Lieben Sie Prozesse?

Anregungen, um Prozesse zu verbessern - durchaus auch
fiir soziale Organisationen

von Christian Koch
( ; emeint sind hier nicht Gerichtsprozesse, sondern betriebliche Ablaufe. Und fiir diese gilt das

eherne Gesetz: Was schief gehen kann, geht auch schief. Auf englisch lasst sich dies noch
knapper formulieren: shit happens.

Vier Beispiele aus dem fiir seine katastrophale Organisation wahrscheinlich be-
kanntestem deutschen Unternehmen mdégen dies illustrieren

1. Ein harmloses Beispiel: Ich stehe in Magdeburg am Bahnsteig und méchte wissen,
wo die Erste-Klasse-Wagen halten werden. Die Anzeige am Bahnsteig verweist auf
Abschnitt A. Ein Blick auf den Wagenstandsanzeiger signalisiert mir, dass ich die ers-
te Klasse im Abschnitt C zu erwarten habe. Kurz bevor der Zug eintrifft, kiindigt eine
Ansage die erste Klasse fiir Abschnitt B an. Kein Problem, auBer fiir gehbehinderte
Menschen oder Reisende mit viel Gepdck. Abweichende Angaben oder unzutreffende
Ansagen sind leider fast der Regelfall.

2. Ein lastiges Beispiel: In dem weitgehend leeren Waggon sind alle Pldtze mit "ggf. re-
serviert" gekennzeichnet. Sie dlrfen sich als normaler Kunde ohne Reservierung
Uberall hinsetzen, missen nur bei jedem Halt damit rechnen, wieder aufgescheucht
zu werden. Falls Sie es sich gemiitlich eingerichtet haben, vielleicht den Laptop an
einer der wenigen Steckdosen angeschlossen oder schweres Gepéck in den Ablagen
Uber den Sitzen verstaut haben, kann ein Sitzplatzwechsel schon recht stérend sein.
Kunden mit Reservierung dirfen sich dann mit den jeweiligen Sitzplatzinhabern aus-
einander setzen. Seit vielen Jahren verkauft die Bahn unbekiimmert Reservierungen,
die sie auf Grund ausgefallener Waggons oder Stérungen im Reservierungsablauf
nicht gewéahrleisten kann.
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3. Ein kritisches Beispiel: Der geheime Bahn-Slogan der letzten Jahre lautete scheinbar
"Bérsengang vor Sicherheit und Kundenzufriedenheit". Daher wurde die Instandhal-
tung von Wagenmaterial und Infrastruktur, vgl. Skandale der Berliner S-Bahn, syste-
matisch vernachléssigt. Defekte Tlren oder Toiletten sind beim IC regelmdBig anzu-
treffen. Noch é&rgerlicher ist der wiederholt erlebte Ausfall der Klimaanlage. Daher
bot kirzlich eine Fahrt sieben Stunden im Hochsommer im GroBraumwagen mit aus-
gefallener Klimaanlage die Méglichkeit, das Krisenmanagement der Bahn erleben zu
dirfen. Wechselnde Schaffner versprachen, nach der Klimaanlage zu schauen. Nach
finf Stunden wurden immerhin Getrdnke kostenlos verteilt. Was fehlte? Einem é&lte-
ren Ehepaar, dass sichtlich unter den enormen Temperaturen litt, hdtte man - alleine
schon um gesundheitlichen Risiken vorzubeugen - freie Pldtze in der ersten Klasse
anbieten sollen. Eine Entschuldigung wédre angemessen gewesen. Davon kein Wort.
Von einer anteiligen Erstattung der Fahrtkosten wegen eines wesentlichen Mangels
der Reisequalitat ist die Bahn noch weit entfernt.

4. Ein Schildbiirgerstreich: Durch neue gesetzliche Regelungen sollen die Verbraucher-
rechte gestérkt werden. Friiher bekam man bei deutlichen Verspéatungen immerhin
manchmal einen Gutschein fiir das Zugrestaurant. Klrzlich hatte ich durch einen ver-
passten Anschluss eine Verzégerung von lber einer Stunde und wollte interessehal-
ber mal die neuen Erstattungsmdéglichkeiten ausprobieren. Als Inhaber einer Bahn-
card 100, also einer Jahreskarte, hat man zwar nur einen marginalen Erstattungsan-
spruch, aber ich war neugierig auf das Verfahren. Am Schalter bekam ich ein um-
fangreiches Formular in die Hand gedriickt, dass ich doch bitte selber auszufiillen
hétte. Dabei werden alle Zeiten, Bahnhéfe und Zugnummern abgefragt, die zumin-
dest der Bahncard 100-Inhaber regelméBig nicht zur Hand hat. Selbstversténdlich
wurde auch die Bahncard als Fahrschein angegeben, mit Name, Anschrift und ein-
deutiger Bahncardnummer. Nach eineinhalb Wochen immerhin ein Anschreiben der
Bahn: ich mége doch bitte meinen Fahrschein im Original beifligen. Bei einer Jahres-
fahrkarte wohl kein verniinftiges Ansinnen.

Was konnen wir den Beispielen als Anregungen, durchaus auch fiir so-
ziale Organisationen, entnehmen?

d Die Bahn beférdert taglich Millionen Fahrgaste sehr sicher, angemessen schnell und ver-
gleichsweise 6kologisch. Obwohl die Leistung zu 98 bis 99% in Ordnung ist, verderben die
letzten 1 bis 2 Prozent der Wertschépfung den Gesamteindruck. Achten Sie also neben den
Kernprozessen immer auch auf die Prozesse, die von Kunden besonders wahrgenommen

werden.

d Fehler lassen sich nie vermeiden. Aber Fehler, die sich systematisch wiederholen, missen
nicht sein. Lernen Sie aus Fehlern und passen Sie Ihre Prozesse sofort an. Wenn Sie nicht
lernen, 'lernen' die Kunden, dass sie hier schlechte Leistungen zu erwarten haben, z.B. Hin-
weise auf den Haltepunkt von Wagen oft nicht stimmen.
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d versprechen Sie nichts, was Sie nicht zuverldssig halten kénnen. Solange Reservierungen
nicht zuverldssig umgesetzt werden kdnnen, sollten Sie nicht verkauft, sondern nur kosten-
los als unverbindliche Vormerkung angenommen werden. Zuerst mussen die Prozesse stim-
men, dann kdnnen Leistungsversprechen offensiv kommuniziert werden.

d wenn Sie Qualitat bieten wollen, missen Sie Reserven einplanen und dirfen eine Organisa-
tion nicht ldangere Zeit am Belastungslimit steuern. Die haufigen Ausfalle von Tiren, Toilet-
ten, Waggons, Triebfahrzeugen, Signalanlagen oder Weichen beruhen auf gestreckten War-
tungs-, Instandhaltungs- und Ersatzintervallen. Robuste Prozessen missen Spielraume ent-
halten, um auf Stérungen adaquat reagieren zu kénnen.

Prozesse schrittweise zu verbessern, macht SpaB. Die Leistungen werden preiswerter und besser.
Steigende Kundenzufriedenheit ist der Dank flir Ihre Miihen.

pa

Wir danken Christian Koch fiir seinen Text.
Quelle: http://www.socialnet.de/newsletter/
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