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Integrale Unternehmensberatung

Praxisbeispiel Change Readyness

EFQM - E-Surveys zur Vorbereitung von
Veranderungsprozessen

Um Veranderungsprozesse einzuleiten ist es sinnvoll, zu Beginn allen Beteiligten die Notwendigkeit fur
Veranderungen und erste Ansatzpunkte fur Veranderungsnotwendigkeiten aufzuzeigen.

Zu Beginn eines Change-Prozesses sollte daher eine Change-Readynessbefragung durchgefuhrt werden, die
in ihrer knappen Auswertung zeigt, in welchen betrieblichen Bereichen hoher Veranderungsbedarf festzustellen
ist.

Da sich in Bereichen mit hohem Veranderungsbedarf mit geringem Aufwand Change-Schritte umsetzen lassen,
die auf schnellen und fir alle nachvollziehbaren Erfolg zielen, steigt in der Regel die Motivation, das
Commitment und die Erfolgsorientierung aller am Change-Prozess beteiligten Personen. So erhéht sich die
Wahrscheinlichkeit, dass ausreichend ,langer Atem*“ entwickelt wird, um auch die schwierigeren Schritte im
Change-Prozess durchzuhalten.

Erganzt werden kann dieses Instrument um zuséatzliche Mitarbeiter- und Kundenbefragungen, um zusatzliche
Sichtweisen zu gewinnen.

Die Change-Readynessbefragung orientiert sich in ihrem Aufbau an den Kriterien der EFQM (European
Foundation for Quality Management). Der Aufbau der Befragung kann den Erfordernissen des jeweiligen
Unternehmens bzw. der speziellen Fragestellung angepasst werden.

Im Detail

Diese Change-Readynessbefragung wurde im Auftrag des BNN EH (Bundesverband Naturkost Naturwaren
Einzelhandel, Kéln) durchgefiihrt. Er diente zur Einleitung eines 2-jahrigen Change-Prozesses bei
ausgesuchten Mitgiedsbetrieben. An dem Projekt nahmen 60 Unternehmen teil.

Ziel war die Einleitung von betrieblichen Veranderungsprozessen unter dem Gesichtspunkt der
Qualitatsverbesserung der betrieblichen Ablaufe, die Mitarbeiter- und der Kundenorientierung.

Im folgenden sehen Sie ein Beispiel fur den verwendeten Change-Readyness-Fragebogen
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Betrisbzsanalyse Qualitatsprofil
Firma: " Skalierung: @ tnfft gar nicht zu
I PELZER&AP "Dt keum 2u

@
_@ trifft 2um Tedl zu
_@ trifft weltgehend zu
& tifft dberwlegend 2u
T trifft vollstandig 2u

1. Geschéftsfilhrung

Ich habe fiir mein Geschaft eine klare Philosophie, nach der ich mein d O 0 0 6 @
Angebot und die Geschiftsabliufe standig verbessere,

Ich lebe meine Geschiftsphilosophie meinen Mitarbeitern vor. T @ 8@ @ & @
Ich unterstiitze Verbesserungsvorschlidge meiner Mitarbeiter und erkenne & & 6 @ & @®
deren Anstrengungen an.

Ich habe ein Budget, aus dem ich die ziigige Umsetzung von guten O O 0 O e ®
Verbesserungsvorschlagen finanziera. ’

Meine Lieferanten und Geschiftspartner kennen meine p
Geschiftsphilosophie. EE2eee
Meine Kunden sind (ber meine Geschiftsphilosephie informiert. T @ @ @ & @
Das Firmenlogo ist Ausdruck meiner Geschéftsphilosophie. T @ 8 @ & @
Das Erscheinungsbild meines Geschiftes - innen und aussen - spiegelt o~

meine Geschiftsphilosophie wieder. GRS ae R
Ich nehme Verbesserungsverschiage von auen gerne entgegen und @ 2 ® @ ® @
wiirdige sie.

2. Geschaftspolitik und -strategie

Ich verfolge die Diskussionen in den Bereichen Umweltschutz, Ernahrung .

und Verbraucherschutz. PR 8 S D
Ich informiere mich regelmiRig iiber die Entwicklungen im Lebensmittel- @ D 6 @ & @
|Einzelhandel und in der Naturkost-Branche.

Ich informiere mich regelmakig Ober die Entwicklungen bei Naturkost- T @& & @ ® @

Herstellern und -GroBhandlern.

Ich beobachte regelmafig mein Geschaftsumfeld und meine Mitbewerber. | @ @ @ @ & &

Ich setze mir jahrlich Umsatzziele fir das Geschéft und fiir die einzelnen T @ ® @ ® @

Warengruppen.

Ich setze mir jihrlich Ziele fir den wirtschaftlichen Erfolg meines Py

Geschftes. S
Ich setze mir jdhrlich Ziele fir die Entwicklung der AuBendarstellung @ ©® & @ @ @

meines Geschéftes und plane deren Umsetzung.

Ich setze mir jdhrlich Ziele fiir die Entwicklung der Ladengestaltung und @ o ® @ ® @®
plane deren Umsetzung.

Ich setze mir jahrlich Ziele fiir die Entwicklung der Sortimentsgestaltung
und plane deren Umsetzung.
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lch setze mir jéhrlich Ziele fir die Entwicklung meines Serviceangebotes o
und plane deren Umsetzung.

]

® @ @ @

Ich mache meine Ziele und meine Vorhaben bei den Mitarbeitem bekannt. | @ @ @ @ & ®

lch gebe meinen Mitarbeitern die Méglichkeit, Einflulk auf die Ziele und o OB ® @
deren Umsetzung zu nehmen.

&
e

Ich informiere Lieferanten und Geschaftspartner Gber meine Ziele und

Vorhaben.

Ich informiere meine Kunden iber geplante Vorhaben. T @ 6 @ @ @
lch tiberpriife in regelmiligen Abstidnden, inwieweit die Ziele erreicht o 8 8 @ & @
werden.

lch aktuzlisiere regelmaRig meine Zielsetzung und die Planung der & O 6 @& & @
Umsetzung.

Ich versuche, meine Planungsmethoden sténdig zu verbessem. T @ & @ & @
3. Mitarbeiterorientierung

Ich fiihre Personalplane fir den Einsatz meiner Mitarbeiter. > D & @ & @

Ich {iberpriife die Personalpline regelmafig und aktualisiere sie
entsprechend den Anforderungen des Geschiftes und den Méglichkeiten | @ @ @ @ & @

der Mitarbsitar

lch habe einen Stellenplan, den ich regelmiRia an die Geschafts- O ® a6 ®
Entwicklung anpasse.

Fir jede Stelle gibt es eine Beschreibung mit Aufgabengebiet, & @ 0 @ & @
Qualifikationsanforderung und Verantwortungsbereich.

Vor Neueinstellungen wird der Stellenplan aktualisiert und die zu g Py
besetzende Stelle neu beschrigben. 4k & R AR iR
Vor jeder Neueinstellung werden intensiv vorbereitete }
Einstellungsgesprache gefiihrt. i B e
Die Einarbeitungsphase fiir neue Mitarbeiter ist klar geregelt. & 2 e @ & @
Es finden regelmiRig Mitarbeiter-Schulungen am Arbeitsplatz statt. T @ ® @ & @

Meine Mitarbeiter werden regelmaRig zu Fortbildungsseminaren geschickt. | @ @ & @ & @

leh verein_!:kare mit meinen Mitarbeitern jahrlich Ziele fir deren Entwickiung C ©® ® @ ©® @®
im Geschéft.

Ich fiihre regelmaRig Persconalgespriche, um Zislvereinbarungen und o
Leistungen zu tberpriifen. @ & &Y ¢
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_@  trifft gar nicht zu
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_ @ tnifft Oberwlegend zu
D tifft vollstandig 2u

Ich bespreche Verbesserungsvorhaben mit allen Mitarbeitern und stelle sie T o & @ & @
zur Diskussion.
Ich gebe meinen Mitarbeitern die Maglichkeit, eigene T O O @ & ®
Verbesserungsvorschlage selbstandig umzusetzen.
Es finden regelm&Rig Teamsitzungen statt, @ @ @ @ & @
Ich férdere die Kemmunikation der Mitarbeiter untereinander. T @ @ @ @ @
Ich bin jederzeit fir meine Mitarbeiter ansprechbar und gebe umgehend e 9 0 @ & @
Rickmeldung.
Ich erfasse regelmiRig die Arbeits- und Fehlzeiten meiner Mitarbeiter. T @ ® @ @ @

Ich halte mich Gber die Arbeitsschutzbestimmungen auf dem Laufenden. | @ @ @ @ & @

Ich iiberpriife regelmifig, ob alle Arbeitsbedingungen die Anforderungen T @ 60 @ & @
der Arbeitsschutz-Verordnung erfiillen.

4, Ressourcen-Management

Ich erfasse monatlich den Umsatz und den Wareneinsatz der einzelnen O O @ & ®
Warengruppen.

Ich kontrolliere monatlich die Rohertrage der einzelnen Warengruppen. T @ 0 @ & @
Ich kontrolliere monatlich die Kosten, die die einzelnen Warengruppen QT e 6 @ @ @
verursachen.

Ich kontrolliere monatlich, ob die geplanten Betriebsausgaben eingehalten D @ 6 @ @& @
werden.

Ich korrigiere und aktualisiere monatlich meine Wareneinsatz- und o =
Kostenplanung fir den Folgemonat. © 2@ @ e ®
Ich tiberwache stindig meine Liquiditat und verbessere sie. T ® © @ & @
Ich kontrolliere monatlich meine Aufenstinde und hole sie ziigig rein. oD e @ & @
Ich Giberpriife monatlich den Stand meiner Kredite und meiner , @
Verbindiichkeiten bei den Lieferanten. @R EY
Ich !asse' alle 'i(ofsten meines Geschéftes incl. Untermehmerlohn in die o D & @ & ®
Kalkulation einflieffen.

Ich kontrolliere die Kalkulationsverluste, die durch Sonderangebote, D e 6 @ & @
Preisnachlisse, Schwund, Verderb und Entnahmen entstehen,

Die wesentlichen Geschaftsablaufe sind schriftlich festgehaltenund firalle| 5 o @ @ @ @

Beschéftigten leicht zugénglich.
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&

Ich werte eingehendes Info-Material zligig aus und lege die wesentlichen ST B
Informationen fir alle Mitarbeiter zuganglich ab. S A L

Wichtige Informationen gebe ich an meine Kunden weiter. T @ & @ ® @
Ich pflege den Kontakt zu meinen Nachbarn sowie zu Multiplikatoren und 5 o

5 ; 3 2 T ® & @ & @
varsorge diese regelméiRig mit interessanten Informationen.
Ich pfle;_ge_ deri Ko_ntall(t zu der{ ort!lchEﬂ Medien und versorge diese T D 0 @ ® @
regelmiRig mit wichtigen Neuigkeiten.
Ich fihre regelmaRig Jahresgespriche mit meinen wichtigsten Lieferanten. | @ @ @ @ & @

Ich fiihre stindig eine Wareneingangskontrolle hinsichtlich Menge, Qualitit | 5 & & @ @ @
und Preis durch.

Ich habe ein effektives und erfolgreiches Reklamationswesen. T @ 0 @ & @

Ich informiere mich regelmalig dber die Leistungen anderer Lieferanten q =
und fiihre Vergleiche durch. L s

Ich arbeite partnerschaftlich mit meinen Lieferanten zusammen. T 2 6 @ @ @
Ich {iberpriife regelmikig meine Geschaftsausstattung auf Verschlei und e 9 O @ @ @
Renovierungsbedarf.

Notwendige Reparaturen lasse ich umgehend vornehmen. @ @ 8 @ @ @
Ich halte mich tber die technische Entwicklung auf dem Laufenden. T @ 0 @ & @
Ich habe eine EDV und setze diese in den Bereichen Warenwirtschaft, Y

Zahlungsverkehr, Finanzbuchhaltung und Controlling ein. Peeeae
Ich nutze die Méglichkeiten von Intemet und Email im Geschiftsalltag. T @ 6 @ @ @
5. Steuerung der Betriebsablaufe

Ich habe &lle wesentlichen Geschaftsabldufe erfasst und schriftlich D D 0 @ 6 ®
festgehalten.

Der Bestellvorgang von der Artikelerfassung bis zur Ubermittlung an den o 0 6 @ @ ®
Lieferanten ist klar geregelt.

Jede Warenlieferung wird systematisch fir den Verkauf vorbereitet. T @ @ @ @ @
Lieferscheine, Rechnungen und Zahlungsanmweisungen werden o =
systematisch bearbeitet. > e @ aed
Die Aktualisierung der Verkaufspreise und die Preisauszeichnung sind D 2 0 @ & ©
aufeinander abgestimmt.
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Betrisbsanalyse Qualiatsprofil

Firma: , Skallerung: ‘@ trifft gar nicht zu
'!/' PELZER&AP _@  trifft keum zu
@ trifft zum Ted zu
@ trifft weltgehend zu
_ @ _trifft Obervlegend zu
D trifft vollstandig zu
Fur die Warengruppe Brot und Geback gibt es eine Checkliste fir Pflege. @ @9 @® @ & @
Deklaration und Présentation.
Fiir die Warengruppe Milch und Molkeresiprodukte gibt es sine Checkliste T O O @ @ @
fur Pflege und Prisentation.
Fiir die Warengruppe Kése gibt es eine Checkliste fiir Pflege, Deklaration %, 2
und Présentation. LA
Fiir die Warengruppe Obst und Gemiise gibt es eine Checkliste fiir Pflege, | ., | A
Deklaration und Prasentation. DR e e
Fiir die Warengruppe Fleisch und Wurst gibt es eine Checkliste fiir Pflege e 9 6 @ 6 @

und Prisentation.

Fiir Tiefkiihlprodukte gibt es eine Checkliste fiir Pflege und Prasentation. | @ @ & @ & @

Fiir Trockenprodukte gibt es eine Checkliste fir Pflege und Prasentation. | @ @ @ @ & ®

Die Regale werden systematisch und regelmiRig gepflegt. T O® B0 @ & @
Schadlingsbefall wird systematisch vorgebeugt. T 2 6 @ @ @
Regale und Produkte werden regelmaRig auf Schidlingsbefall untersucht. | @ @& @ @ & @
Bei Schidlingsbefall werden umgehend GegenmaBnahmen ergriffen. T 2 ® @ @ @
Die Produkte werden regelmatig auf ihr Mindesthaltbarkeitsdatum T o 0 @ @ ®
iiberpriift und gegebenfalls aus dem Verkauf genommen.

Die Leergutabwickiung mit Kunden und Lieferanten ist klar geregelt. T @ 6 @ @ @
Die Inventur wird von der Erfassung bis zur Bewertung systematisch i o
durchgefihet. T e 0@ @@
Mit meinen Mitarbeitern habe ich Verhaltensregeln fir den Kundenkontakt | = & & @ & @

vereinbart, die regelméfig Gberprift werden.

Fiir die Beratung der Kunden existiert ein Konzept, das ich gemeinsam mit T 0 0 @ & ©
meinen Mitarbeitern regelmafig Uberprife und aktualisiere.

Die Methoden, einen Verkauf zum Abschlu® zu bringen, sind mir und

meinen Mitarbeitern bekannt und werden regelmalig diskutiert und T 2 8 @ & @
aktialisiart

Fiir den Umgang mit Kundenreklamationen gibt es gine klare o 9 & @ 6 ®
Vorgehensweise, nach der sich alle richten. -

Fiir den Umgang mit Kunden, die beim Diebstahl erwischt werden, gibt es | . ® O @ ® ®
klare Verhaltensregeln.

Der Verkauf an die Mitarbeiter ist eindeutig geregelt. T @ O @ ® @
Der Kassiervorgang ist eindeutig geregelt. no@ 6 @ @ @®
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Betrisbsanalyse Qualiatsprofil

Firma: ; Skalierung: @ trifft gar nicht 2u
'!/' PELZER&AP @ trifft kaum zu
@ trifft zum Ted zu
@ trifft weltgehend zu
& trifft dberwlegend zu
D trifft vollstandig zu
Die tagliche Abrechnung von Bargeld und Wechselgeld verlduft nach klaren T @ @ @ ® ©
Vorgaben.
Verkaufsaktionen werden systematisch geplant, durchgefihrt, @ D @ @ ® ®

ausgewertet und optimiert.

Fiir den Einsatz von Plakaten und Handzetteln gibt es ein Konzept, das @ @ 6 @ ® @
regelméERig dberprift und aktualisiert wird,

Die Schaltung von Anzeigen erfolgt nach einem Plan, der fur einen T D 0 @ @ @
festgelegten Zeitraum existiert.

Ich versende regelmiRig Mailings an Kunden und Gberpriife deren Wirkung. | @ @ @ @ & @

Ich kontrolliere jahrlich den Verbrauch von Strom, Wasser, Gas und suche o 9 ® @ @ ®
nach Einsparungsmoglichkeiten.

Fir die Entsorgung von Verkaufs- und Umverpackungen gibt es sine T e @ @ &6 @
geregelte Vorgehensweise.

Die Miillentsorgung ist optimal geregelt. T @ ® @ @ @

Die Anforderungen der Hygiene-Verordnung an das Hygiene-Management @ D 6 @ & @
in meinem Geschaft habe ich vollkommen umgesetzt.

Ladenlckal, Fenster und Aullenbereich meines Geschiftes werden in ginem

festgelegten Rhythmus geputzt und gereinigt. LRI
Die Geschaftsabliufe werden regelmalig und/oder nach Bedarf liberpriift QO @ 60 @ @ @
und gegebenenfalls neu organisiert.

Ich habe meine Mitarbeiter ausdriicklich dariiber informiert, dass ich mir T ® 0 @ & ®
neue und kreative Ideen zur Verbesserung der Geschaftsabliufe wiinsche.

Verbesserungsvorschlige, von denen ich und/oder meine Mitarbeiter D @ 60 @ & @
iberzeugt sind, setze ich ziigig um.

Ich iiberpriife, wie erfolgreich die erwarteten Verbesserungen sind. T @ o @ @ @
Ich belohne erfolgreiche Verbesserungsvorschldge meiner Mitarbeiter, T @ 9 @ & @
6. Kundenzufriedenheit

Einmal jéhrlich fiihre ich eine schriftliche Kundenbefragung durch. @ ® @ & @
Durch persénliche Gespriche mit meinen Kunden versuchen meine o e & @ & ©
Mitarbeiter und ich die Zufriedenheit der Kunden zu ermitteln.

Die Kunden werden nach ihrer Zufriedenheit mit unserem Sortiment D e @ ® @
befragt.

Die Kunden werden nach ihrer Zufriedanheit mit unseren Serviceleistungen | & = & @ @ @
befragt.
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&

Die Kun_tien wgrden pach ihrer Zufriedenheit mit dem Verhalten von mir o @ @ & @
und meinen Mitarbeitern befragt.

Wir erfassen alle Kundenreklamationen nach Menge, Grund und Hiufigkeit. | @ @ & @ @& @

Die Umsitze pro Kunde werden tiglich erfasst und ausgewertet. @ @ @ @ @ @
Die Anzahl der Artikel pro Kunde wird téglich erfasst und ausgewertet. T @ @ @& @ @
Die Anzahl der Kundenkontakte wird téglich erfasst und ausgewertet. T 2 9 @ & ®

7. Mitarbeiterzufriedenheit

Ich lasse meine Mitarbeiter regelmiig die Qualitit des Sortimentes, der o o 0 @ & @
Serviceleistungen und der Betriebsablaufe beurteilen.

Ich befrage meine Mitarbeiter regelmélig nach ihrer Zufriedenheit mit . A -
meinem Flhrungsstil und dem Betriebsklima. @29 e 8w
Ich befrage meine Mitarbeiter regelmilig nach ihrer Zufriedenheit mit @ B 6 @& & ©®
Aufgaben, Arbeitszeit und Arbeitslohn. <

Ich befrage meine Mitarbeiter regelmilig nach ihrer Zufriedenheit mit O O e & ®
Verantwortungsbereichen und Entwicklungsméglichkeiten.

Ich erfasse regelmalig die Ausfallzeiten meiner Mitarbeiter und deren D @ 0 @ @ @®
Griinde und werte sie aus.

Ich tiberpriife regelmaRig die Umsitze pro Mitarbeiter und vergleiche sie e o & @ @& @
mit dem Branchendurchschnitt.
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Firma:
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D

2

@ trifft zum Ted zu

@ trifft weltgehend zu

_ @ _trifft Obervlegend zu
D tifft vollstandig zu

8. Geschéftsimage / Gesellschaftliche Verantwortung

Ich infarmiere mich regelmilig iiber das Image meines Geschaftes bei o @ 0 @
meinen Nachbamn und in der niheren Umgebunag.

&
&

Ich befrage regelmafig Freunde und Bekannte nach ihrem Eindruck von T 2 0 @ &

meinem Geschaft. "
Ich informiere mich Gber das Image meines Geschaftes bei Institutionen o OO e 8 6 O

und in der Offentlichkeit.

Ich erstelle jéhrlich sine Umweltbilanz iiber die Entwicklung von @
Energieverbrauch, Verpackungsabfall und Restmull.

Ich vergleiche meine Umweltkennzahlen mit denen anderer Geschafte. T @ 60 @ @ @

9. Geschéftsergebnisse

Ich erhalte monatlich eine betricbswirtschaftliche Auswertung (BWA). T @ 6 @ @ @
Ich nehme am monatlichen Betriebsvergleich des Institut fiir S %

Handelsforschung (IfH) teil. O e e e 9%
Ich becbachte regelméiRig die Entwicklung von Umsatz und Wareneinsatz. | @ @& @ @ & @&
Ich beobachte regelmifiig die Entwicklung der Betriebsausgaben. T 2@ 6 @ & @
Ich beobachte regelmalig die Entwicklung meines Liquiditatsgrades. T @ @ @ @ @
Am Jahresende erstelle ich eine Ubersicht liber das Verhiltnis von ; ; s
Eigenkapital und Fremdkapital. e T e
Am Jahresende vergleiche ich den Stand meiner Barmittel und @ e ® @ & ®

Forderungen mit meinen Verbindlichkeiten.

Am Jahresende vergleiche ich den geplanten Kalkulationsaufschlag mit der
realisierten Handelsspanne.

&
=

Am Jahresende werte ich die Entwicklung des Lagerumschlages aus. @ @ @ @

Am Jahresende ermittele ich die Raumproduktivitat anhand der Kennzahl!
Umsatz pro Quadratmeter.

Ich nehme am jahrlichen Betriebsvergleich des Institut fir O
Handelsforschung (IfH) teil.

5
=]
&
&
8
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