitung von Managementstan-
dards direkt durch den QM-Beauftragten
und Berater, die zur verbindlichen Fest-
legung von Standards zur Umsetzung
von geregelten und ungeregelten Anfor-
derungen genutzt werden und deren
Kenntnis von den Mitarbeitern des Auto-
hauses nicht vorausgesetzt werden kann.

Erarbeitung der Ablaufe durch einen
Mitarbeiter anhand von Mustern mit an-
schlieBender Verteilung und Korrektur.
Dies ermoglicht eine schnelle Umset-
zung von Ablaufstandards; die nachtrag-
liche Einbeziehung der Beteiligten be-
deutete in der Praxis jedoch einen ho-
hen Nacharbeitsaufwand und Einschran-
kungen in der sachlichen Auseinander-
setzung mit dem Thema.

Erarbeitung der Abldufe im Grup-
penkontext mit den Prozessbeteiligten
an einer Moderationstafel. Dies bewirkte
eine Kritische Auseinandersetzung mit
dem Thema durch die Beteiligten und

mit einvernehmlichen Losungsansitzen
fiir Veranderungen.

In der Praxis stellte diese Vorgehens-
weise gleichzeitig hohe Anforderungen
an die flexible Abstimmung mit dem Ta-
gesgeschaft und an die Begleitung durch
den Gruppenmoderator. Bereits in der
Diagnosephase wurde der Geschiftslei-
tung und den Mitarbeitern des Autohau-
ses klar, dass die Erfassung aller Erfah-
rungen und Interessen der Mitarbeiter
zu Verdanderungen der Arbeitsorganisati-
on nur iber schriftliche bzw. grafische
Beschreibungen umsetzbar sein wiirde
(Bild 2). Da jedoch erhebliche Vorbehalte
gegeniiber einer aufwendigen Dokumen-
tationserstellung und -pflege bestanden,
entschied man sich im Autohaus Stang
fiir die Nutzung des EDV-Tools SISY-OM
mit dem speziell fiir Autohduser entwi-
ckelten Add-On. Dieses Tool stellte mit
zunehmender Komplexitit des Manage-
mentsystems eine erhebliche Zeit- und
Kostenentlastung dar, da die vollstandi-
ge Managementdokumentation mit be-
liebigen Auswertungen wie Dokument-
verwaltung, Datenverwaltung, Ressour-
cenverwaltung, Lieferantentibersicht,
Funktionsbeschreibungen zentral {ber
eine Datenbank gepflegt werden kann.

Alle Aktivititen wie geplante Grup-
penarbeiten, Schulungen, Dokumenta-
tionen sowie die Einbeziehung externer
Fachkrifte wurden langfristig mit dem
Tagesgeschift abgestimmt. Vor Umset-
zung des Projekts und der geplanten
MaBnahmen wurden die Mitarbeiter
uber die Ziele, den geplanten Projektver-
lauf und die fiir sie bestehenden Konse-
quenzen informiert.

Unternehmensablaufe
visualisieren

Eine erste gemeinsame grafische Er-
arbeitung der groben Ablaufstruktur in
Verkauf, Service und Verwaltung an
einer Moderationstafel verschaffte den
Mitarbeitern einen wichtigen Eindruck
hinsichtlich der notwendigen Regelung
von Schnittstellen und Zustidndigkeiten
sowie der Kldrung von offenen Fragen.

Die Ergebnisse der gemeinsamen Aus-
einandersetzung mit den kritischen Un-
ternehmensabldufen wurden direkt in
die SISY-Datenbank und in einen The-
menspeicher fiir VerbesserungsmafBnah-
men eingegeben. Die grafischen Darstel-
lungen der Unternehmensabldufe wur-
den in Verkauf, Service und Abschlepp-
dienst verteilt, um auch voriibergehend
abwesenden Mitarbeitern eine Mitge-
staltung zu ermoglichen. Durch die
mogliche Korrektur der Ablaufentwiirfe
am Arbeitsplatz und das zeitversetzte
Einbringen von Einwdnden und Verbes-
serungen aus Sicht der beteiligten Mit-
arbeiter wurden diese gezielt in die Ver-
antwortung genommen, die Praxisndhe
und Akzeptanz der erarbeiteten Stan-
dards abzusichern.

Die Organisationsstruktur im Auto-
haus wurde durch ein Organigramm fiir
jeden Mitarbeiter verstandlich dargelegt
und durch Funktionsbeschreibungen
konkretisiert. Alle Organisationseinhei-
ten und Funktionen wurden fiir spatere
Auswertungen in der Datenbank erfasst.
Besondere Bedeutung wurde im Projekt
den weitreichenden direkten Schnittstel-
len zum Kunden im Verkauf, Kunden-
dienst, Teileverkauf und Abschlepp-
dienst und den damit verbundenen
Anforderungen an die Kompetenz der
Mitarbeiter beigemessen.

Fiir jede Funktion wurde hinsichtlich
gegenwartiger und zukinftiger Aufga-
benstellungen ein Anforderungsprofil
fiir fachliche und personliche Eigen-
schaften entwickelt. Personalgesprache
konnten durch einen Vergleich der per-
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sonlichen Eignung mit dem Anforde-
rungsprofil notwendige Schulungen und
Einschriankungen fiir zukiinftige Aufga-
ben oder Vertretungen offen legen.

In die Planung von notwendigen
SchulungsmaBnahmen werden mitarbei-
terbezogene Programme der Héandler-
organisation wie z.B. Servicetechniker-
qualifizierung und gesetzlich geforderte
Unterweisungen wie z.B. Arbeitsschutz
integriert.

Die Darlegung des QM-Systems nach
den Anforderungen der DINENISO
9001:2000 erfolgte mit SISY-QOM durch
eine automatische Dokumentengenerie-
rung des QM-Handbuchs und der Ver-
fahrens- und Ablaufbeschreibungen fiir
Autohausmanagement, Verkauf und Ser-
vice nach Freigabe der tberarbeiteten
Entwiirfe.

Vorgehen abstimmen
und festhalten

Neben der verbindlichen schriftlichen
Darlegung von Abldufen und Verfahren
war die erfolgreiche Umsetzung und
Uberwachung sinnvoller Veridnderungen
nur mit einem schriftlichen MaBnah-
menplan in Form einer Excel-Liste be-
herrschbar. Diese wird regelmaBig von
der Geschiftsleitung mit den Verant-
wortlichen abgestimmt. Die terminge-
rechte Verfolgung von MaBnahmen
durch die Geschiftsleitung hatte wesent-
lichen Einfluss auf die Glaubwiirdigkeit
des Projekts. Als sinnvoll erwies sich
die zentrale Zusammenfassung aller of-
fenen MaBnahmen wie die Begehungen
der Arbeitssicherheitsfachkraft, Umfra-
gen etc.,, um die Termintreue auch im
turbulenten Tagesgeschéft abzusichern.
Da im Umfeld des Autohauses um-
fangreiche Anforderungen an Arbeits-,
Gesundheits- und Umweltschutz zu er-
fiillen sind, wurde deren Integration in
die Gestaltung des Qualititsmanage-
mentsystems von Anfang an geplant.
Die Verfahren zur Erfassung und Ver-
waltung
» priifpflichtiger Anlagen und Gerite,
P eingesetzter Priifmittel,
» der Gefahrstoffhandhabung und Lage-
rung,
P der Gefihrdungspotenziale am Ar-
beitsplatz,
P bestehender Kontroll- und Uberwa-
chungspflichten sowie
» von Entsorgungstétigkeiten
wurden vom QM-Beauftragten im Rah-
men der Gestaltung und Regelung zur
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Dokumentverwaltung, Lieferantenbewer-
tung, Fehlerlenkung in SISY-OM festge-
legt. Technische Ressourcen und mitgel-
tende Unterlagen wurden als Daten-
bankobjekte angelegt.

| Prozessleistung messen

Im Autohaus wurde die iibliche Bewer-

tung von Finanzkennzahlen auf aus-

sagekraftige Qualititskennzahlen und

Prozessindikatoren auf Basis der verein-

barten Qualitatsziele erweitert:
Kundenzufriedenheit:

p Zufriedenheitsprofil von Kundenum-
fragen,

» Ergebnisse im Reklamationsmanage-
ment und

P Selbstbewertung des
bilds.
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| Stiandig verbessern

Zum praktischen Verstindnis eines
funktionierenden Managementsystems
wurde in der Dokumentation ein Ver-
gleich mit einem ,Radarschirm® heran-
gezogen, der den Mitarbeitern und der
Geschéftsleitung zuverldssige und ver-
stindliche Signale fiir notwendige An-
derungen und Verbesserungen an der
Autohausorganisation und am Umfeld
liefert (Bild 3).

Die Gestaltung von Verdnderungen
gemeinsam mit den Mitarbeitern ist nun
durch eine klare Faktenlage fiir die Be-
troffenen deutlich vereinfacht und durch
klare schriftliche Regelungen jederzeit
nachvollziehbar. Die Prozessbeschrei-
bungen bieten den Mitarbeitern eine gu-
te Orientierung fiir die aus ihrer Sicht

<3 {
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Filialbewerbung

Personalgesprach
Handlerorganisation

Ressourcenverwaltung |

Bild 3. Das gesamte Managementsystem dhnelt einem Radarschirm, der Gefahrstellen oder

Verbesserungspotenzial aufzeigt

Verkaufsleistung:

p verkaufte Fahrzeuge pro Monat,

» Abschlusssicherheit,

P Arbeitskontaktzahl und

» Gebrauchtwagenstandzeit.

Service:

P Werkstattauslastung,

P Nacharbeitsquote und

» Quote der Auftragserweiterungen.
Teile bzw. Zubehor:

P Teileumsatz,

» Umschlaghdufigkeit und

» Eilbestellungsquote.

Bei der Kennzahlenerfassung haben sich
besonders die einfachen Verfahren wie
Strichlisten und eine auftragsbegleiten-
de Erfassung durchgesetzt, da aufwan-
dige Erfassungsbogen bei gegebener
Kunden- und Auftragsfrequenz die
Akzeptanz und Erfassungsquote stark
einschranken. Die Bewertung der Erfas-
sungszeitraume, Bewertungszyklen und
die Aussagekraft von Kennzahlen wur-
den in die Planung interner Audits ein-
bezogen.

bestehenden Verbesserungsmoglichkei-
ten, die direkt in laufenden Arbeitsbe-
sprechungen aufgegriffen werden.

Durch prozessorientierte Interne Au-
dits wurden in der Praxis dennoch er-
hebliche Potenziale zur Schnittstellenop-
timierung und moglichen Vereinfachung
des Managementsystems aufgedeckt, die
auf Kommunikationsreserven zu den
Ablaufen hindeuten. Das aktive Hinter-
fragen der Mitarbeitersicht wirkte sich
aber durchaus positiv auf die Motivation
und das Grundverstiandnis der Mitarbei-
ter aus.

| Werkzeuge weiterentwickeln

Das Autohaus Stang in Neustadt-Glewe
bereitet sich nun intensiv auf das Zerti-
fizierungsverfahren nach den Anforde-
rungen der Normenrevision vor. Nach
der Zertifizierung ist die Erweiterung
des Managementsystems auf Verfahren
wie Benchmarking und ein umfassendes
Kennzahlenradar geplant. Erfolgsgrund-

765
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lage bleibt jedoch ein gemeinsam mit
den Mitarbeitern individuell auf die Be-
dingungen des Autohauses abgestimm-
tes Managementsystem, welches der Ge-
schaftsleitung ein hochwirksames Werk-
zeug zur erfolgreichen Reaktion auf die
Marktentwicklung in die Hand gibt.
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