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lichkeiten geprägt haben, das Meiste selbst ent-

scheiden und sich dabei noch auch auf ihr Gefühl

verlassen. 

Was spricht gegen dieses Bild erfolgreicher

Unternehmerpersönlichkeiten?

Dr. Oppermann: Es kann nach der Gründung sehr

erfolgreich sein. Aber langfristig lässt sich Wachs-

tum nur mit modernen Methoden in einer klaren,

geordneten Organisation mit entsprechenden Ver-

antwortlichkeiten und Leitungsinstrumenten erfolg-

reich beherrschen. Dazu muss es gar nicht zu ei-

ner Wirtschaftskrise kommen – die Märkte entwi-

ckeln sich auch so sehr dynamisch, der Kosten-

druck ist da, Fachkräfte werden knapp. Auch der

anstehende Generationswechsel ist für Unterneh-

mer ein wichtiger Anlass, über ihr Geschäftspro-

zessmanagement nachzudenken.

Welche Unterstützung erhalten Unternehmen

im Projekt?

Dr. Oppermann: Zunächst erfolgt die Ist-Analyse,

um diejenigen Geschäftsprozesse zu bestimmen,

die optimiert werden sollen. Das geschieht sowohl

durch Verbesserung der Organisation mittels be-

währter Managementmethoden und -instrumente

als auch durch individuelle Qualifizierung und

Coaching. 
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Geschäftsprozesse: Mit Qualifizierung und Training bringen
Unternehmen die strategische Ausrichtung auf Kurs
Überaus positive Resonanz auf RKW-Projekte zum Geschäftsprozessmanagement
Interview mit Dr. Lothar Oppermann, Projektleiter der RKW Brandenburg GmbH

Seit mehreren Jahren hat sich die RKW Branden-

burg GmbH speziell der Unterstützung kleiner und

mittelständischer Unternehmen bei der Gestaltung

und Optimierung ihrer Geschäftsprozesse zuge-

wandt. Auslöser waren Erfahrungen aus der um-

fangreichen Beratung, Weiterbildung und Coaching

für Qualitätsmanagementsysteme. Hier zeigte sich

häufig Verbesserungsbedarf bei äußerst wichtigen

Prozessen, die aber durch das QM-Systems nicht

direkt erfasst wurden. Für diesen dringenden Be-

darf vieler Unternehmen wurde mit Unterstützung

durch die LASA Brandenburg GmbH im Jahr 2007

ein zielgerichtetes Projektangebot entwickelt und

seither umgesetzt. Kleine und mittlere Unternehmen

im Land Brandenburg können für ihre Teilnahme ei-

ne Förderung aus Mitteln des Europäischen Sozial-

fonds in Anspruch nehmen, die durch das branden-

burgische Ministerium für Arbeit, Soziales, Frauen

und Familie innerhalb der Kompetenzrichtlinie des

Landes zur Sicherung von Arbeitsplätzen bereitge-

stellt wird. Mit weiterentwickeltem Inhalt wurde jetzt

bereits das dritte derartige Weiterbildungsprojekt

abgeschlossen. Es lief vom 1. 1. 2009 bis zum 30.

9. 2010.

Das Projekt startete in wirtschaftlich schwie-

riger Zeit. Hatten die Unternehmen während

der Krise überhaupt einen Nerv dafür?

Dr. Oppermann: Auch die dritte Runde ist sehr gut

angenommen worden. Nun muss man allerdings

auch sehen, dass die Brandenburger Wirtschaft

insgesamt weniger von der Wirtschafts- und Fi-

nanzkrise betroffen war als zum Beispiel Süd-

deutschland. Andererseits stecken kleine und mitt-

lere Unternehmen zu allen Zeiten im Stress und ha-

ben „keine Zeit“. Die Alltagshektik drängt strategi-

sche Ansätze und ein optimales Zusammenspiel

von Management und Mitarbeitermotivation oft in

den Hintergrund – aber genau dafür ist das Projekt

ja gedacht. 

Inwiefern?

Dr. Oppermann: Der Grundgedanke lautet, von

einer Unternehmensführung auf der Basis von Er-

fahrung und Intuition zu wirklichem Management

zu kommen. Das erfordert oft ein Umdenken bei

langjährigen Geschäftsführerinnen oder Ge-

schäftsführern, die ihr Unternehmen als Persön-

Dr.-Ing. Lothar Oppermann.



Wer wird gecoacht?

Dr. Oppermann: Diejenigen, die in den betreffen-

den Geschäftsprozessen tätig sind. Das beginnt bei

der Geschäftsleitung und geht über weitere Füh-

rungskräfte bis hin zu den Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeitern, die das Ganze verstehen müssen, um ih-

rer wachsenden Verantwortung gerecht werden zu

können. 

Bei den Mitarbeitern erscheint das klar, aber

wie reagieren Geschäftsführer auf ein solches

Trainingsangebot?

Dr. Oppermann: Sie sind froh, dass sie eine solche

Chance erhalten. D  as haben wir immer wieder im

Projekt festgestellt. Vom Unternehmer erwarten al-

le, das er oder sie ständig fit sind – aber das erfor-

dert natürlich ebenso Weiterbildung wie auf ande-

ren Arbeitsplätzen.

Wie viele Unternehmen aus welchen Branchen

haben am jüngsten  Projekt teilgenommen?

Dr. Oppermann: Beteiligt haben sich wieder 21

Unternehmen, in denen insgesamt 114 Mitarbeite-

rinnen und Mitarbeiter eine Qualifizierung erhiel   ten.

Die große Nachfrage geht quer durch alle Bran-

chen, und das zeigt sich auch in diesem Projekt.

Vom großen Agrarunternehmen bis zum Stukka-

teur, vom Autohaus bis zum Softwaredienstleister,

vom Metallbaubetrieb bis zum innovativen Inge-

nieurbüro reicht die Palette. 

Wird es eine Fortsetzung geben?

Dr. Oppermann: Jawohl, das ist vorgesehen. Der

Bedarf ist nach wie vor vorhanden, wir mussten bis-

her in allen Projekten zum Geschäftsprozessmana-

gement Bewerber auf nachfolgende Projekte ver-

weisen. Es wird also voraussichtlich eine vierte Run-

de geben, die Förderanträge haben wir im Septem-

ber 2010 gestellt. Bei einer positiven Entscheidung

stehen erneut 21 Projektplätze für Unternehmen

bereit, die im Zeitraum 2010/2011 geförderte Un-

terstützung in Anspruch nehmen können.

Für eine positive Entscheidung ist die Evalu-

ierung der bisherigen Projektergebnisse erfor-

derlich. Wie fällt die Bilanz aus?

Dr. Oppermann: Die am Projekt beteiligten Unter-

nehmen haben die Qualifizierung durchweg als sehr

positiv bewertet und sich in ihren Rückmeldungen

zufrieden mit dem Projektangebot gezeigt. Sie be-

stätigen, dass die erwarteten Ergebnisse tatsäch-

lich eintreten, und dies oft bereits nach kurzer Zeit.

Darauf legen die Unternehmer, die ja trotz Förde-

rung mit ihren Eigenmitteln und ihrem Zeiteinsatz

sehr kritisch rechnen, natürlich großen Wert. Die

Weiterbildung trägt nicht schlechthin zur Sicherung

von Arbeitsplätzen bei, sondern hilft den Unterneh-

men, sich strategisch auszurichten und damit lang-

fristig ihre Wettbewerbsfähigkeit zu verbessern. Ei-

nige konkrete Beispiele für unser Vorgehen und die

Umsetzung der Qualifizierung stellen wir in dieser

Broschüre vor.
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Im Projektteam war Angelika Pick (rechts) An-

sprechpartnerin beim RKW für Unternehmen und

Trainer. Künftig wird auch Kirsten Hahn als Projekt-

assistentin die Arbeit unterstützen. 

Kontakt: 

Dr. Lothar Oppermann

Projektleiter der RKW Brandenburg GmbH

Telefon: 0331 – 96745 – 15

E-Mail: lothar.oppermann@rkw-brandenburg.de

Über das Projekt und die 

Förderbedingungen informieren wir gern.
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Strukturen und Standards 
unterstützen den Wachstumskurs
IDEAL GmbH, JWD-Security, Hoppegarten

„Unser Ziel ist ein gesundes Wachstum, das ist

klar“, sagt Enrico Scholz selbstbewusst. „Aber da-

für muss die Grundlage in einer soliden Unterneh-

mensorganisation geschaffen sein.“ Das RKW-Pro-

jekt war in dieser Hinsicht ideal – aber ohne Förde-

rung hätten wir uns diese Unterstützung nicht leis-

ten können.“ Die IDEAL GmbH, JWD-Security ist

ein junges Wachschutzunternehmen, welches 2009

von Enrico Scholz und Jens Wolsdorf gegründet

wurde. Inzwischen gehören bereits 16 Mitarbeite-

rinnen und Mitarbeiter zur Belegschaft, obwohl gu-

te Mitarbeiter schwer zu finden sind, wie Jens Wols-

dorf beklagt. Die Alternative: Selber aus- und wei-

terbilden. Für geförderte Weiterbildung ist jedoch

ein zertifiziertes Managementsystem erforderlich.

Vor etwa einem Jahr begannen die beiden, sich mit

diesem Thema ernsthaft zu befassen. „Ein Freund

hat mich gefragt, ob ich die jungen, engagierten

Leute unterstützen könnte“, berichtet Olaf Schüler.

Er ist in der Region als Fachmann in Sachen Qua-

litätsmanagement bekannt und arbeitet im RKW-

Beraternetzwerk b:net mit. So konnte er nicht nur

Know-how in Aussicht stellen, sondern auch auf

das durch das Ministerium für Arbeit, Soziales,

Frauen und Familie geförderte Qualifizierungspro-

jekt aufmerksam machen. Dies ließen sich die bei-

den Geschäftsführer nicht zweimal sagen.

„Vieles hat sich zum Positiven verändert“

„Irgendwie haben wir ja alles gemanagt, aber eben

ohne wirkliches System“, erklärt Enrico Scholz. „Es

gab ständig Rückfragen, der Zeitaufwand war

hoch. Manchmal hat unsere interne Abstimmung

nicht funktioniert, das ist natürlich dann eine Feh-

lerquelle.“ Typische Anfangsschwierigkeiten für eine

neu gegründete GmbH mit zwei Geschäftsführern,

wie Olaf Schüler meint. Er hat mit ihnen die Unter-

nehmensstruktur entworfen, Verantwortlichkeiten

wurden abgegrenzt und Abläufe schriftlich definiert.

Vor allem für die Arbeit im Sekretariat brachte das

sofort Veränderungen, an denen Sabine Kuske

selbst mitwirkte. Sie hat sich in die geforderten For-

malien rasch eingearbeitet – ihr zugeordnete Auf-

gaben, Notizen bei Telefonaten, die weitergegeben

werden, Formblätter für Angebotserstellung usw.

Ihre Kollegin Jana Goerlitz war im Babyurlaub, sie

wurde durch Sabine Kuske informiert. „Es ist vieles

besser und manches überhaupt erst geregelt“, be-

stätigt sie. „Vereinfachungen sind spürbar, es hat

sich vieles zum Positiven verändert.“

Exakte Kalkulation sichert Wirtschaftlichkeit

Für die IDEAL GmbH, JWD-Security stellten sich

Akquisition und Auftragsbearbeitung als besonders

wichtige Geschäftsprozesse dar. Sie bildeten einen

Schwerpunkt im Projekt. Kundenanfragen werden

Jens Wolsdorf (rechts) und Enrico Scholz (Mitte) im Gespräch mit ihrem Coach Olaf Schüler.



nun nach einer Checkliste aufgenommen, alle not-

wendigen Informationen dabei sofort abgefragt. Für

das Erstellen des Angebotes gibt es Standards, vor

allem erfolgt dabei eine exakte Kalkulation. „Das

führt dazu, dass wir auch Anfragen ablehnen, für

die wir uns früher beworben hätten“, erläutert Enri-

co Scholz. „Das ist eine neue Qualität, wir achten

auf unsere Rentabilität.“ Die dafür nötigen Kennzif-

fern wurden in den Schulungen mit Olaf Schüler be-

sprochen. Dabei wurde klar, dass es in der Regel

nichts bringt, mit nicht Gewinn bringenden Preisen

als Einstieg auf Nachfolgeaufträge zu hoffen. „Man

wird nur ausgenutzt“, sagt Enrico Scholz. Sein Part-

ner Jens Wolsdorf ist sehr zufrieden damit, dass

nun „richtig kaufmännisch gedacht und gehandelt“

wird.

Eigenverantwortung nimmt zu

Enrico Scholz hat als Diplom-Wirtschaftsingenieur

die Voraussetzungen dafür mitgebracht, im neuen

Managementsystem werden sie nun angewandt.

Mit dem exakten Kalkulieren werden auch Anforde-

rungen und Kosten jeder erbrachten Leistung deut-

lich. Dieses Verständnis ist in den Schulungen den

Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ebenfalls vermit-

telt worden. Es bildet den Schlüssel zur Qualitäts-

orientierung der Geschäftsführer. Denen ist klar,

dass Objektverantwortliche, aber auch einfache

Wachschutzkräfte eigenverantwortlich handeln

müssen. Von ihnen werden Entscheidungen vor Ort

verlangt, bei denen sie allerdings klaren Regeln fol-

gen können. Oft sind sie direkte Ansprechpartner

für Auftraggeber vor Ort, auch wenn bei Fußball-

spielen, Volksfesten oder sonstigen Großveranstal-

tungen die Chefs meist selbst dabei sind. Jeder

muss kompetent das Unternehmen vertreten kön-

nen und so für zufriedene Kunden sorgen – die bes-

te Garantie für sichere Arbeitsplätze. 

Mit dem angestrebten Wachstum wird dieses Über-

tragen von Verantwortung zunehmen; eine Entwick-

lung, die bereits im Gange ist. Die Strukturen und

Abläufe dafür sind definiert und allen bekannt, Do-

kumente und Nachweise werden angewandt, weil

es die eigene Arbeit strukturiert. Dieses Gefühl setzt

sich nach dem Qualifizierungsprojekt durch. „Auch

das ist eben ein Lernprozess, es klappt immer bes-

ser“, versichert Olaf Schüler. Auch für die Zertifizie-

rung nach DIN EN ISO 9001:2008 seien damit gu-

te Voraussetzungen geschaffen. 
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Sabine Kuske (links) und Juliane Goerlitz: Positive Veränderungen sind bereits spürbar.

IDEAL GmbH

Lindenallee 62

15366 Hoppegarten

www.jwd-security.de

Das Unternehmen



8 Qualifizierung – Geschäftsprozessmanagement

Restaurierte Schlösser lassen Besucher staunen –

für Baubetriebe sind die Arbeiten manchmal ein

schwieriges Geschäft. „Viele Schäden werden erst

nach Baubeginn sichtbar“, bestätigt Friedrich Pe-

ter Schuster. „Dann muss nachkalkuliert werden

oder wir bleiben auf den Kosten für zusätzliche Ar-

beiten sitzen. Wir kommen zurecht, weil alle Mitar-

beiter hoch qualifiziert sind.“ 

Die Friedrich P. Schuster Stukkateur GmbH & Co.

KG ist bekannt in Berlin und Brandenburg. Mitar-

beiter des Unternehmens restaurieren gegenwärtig

das Schloss Glienicke an der Glienicker Brücke.

Wer sich das Gutshaus in Berlin-Steglitz, die Ko-

lonnaden im Schöneberger Kleistpark oder das

Portal zum Bürgerpark Pankow ansieht, glaubt ger-

ne, dass auch an der Stadtgrenze zwischen Pots-

dam und Berlin wieder ein Kleinod zum Strahlen ge-

bracht wird. Die Stukkateure aus Wandlitz können

auf eindrucksvolle Referenzen verweisen. Dennoch

– es ist eine Nische, in der sich das Handwerksun-

ternehmen behauptet. Dies gelingt mit modernen

Methoden der Unternehmensführung. „Wir haben

bereits vor Jahren Ansätze für ein Qualitätsmana-

gement aufgebaut. Das ist jetzt mit dem RKW-Pro-

jekt zur Geschäftsprozessoptimierung bestens er-

gänzt worden“, unterstreicht Geschäftsführer Fried-

rich Peter Schuster. 

Volle Auftragsbücher erfordern Systematik

35 Mitarbeiter arbeiten gegenwärtig im Unterneh-

men, die Auftragsbücher sind voll. Das ist erfreu-

lich. Aber es birgt auch die Gefahr von Hektik und

Fehlern, die zu unnötigen Kosten oder entgange-

nen Gewinnen führen könnten. „Das Unternehmen

besitzt eine stabile Grundordnung“, meint Leonhard

H. Krotki, der den Handwerksbetrieb als Trainer und

Coach im Projekt unterstützte. „Aber es gibt natür-

lich immer Verbesserungspotenzial, das ist der Ge-

schäftsführung und auch den Mitarbeitern klar. Wir

haben zunächst einmal analysiert, bei welchen Pro-

zessen dies am dringendsten und für den Unter-

nehmenserfolg am nachhaltigsten sein könnte.“ Ei-

ne wichtige Ausgangsfrage lautete: Wie werden die

Regelungen des Qualitätsmanagements in der Pra-

xis umgesetzt? Sind sie bekannt, werden sie ak-

zeptiert und besitzen sie die nötige Eindeutigkeit?

Aus den Antworten ergaben sich Ansätze sowohl

für die Präzisierung des QM-Handbuches als auch

für die Qualifizierung der Mitarbeiterinnen und Mit-

arbeiter. 

„Unser Handbuch wurde überarbeitet und ist nun

topaktuell“, sagt der Geschäftsführer. „Wir haben

uns aber auch Gedanken darüber gemacht, wie die

Regelungen besser als bisher auf den Baustellen

vor Ort umgesetzt werden können. Das ist mit dem

Baustellenordner geschehen, der nun sozusagen

das Handbuch der Meister und Mitarbeiter dar-

stellt.“ Die Arbeit mit dem Baustellenordner ist in ei-

ner Betriebsanweisung geregelt. Der Ordner wird

vor dem Beginn einer Baustelle vom zuständigen

Bauleiter zusammengestellt und dem Polier bzw.

Blick in die Dokumentation: Friedrich P. Schuster

(links) mit seinem Coach Leonhard H. Krotki.

Das Portal am Bürgerpark in Berlin-Pankow. 

Effizienz beim Bauen durch transparente Abläufe

Friedrich P. Schuster Stukkateur GmbH & Co. KG, Wandlitz



Vorarbeiter übergeben. Er enthält neben dem Un-

ternehmensleitbild den Bauzeitenplan sowie eine

Reihe von Checklisten für die wichtigsten Abläufe.

So unterstützt eine Checkliste den regelmäßigen

Bericht zur Baustellensituation, es gibt weitere zur

Baustellenausstattung, den Werkzeugen und zur

Materialbestellung. Im Ordner werden Arbeitsbe-

richte gesammelt, Bau-Tagesberichte, Lohnzettel

usw. Wie wichtig dieser unbeliebte „Papierkrieg“ für

das Unternehmen sein kann, wurde ausführlich dis-

kutiert. Das ordentlich geführte Bautagebuch ist für

die Abstimmung mit Bauherren, Architekten und

Nachauftragnehmern unverzichtbar und wird zur

Klärung von Streitfragen herangezogen. Dazu muss

es aussagekräftige Fakten enthalten, auch wenn

sich die Bauleute meist mit dem Schreiben etwas

schwer tun. 

Formblätter für Leistungsnachweis 

und Aufmaß

Zur Überwachung des Baufortschritts und der Leis-

tung der jeweiligen Kolonne enthält der Ordner

Formblätter für Leistungsnachweis und Leistungs-

abrechnung. Wie sie geführt werden, ist ebenfalls

in einer Betriebsanweisung geregelt. Sie bilden die

Grundlage für Aufmaß und Rechnungslegung, sind

damit Bausteine eines weitgehend transparenten

Baugeschehens. Dies, das Controlling auf den Bau-

stellen, ist generell die größte Herausforderung für

die Baubranche. „Die Kontrolle ist schwierig“, be-

stätigt auch Friedrich Peter Schuster. „Aber ohne

sie sind rechtzeitige Entscheidungen bei Abwei-

chungen vom geplanten Bauablauf gar nicht mög-

lich.“ Die neue Betriebsanweisung „Aufmaßerstel-

lung“ wurde ebenso wie das Thema Leistungs-

nachweis in den Schulungen tiefgründig diskutiert.

Die Formblätter und Nachweise bedeuten zumin-

dest einmal wöchentlich, teilweise sogar täglich Ver-

waltungsarbeit für die Poliere – nur ohne Büro. Wie

wichtig sie für den wirtschaftlichen Erfolg des Unter-

nehmens sind, wurde anhand von Beispielen deut-

lich. Werden Rechnungen gelegt, die vom tatsäch-

lichen Baufortschritt abweichen, so fehlt entweder

Geld in der Kasse oder Bauherren könnten unlau-

teres Geschäftsgebaren vermuten. Dem Image des

renommierten Unternehmens wäre dies natürlich

nicht zuträglich. 

Seit 1992 gibt es die Friedrich P. Schuster Stukka-

teur GmbH & Co. KG. Eine stabile Stammbeleg-

schaft hat die Höhen und Tiefen beim Bauen in Ber-

lin und Brandenburg bewältigt, das aktuell mögli-

che Wachstum wird allerdings durch den Fachkräf-

temangel begrenzt. Der Betrieb hat Jahr für Jahr je-

weils drei neue Lehrlinge eingestellt, 2010 jedoch

erstmals keinen gefunden. „Wir müssen auf die

Qualität achten, sonst bilden wir umsonst aus“,

meint Friedrich Peter Schuster. „Und nur mit Quali-

fizierung werden wir auch künftig unsere Wettbe-

werbsfähigkeit erhalten.“ Das RKW-Projekt hat da-

zu beigetragen.
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Die Stukkateurfirma arbeitet auch bei der Sanierung der Potsdamer Nikolaikirche mit. 

Friedrich P. Schuster

Stukkateurmeister und geprüfter Restaurator

im Stuckhandwerk

Hauptstraße 119

16348 Wandlitz

www.stuck-schuster.de

Das Unternehmen
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Mit Qualität und Innovationen das Besondere bieten

Bad & Heizung Kirschke, Rietz-Neuendorf, OT Groß Rietz

Energie ist die Zukunftsfrage für uns alle, davon ist

Lothar Kirschke zutiefst überzeugt – und der Markt

gibt ihm schon heute Recht. 1997 gründete der

Handwerksmeister sein Unternehmen, das Lösun-

gen rund um die energieintensiven Prozesse in

Haus und Wohnung anbietet. „Wir hatten als erste

in der Region die Wärmepumpentechnik im Pro-

gramm, also auf erneuerbare Energien gesetzt“,

sagt der 54-Jährige. „Inzwischen machen das so

ziemlich alle, deshalb orientieren wir uns seit eini-

gen Jahren auf hochwertige Produkte nach Kun-

denbedarf. Wir vermitteln unseren Kunden durch

gezielte Beratung ein gutes Gefühl. Wer von seiner

Heizung auch eine hohe Energieeffizienz  erwartet,

kommt zu uns.“ Überwiegend sind es Privatkun-

den, die für ihr Haus eine moderne Heizungsanlage,

Solartechnik, Lüftungssysteme oder Bäder bestel-

len. Jede Preissteigerung bei Gas und Strom führt

zu neuen Anfragen. Viele entscheiden sich für ein

effizientes Blockheizkraftwerk im Keller oder Haus-

wirtschaftsraum, mit dem sie neben der Heizung

auch ihren eigenen Strom produzieren und Über-

schüsse gegen lukrative Vergütung ins Netz der

Energieversorger einspeisen. 

Von guter Grundlage zur Spitze

Für diesen Nachfrageschub hat sich Lothar Kirsch-

ke rechtzeitig mit der Optimierung wichtiger Ge-

schäftsprozesse im Unternehmen gerüstet. Denn

Qualität und Kundenorientierung sind für ihn vor al-

lem eine Frage der internen Organisation, der Kom-

petenz und Motivation der zehn Mitarbeiter. Dafür

hat er sich externe Unterstützung ins Haus geholt.

Seit mehreren Jahren ist Jens Drebenstedt von der

Magdeburger Beratungsfirma „Das Erste Einhorn“

sein Partner. Auch er setzt auf das Besondere, wie

schon der Firmenname verrät, und die beiden ver-

standen sich auf Anhieb. Drebenstedt wiederum

kennt die Brandenburger Förderlandschaft und das

RKW als Organisation für kleine und mittelständi-

sche Unternehmen; er empfahl die Teilnahme am

Solarthermische Anlagen als Heizungsunterstützung sind bei vielen Hausbeitzern gefragt. 

Lothar Kirschke
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RKW-Projekt Geschäftsprozessmanagement. „Es

ist ein hervorragendes Unternehmen“, sagt er.

„Durch die Weiterbildung bestand jetzt die Chance,

auf einer sehr guten Grundlage auf dem Weg zu

Spitzenleistungen deutlich voranzukommen.“ 

Impulse für Verbesserungsprozesse

Das ist auch aus Sicht des Unternehmers gelun-

gen, und Lothar Kirschke ist selbst ein anspruchs-

voller Kunde. „Unser Trainer Jens Drebenstedt hat

ganz systematisch die täglichen Abläufe mit uns

durchgearbeitet“, erklärt er. „Wir haben zum Bei-

spiel die Akquisition besprochen, die Ansprache un-

serer Kunden, die Präsentation auf dem Markt. Zu

jedem Thema hat er Zuarbeiten von mir und den

betroffenen Mitarbeitern gefordert. Das waren zu-

sätzliche Aufgaben, die aber von allen ernst genom-

men worden sind, obwohl wir auch so gut zu tun

haben.“ Mehrfach traf sich das Team nach den „of-

fiziellen“ Projektseminaren und Workshops, um Re-

gelungen weiter zu diskutieren und Abläufe im Be-

trieb abzustimmen, „auf einen gemeinsamen Nen-

ner zu kommen“, wie Lothar Kirschke es formuliert.

„Die Hinweise, vor allem das Hinterfragen von ge-

wohnten Dingen aus der Sicht eines Außenstehen-

den, haben Bewegung in den Betrieb gebracht.“

Jens Drebenstedt beließ es nicht bei der gemein-

samen Formulierung von Prozessen, Stellenbe-

schreibungen und Verfahrensanweisungen. Als

Coach begleitete er Kundengespräche und gab

Tipps. Dieses Kommunikationstraining hat das

Selbstvertrauen im Verkaufsgespräch deutlich ge-

stärkt und die Erfolgsquote weiter verbessert. 

Organisation sichert Verlässlichkeit 

Neben den technischen Details interessiert die Kun-

den vor allem die Wirtschaftlichkeit ihrer Investitio-

nen. Einsparung von Energiekosten, Einspeisever-

gütung, Förderung von selbst genutztem Strom aus

der eigenen Produktion – viele Fakten sind zu be-

denken und mit den jeweiligen Bedingungen des

Bauvorhabens zu verknüpfen. Was im Konzept viel-

versprechend klingt, muss natürlich später auch als

Effekt eintreten, daran messen die Kunden ihren

Dienstleister. „Unsere Organisation sichert diese

Verlässlichkeit“, meint der Geschäftsführer. „Und

das ohne unnötige Hektik.“ Die Arbeitstage begin-

nen morgens mit einer Baustellenbesprechung

beim Chef, dann fahren die drei Trupps zu den Kun-

den. Die Mitarbeiter wissen den geordneten Tages-

ablauf zu schätzen, die Kunden spüren, dass die

Arbeit „flutscht“. Lothar Kirschke hat vor, für den re-

gionalen Heizungsmarkt auch Veranstaltungen über

Heiztechniken mit regenerativer Energie anzubie-

ten. Gerade wird ein neues Computernetzwerk in-

stalliert, um die Angebotserstellung, Projektierung

und Verwaltungsabläufe effizienter werden zu las-

sen. Die neu getroffenen Regelungen werden da-

bei umgesetzt.

Angelika Schuster ist im Sekretariat für viele Ab-

läufe verantwortlich.

Lothar Kirschke betreibt ein eigenes Block-Heiz-

Kraftwerk im Firmengebäude - es rechnet sich

und dient zugleich als Referenz.

Bad & Heizung Kirschke

Eichenweg 1

15848 Rietz Neuendorf, OT Groß Rietz

www.heizung-sanitaer-kirschke.de

Das Unternehmen
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Mitdenken am Arbeitsplatz sichert die solide 
wirtschaftliche Basis
Autohaus Günter Neumann GmbH, Erkner

Auch für die Autohaus Günter Neumann GmbH in

Erkner stand die Frage: Was kommt nach dem

Boomjahr 2009?  Inzwischen lässt sich das bereits

recht realistisch einschätzen. „Wir hatten uns bei

den Zielen am Jahr 2008 orientiert, und liegen über

den Erwartungen“, sagt Geschäftsführerin Sybill

Lahr. „Das ist nicht nur Ergebnis der Prognose, son-

dern vieler Aktivitäten, mit denen wir unsere Kun-

denorientierung ausgebaut und die Motivation der

Mitarbeiter gestärkt haben.“ Beigetragen hat dazu

die Mitarbeit im RKW-Projekt: „Jeder weiß, dass ei-

ne externe Beratung und Schulung teuer ist“, meint

die Geschäftsführerin. „Was sie bringt, ist dagegen

oft nicht so sicher, und dann lässt man besser die

Finger davon. In diesem Fall war es doppelt positiv

– wir konnten die sehr wichtige Förderung nutzen

und spüren die Effekte der Qualifizierung bereits.“

QM-System weiter entwickelt

Diese positive Einschätzung richtet sich in erster Li-

nie an die externe Unterstützung durch Prof. Dr.

Klaus Ahrends, Geschäftsführer der A + S Unter-

nehmensberatung. Er hat gemeinsam mit den bei-

den Geschäftsführerinnen Nadine Peter und Sybill

Lahr diejenigen Prozesse identifiziert, die nach ei-

ner rund 20-jährigen erfolgreichen Entwicklung

neue Impulse für die Unternehmensentwicklung

setzen. 2009 übergab der Gründer Günter Neu-

mann das Autohaus an seine Tochter Nadine Pe-

ter, aus dem Einzelunternehmen wurde eine GmbH.

Damit war auch die Weiterentwicklung der Struktu-

ren und Verantwortlichkeiten programmiert. Über

den VW-Konzern ist das Qualitätsmanagementsys-

tem des Unternehmens zertifiziert nach DIN EN ISO

9002, allerdings stehen dabei die Herstellerstan-

dards im Fokus. „Unsere Kundenorientierung, die

Gestaltung der Geschäftsprozesse oder die leis-

tungsorientierte Entlohnung müssen wir schon

selbst regeln“, unterstreicht Sybill Lahr. Dabei konn-

te das Autohaus auf solide Grundlagen aufbauen.

Es gibt einen starken Kundenstamm, auch viele ge-

Hingucker im Autohaus: Der neue A1.

Geschäftsführerin Sybill Lahr.
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werbliche Kunden zum Teil mit Flotten gehören zu

den Abnehmern. Der gute Ruf des Service und der

Werkstatt ist wichtig, neue Audi- und VW-Modelle

sowie Transporter locken immer wieder Neugierige

an, zusätzlich ist das Autohaus in der Region bei

Veranstaltungen engagiert. Doch auch dafür müs-

sen die wirtschaftlichen Grundlagen Tag für Tag er-

arbeitet werden.

Kernproblem: Kommunikation

Genau darum ging es im RKW-Projekt. „Als Kern-

problem hatten wir die Kommunikation erkannt“, er-

klärt Professor Ahrends. „Die wichtigsten Prozesse

sind bereits in den vergangenen zwei Jahren mit der

Geschäftsleitung intensiv bearbeitet und präzise de-

finiert worden. Vor allem die Arbeit mit aussagefähi-

gen Kennzahlen hat sich dabei stark verbessert.

Damit ist das Autohaus heute in der Lage, gegen-

über der Hausbank belastbare Soll-Ist-Vergleiche

anzustellen. Auch für die Zusammenarbeit mit an-

deren Partnern, Finanzierern und Lieferanten ist das

wichtig. Aber auch die Führungskräfte und Mitar-

beiter müssen Verständnis für die damit verbunde-

ne Transparenz haben und sie bewusst unterstüt-

zen.“ 

Zielvereinbarungen stärken Motivation

Die drei Säulen Service, Verkauf und Teile-

dienst/Werkstatt müssen jede für sich so arbeiten,

dass es dem Unternehmen insgesamt dient, per-

sönliche Vorlieben oder Egoismen haben hier kei-

nen Platz. Natürlich bildet die Kundenzufriedenheit

das Maß der Dinge, aber auch der Blick auf die da-

mit verbundenen Kosten und ihre möglichst opti-

male Gestaltung sind unverzichtbar. Darüber wird

nun in verschiedenen Gremien regelmäßig infor-

miert und diskutiert. Im Vertriebsmeeting zum Bei-

spiel kommen die aktuellen Verkaufszahlen jedes

Mitarbeiters auf den Tisch, damit entstehen ganz

automatisch Gespräche über Ursachen und Ver-

besserungsmöglichkeiten. Zielvereinbarungen wur-

den abgeschlossen, die auch erst einmal Akzep-

tanz finden mussten. „Das Geld lockt natürlich, aber

jeder muss die Realität im Auge behalten, abwägen

und sich entscheiden“, meint Sybill Lahr. Die Ziele

sind realistisch, sie wurden gemeinsam mit den Ver-

käufern für Neu- und Gebrauchtwagen erarbeitet,

auch das sichert die Zustimmung. Die Geschäfts-

führerin ist fest davon überzeugt, dass die Leis-

tungsorientierung bereits wirkt und das Mitdenken

fördert – die Zahlen geben ihr Recht.

Die Qualität der Werkstattleistungen entscheidet über Kundenvertrauen. 

Autohaus Günter Neumann GmbH

Gewerbegebiet zum Wasserwerk 1

15537 Erkner 

www.autohaus-neumann.de 

Das Unternehmen
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gilt auch umgekehrt, oft fehlt das Verständnis für

die Probleme vor Ort. Ähnlich ist es in der Tierpro-

duktion: Über den Fütterungscomputer  lassen

sich aussagekräftige Zahlen zu den Futterkosten

gewinnen: Wie viel Futter wurde zum Beispiel in

welchem Lebensalter von Mastschweinen je Box

benötigt? Beim Milchvieh liefern Sensoren noch

weit mehr Informationen, etwa über Milchleistung

und Futterverbrauch. Die Kennzahlen lassen sich

gut vergleichen und für die Steuerung des Unter-

nehmens nutzen. Ein Schwachpunkt aber ist das

Zusammenspiel der Pflanzenproduzenten und der

Tierhalter, hier herrscht  Ressortdenken. Der Rin-

derzüchter spricht nicht mit dem Pflanzenbauer,

obwohl dieser das Futter für seine Tiere liefert.

Alle Beteiligten an einen Tisch

Diese Probleme sind nicht neu, sie verschwinden

auch nicht mit dem Einsatz immer modernerer

Technik. Das RKW-Projekt zur Optimierung von

Geschäftsprozessen ist dagegen der richtige An-

satz, um das Zusammenwirken verschiedener Un-

ternehmensbereiche zu verbessern. Die einge-

setzte Software  bildet diese Geschäftsprozesse

und Abläufe ab, doch die Informationsflüsse müs-

sen erst durchgängig gemacht werden. Das geht

nur, wenn alle an den Prozessen Beteiligten neben

Zusammenspiel: Was Ackerbauer und Milchviehhalter
voneinander halten
Willfried Fromm, Fromm & Co. GmbH, Niedergörsdorf

Auch in landwirtschaftlichen Betrieben werden

Computer zur Überwachung und Steuerung vie-

ler Prozesse eingesetzt. Unser Unternehmen ge-

hört zu den Anbietern von Softwarelösungen –

diese werden allerdings häufig nur als Insellösun-

gen genutzt. Die Software könnte mehr, doch da-

zu wäre neben der Verknüpfung vorhandener

Schnittstellen vor allem eine durchgreifende Ände-

rung in der Kommunikation der unterschiedlichen

Abteilungen der Unternehmen nötig. Was in Klein-

und Kleinstbetrieben noch funktioniert, nämlich

dass die Chefs selbst alle Details im Blick haben,

klappt in landwirtschaftlichen Großbetrieben nicht

mehr. Dabei liegt deren Effizienzpotenzial ja nicht

allein in der Größe, sondern in der betriebswirt-

schaftlichen Beherrschung der Großproduktion. 

Viele Kennzahlen werden erfasst

Nehmen wir als Beispiele ein Unternehmen, das

sowohl Pflanzenproduktion als auch industrielle

Mast vereinigt. Wichtige Arbeitsmittel für die

Steuerung sind unter anderem die Ackerschlag-

kartei, die Finanzbuchhaltung und Kostenrech-

nung und das Lohnprogramm, in dem auch die

Arbeitsleistungen erfasst werden. Aus Erfahrung

weiß ich, dass es immer wieder zu Abstimmungs-

problemen zwischen Pflanzenbauer und Buchhal-

tung kommt, weil der Verantwortliche auf dem

Feld in erster Linie die Einteilung der Arbeitskräfte

und die jeweiligen Feldarbeiten sieht – nicht aber

die Bedürfnisse der Kostenstellenrechnung. Das

Willfried Fromm.

Schulung: Die Software bildet Geschäftsprozesse

ab und unterstützt sie.



der eigenen Arbeit auch das Ganze verstehen, die

Zusammenhänge erfassen. In den Schulungen ha-

ben wir dazu alle an einen Tisch geholt und gemein-

sam mit den Geschäftsleitungen erklärt, wie das

Unternehmen funktioniert – und dann darüber ge-

sprochen, wie es im Idealfall funktionieren könnte. 

Dabei wird auch klar, wie wichtig sichere Daten

sind – die Ackerschlagkartei liefert zum Beispiel

Kennzahlen, die in der Kostenstellenrechnung

ganz erhebliche Konsequenzen haben.  Fehlinfor-

mationen können zu schwerwiegenden Fehlent-

scheidungen und unnötigen Kosten führen. Das

Verständnis dafür ist wichtig, allerdings muss man

auch sehen, dass so mancher Ackerbauer die Ar-

beit am Computer nur als notwendiges Übel an-

sieht. Dann sind Schulung und Training um so nö-

tiger, denn es geht letzten Endes auch um den ei-

genen Arbeitsplatz in einer sich wandelnden, mo-

dernen Landwirtschaft. 

Verlässliche Daten sind wichtig

Für ein Projektunternehmen haben wir ein speziel-

les Belegsystem entwickelt und den Durchlauf

festgelegt. Damit werden die Daten offensichtlich

verlässlicher. Das wiederum kommt der Buchhal-

tung entgegen: Buchhalter wollen immer „1A“-Da-

ten, gegenüber dem Import aus fremden Daten-

quellen entwickeln sie ein gesundes Misstrauen.

Werden direkt an der Maschine oder direkt an den

Arbeitsplätzen jedoch Daten durch die Computer-

technik erfasst, so sollte man diese auch nutzen.

Natürlich müssen Fehler möglichst ausgeschlos-

sen oder minimiert werden, aber erst so entste-

hen effiziente, durchgängige Informationsflüsse.

Hier stecken Unternehmen und externe Unterstüt-

zer mitunter in einem Dilemma: Für manchen Pro-

zess gibt es die ideale Lösung noch nicht. Werk-

statt und Ersatzteillager von Landwirtschaftsbe-

trieben sind aus meiner Erfahrung solche Pro-

blemfälle. Es werden Teile vorgehalten, um sofort

Reparaturen ausführen zu können. Im Bedarfsfall

wird zugegriffen, aber oft nicht dokumentiert. Spä-

ter lässt sich mancher Vorgang nicht mehr nach-

vollziehen. Einen Verantwortlichen nur dafür ein-

zusetzen, wird jedoch aus Kostengründen ge-

scheut. Hier gibt es auch künftig Verbesserungs-

bedarf, auch wenn Fortschritte unübersehbar

sind. Die Förderung dieser Schulungsmaßnahmen

ist aus meiner Sicht gerade für kleine und mittlere

Landwirtschaftsbetriebe äußerst wichtig, um im

scharfen Wettbewerb zu bestehen.

15Qualifizierung – Geschäftsprozessmanagement

Laptop auf dem Acker? Für moderne Landwirte wird das zunehmend zum Alltag.
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Das Brandenburger Qualifizierungsangebot Ge-

schäftsprozessmanagement ist ideal für die Bedürf-

nisse kleiner und mittlerer Unternehmen. Sein wich-

tigster Vorteil ist die Praxiswirksamkeit: Wir erarbei-

ten für ganz konkrete Schwachstellen Lösungsan-

sätze, die sofort umgesetzt werden, verbunden mit

einer zielgenauen Qualifizierung der Führungskräfte

und Mitarbeiter. Damit können sie auch sehr schnell

Wirkung entfalten – was die Motivation aller Betei-

ligten stark fördert und den Unternehmen unmittel-

bar zugute kommt.

Als externer Partner stoßen wir immer wieder da-

rauf, dass eher formal gestaltete Qualitätsmanage-

ment-Systeme die Geschäftsprozesse nicht adä-

quat abbilden. Das QM-System muss aber zu die-

sen Geschäftsprozessen passen. Festlegungen, die

„am grünen Tisch“ erfolgt sind, weil es der Unter-

nehmensleitung nur um das ISO-Zertifikat geht,

bringen in den jeweiligen Geschäftsprozessen kei-

nen Nutzen. Mitunter schaden sie sogar. Dann aber

nützt das Zertifikat unter Glas an der Wand im Fir-

menbüro oder als Logo im Briefkopf auch nicht viel. 

Die eigenen Vorteile erkennen

Wenn der Druck zum Aufbau von QM-Systemen

nur von außen kommt, weil große Auftraggeber dies

nun mal verlangen, dann werden diese Forderun-

gen auch nur als lästige Pflicht erfüllt. Unsere Auf-

gabe als Team von Spezialisten sehen wir deshalb

darin, die Vorteile für die eigene Arbeit und die Un-

ternehmensentwicklung klar zumachen. Genau da-

bei sind zeitnah eintretende Effekte wichtig. Wich-

tig ist, möglichst viele Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter einzubeziehen, wenn Strukturen und Arbeits-

prozesse verändert werden. Der Drang nach Ver-

änderung ist ja nicht bei jedem Menschen beson-

ders ausgeprägt. Optimal läuft es, wenn alle Betei-

ligten in Veränderungsprozessen das gleiche Ziel

verfolgen und sich gegenseitig motivieren. 

Wie Großunternehmen „ticken“

Ein gutes Beispiel ist die Projektarbeit in der Störk

GmbH, Nauen. Auch hier bildete die Forderung gro-

ßer Kunden, also „Druck von außen“, den Aus-

gangspunkt: Großkunden erwarten vom Unterneh-

men zum Beispiel einen elektronischen Belegaus-

tausch (EDIFACT), um Sachbearbeitungsprozesse

der Aufträge zu rationalisieren. Die sichere Hand-

habung des Warenwirtschaftssystems wird schlicht

als Selbstverständlichkeit vorausgesetzt. Sie ge-

währleistet, dass Lagerbestände, Auftragsstatus

usw. jederzeit verfolgt werden können. Dafür sind

jedoch beim Auftragnehmer die notwendigen Struk-

turen zu schaffen. Prozesse und Abläufe sind zu de-

finieren und vor allem zu sichern, dass diese routi-

niert umgesetzt werden. Als Trainer und Coach soll-

te man wissen, wie große Unternehmen „ticken“,

um deren Bedürfnisse in die KMU-Welt zu übertra-

gen und sinnvolle Schlussfolgerungen für die Liefe-

ranten abzuleiten. 

Schneller Return of Investment

Das heißt nämlich genau nicht, Abläufe in Großun-

ternehmen einfach eine oder zwei Stufen kleiner zu

denken und einzuführen. Oft wird der Aufwand un-

terschätzt, der für die Geschäftsprozessoptimie-

rung notwendig ist. Dabei bilden Investitionen in

Hard- und Software nur Mittel zum Zweck, auch

wenn sie mit erheblichen Kosten verbunden sein

können. Ohne die Qualifizierung der Geschäftsfüh-

rung und die Schulung der Mitarbeiter lässt sich

ein effektiver Einsatz dieser Werkzeuge – auch im

Sinne des schnellen Rücklaufs investierten Mittel –

nicht erreichen. In diesem Sinne erschließen Un-

ternehmen mit der Teilnahme an dem geförderten

Projekt sich entscheidende Potenziale für ihre

Wettbewerbsfähigkeit. 

Verbesserte Geschäftsprozesse bringen meist 
sofort Effekte 
Lutz Wenger, S + B Service und Büro GmbH, Dessau

Lutz Wenger
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Wir nennen uns „Erste Kundenbegeisterungs-

Agentur für Bad- und Heizungsunternehmen“, und

genau darum geht es: Ein Unternehmen muss sich

abheben vom Durchschnitt und seine Kunden be-

geistern. Bei Weiterbildungsveranstaltungen und

Coachings in Unternehmen frage ich gerne: „Wo-

mit wollen Sie erreichen, dass ein Kunde am Wo-

chenende beim Grillen seinen Freunden von Ihrer

Firma erzählt?“ Stimmt, das ist gar nicht so ein-

fach. Über den letzten Urlaub wird schon eher ge-

sprochen, oder aber über Erlebnisse, bei denen

sich der Kunde geärgert hat. Aber Begeisterung?

Doch es gibt Wege, diese auszulösen. Für viele

Unternehmen ist diese klare Kundenorientierung

auch im Projekt der RKW Brandenburg GmbH zum

Geschäftsprozessmanagement der Dreh- und An-

gelpunkt.

Von der Erfahrung zu 

systematischem Management

Handwerksbetriebe werden überwiegend intuitiv

geführt. Vieles geschieht aus Erfahrung, hat sich

so oder so eingespielt, und auf Zuruf. Die wenigs-

ten haben ein Organigramm, noch weniger be-

schriebene Prozesse und Verantwortlichkeiten. Um

das Pferd nicht vom Schwanz aufzuzäumen ist es

notwendig, zunächst einmal die Unternehmenszie-

le klar zu formulieren. Ganz konkret, nicht „wir wol-

len“, sondern „wir werden dies oder jenes errei-

chen“. Dies fällt oft erstaunlich schwer, denn man

muss sich endlich einmal festlegen. Dann erst wird

das Firmenorganigramm interessant: Die Abgren-

zung der Bereiche und der ihnen derzeit zugeord-

neten Aufgaben. Für jeden Geschäftsbereich er-

stellen wir gemeinsam eine Stellenbeschreibung

und Verfahrensanweisungen. Hier treten Über-

schneidungen auf, mitunter Defizite und auch Wi-

dersprüche, die geklärt werden. Die Stellenbe-

schreibungen, Verfahrensanweisungen, Abläufe,

Formblätter usw. bilden den Ordner, in dem jeder

sofort erkennen kann, wie das Unternehmen funk-

tioniert. Für erfahrene Mitarbeiter bilden sie eine

Orientierung, die bei Bedarf zu Rate gezogen wird.

Neue können sich in kürzester Zeit einarbeiten. Das

demotivierende „Lernen anhand von Fehlern“ fällt

weg und die Firma bekommt sehr viel schneller ei-

ne vollwertige Arbeitskraft.

Verständnis für Zusammenhänge 

und klare Aufgaben

Optimal laufende Geschäftsprozesse das sind

Grundlagen, sie schaffen Ordnung im Unterneh-

men und bedeuten Zeitgewinne für strategisches

Denken und neue Ideen. Denn es geht uns ja da-

rum, unsere Kunden zu begeistern. Das wiederum

gelingt nur, wenn alle Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter motiviert sind, ihren Beitrag zu leisten – sich

also selbst mit ihrem Unternehmen identifizieren.

Dazu müssen sie nicht nur wissen, welche konkre-

ten Leistungen von ihnen erwartet werden. Moti-

vation als ein sehr vielschichtiges psychologisches

Phänomen entwickelt sich erst,wenn auch die Zie-

le ihres Chefs bekannt sind und Zusammenhänge

verstanden werden. In der Weiterbildung ist dies

eine wichtige Prämisse – die strategischen und

mittelfristigen Ziele sind nämlich oft unbekannt. Für

eine wirksame Optimierung von Geschäftsprozes-

sen ist es wichtig, dass Geschäftsführer ihren Mit-

arbeitern die Ziele erläutern. Um sie zu erreichen,

erfolgt die Verbesserung von Prozessen und Ab-

läufen. Ein Beispiel: Ruft ein potenzieller Kunde an,

so ist es wichtig, möglichst sofort alle notwendigen

Informationen für seinen Auftrag zu erhalten. Für

dieses Telefonat haben wir auch in der Bad & Hei-

zungsfirma von Lothar Kirschke eine Checkliste

eingeführt. Frau Schuster, die Sekretärin, fand das

anfangs etwas formal. Inzwischen hat sich der Fra-

gebogen durchgesetzt – er erspart nochmaliges

Nachfragen, Angebote können schnell und präzise

erstellt werden. 

Jens Drebenstedt

Optimale Geschäftsprozesse bilden die Basis 
für begeisterte Kunden

Jens Drebenstedt, Das Erste Einhorn, Magdeburg
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Mit besonderen Angeboten 

von Mitbewerbern abheben

Denn auch die Mitbewerber sind ja auf Draht. Wer

diese sind, glauben die meisten auf Anhieb zu wis-

sen, man kennt sich ja in der Gegend. Dass heut-

zutage aber auch aus anderen Regionen und so-

gar aus dem Ausland Konkurrenz droht, daran

denken sie nicht. Doch das Internet macht es

möglich. Also müssen wir uns etwas einfallen las-

sen. Bei der Firma Kirschke ist es die strikte Orien-

tierung auf hochwertige Lösungen für Bad und Hei-

zung, auf Lösungen nach Kundenwunsch. Hohe

Qualität der Geräte, des Konzeptes und der Instal-

lation ist selbstverständlich. Darüber hinaus wer-

den Energiekonzepte erarbeitet, die effiziente Kraft-

Wärme-Kopplung angeboten. Kunden erhalten Zu-

gang zu gesetzlichen Förderungen. Man kann sich

aber auch mit besonderen Garantieleistungen von

Mitbewerbern unterscheiden – einer Zufrieden-

heitsgarantie zum Beispiel. Mit überschaubarem

Aufwand lässt sich eine „Happy-Feierabend-War-

tung“ etablieren: Der Monteur kommt an bestimm-

ten Tagen auf Wunsch auch abends, wenn die

Kunden nach der Arbeit zu Hause sind. Es gibt un-

endlich viele Möglichkeiten, sich am Markt mit be-

sonderen Angeboten zu positionieren. Geordnete

Geschäftsprozesse und motivierte Mitarbeiter, ich

wiederhole es gern, sind dafür die beste Grundla-

ge. Das sagt auch die Statistik: 80 Prozent der Be-

triebe, die ein solches Training absolviert haben,

konnten ihren Umsatz innerhalb der folgenden drei

Jahre verdoppeln. Der Gewinn hat sich sogar ver-

dreifacht, und das bei weniger Hektik und zufrie-

deneren Mitarbeitern.

Das RKW-Beraternetzwerk b:net 

sorgt für Nachhaltigkeit

Geschäftsprozessmanagement braucht klare stra-

tegische Vorgaben, an denen sich Arbeitsabläufe,

Strukturen und Kompetenzen ausrichten. Dabei

steht die Kundenorientierung im Fokus. Leitgedan-

ke des Prozessmanagements ist die Stärkung des

eigenverantwortlichen Handelns im Team. Die da-

für notwendige enge Verbindung von Verbesse-

rungen in der Organisation und zielstrebiger Kom-

petenzentwicklung der in dieser Organisation täti-

gen Führungskräfte, Mitarbeiterinnen und Mitar-

beiter erfordert umfassendes Know-how und per-

sönliche Erfahrungen der Trainer und Coaches. Im

RKW-Projekt „Geschäftsprozessmanagement“

werden ausschließlich ausgewiesene Experten

eingesetzt. Das RKW Berlin-Brandenburg verfügt

über ein eigenes Beraternetzwerk, das „b:net“.

Hier arbeiten zahlreiche Fachleute für die Gestal-

tung und Weiterentwicklung von Managementsys-

temen und die dazugehörige Personalentwicklung

mit. Sie besitzen Spezialkenntnisse bestimmter

Branchen – allen gemeinsam aber ist die Orientie-

rung auf die Bedürfnisse und Eigenheiten kleiner

und mittelständischer Unternehmen. Die Arbeit in

Projekten der RKW Brandenburg GmbH wird ge-

meinsam vorbereitet und durch einen regelmäßi-

gen fachlichen Austausch begleitet. Neue Erkennt-

nisse fließen so in laufende oder nachfolgende

Projekte ein und kommen allen Projektteilnehmern

zugute. In jedem Fall werden die Projektergebnis-

se evaluiert und gemeinsam mit den beteiligten

Unternehmen Schlussfolgerungen für die weitere

Arbeit gezogen. So sichern das RKW und die Ex-

perten im Beraternetzwerk b:net gemeinsam die

hohe Qualität der Weiterbildungsprojekte mit

nachhaltigen Effekten.

Ausgewiesene Experten vermitteln Know-how
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