Systematische Qualitatsarbeit

Der St.Galler Okonom Fritz Forrer schopft aus
dem Vollen. Als Griinder des Instituts fiir
Qualitdtsmanagement und angewandte
Betriebswirtschaft (IQB-FHS) der FHS St.Gallen
weiss er, worauf es in der Qualitditsarbeit
ankommt. Seine Erfahrungen hat er vor 5 Jahren
in das Spin-off Forrer Lombriser & Partner AG
transferiert. MQ sprach mit dem aktuellen

ESPRIX-Finalisten.

Dr. Fritz Forrer — FLP-Griinder
mit dem Gespiir fiir KMU

Herr Forrer, 2008 haben Sie sich
selbstandig gemacht und jetzt ste-
hen Sie als ESPRIX-Finalist im Ram-
penlicht. Das ging ja schnell...

Ja, aber das ist nicht nur mein Ver-
dienst. Einerseits konnten wir viel
Know-how aus unser Fachhoch-
schultitigkeit mitnehmen, ande-
rerseits haben alle im Team tatkraf-
tig mitgearbeitet und mit Sandra
Miiller - sie ist ausgebildete Asses-
sorin — haben wir einen starken
«Antriebsmotor» auf dem Excel-
lence-Weg.

Als Spin-off der Fachhochschule
St.Gallen haben Sie sich fiir das Ri-
siko entschieden?

Das mag sein, aber wir alle fithlen
uns prichtig dabei. Die Zusam-
menarbeit mit unseren Kunden
und die FErfolge mit unseren
Dienstleistungen zeigen uns tag-
taglich: Es war der richtige Schritt.

Trotzdem: Mit 50 Abschied zu neh-
men vom sicheren Arbeitsplatz an
der Hochschule, gehort dazu nicht
viel Mut?

Fiir mich ist der Arbeitsplatz jetzt
sicherer als vorher an der Fach-
hochschule. Da war ich mir nie si-
cher, ob mir die Hierarchie nicht in
mein Institut hineinfunkt. Jetzt ha-
ben wir die absolute Autonomie,
wir haben alle Hebel selbst in der
Hand. Das sind zwar kleinere He-
bel, aber sie sind in unseren Héan-
den!

Und lhre sechs Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter?

Fiir die trifft das dhnlich zu. Ein
grosser Teil kommt ebenfalls von
der FHS St.Gallen. Teilweise waren
sie an einen grosseren Betrieb ge-
wohnt und jetzt bei uns miissen sie
sich daran gewohnen, Eins-zu-
eins-Projekte zu akquirieren, da-
mit wir erfolgreich sein kénnen. Es
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gehort zu unserer Kultur, dass wir
diese Zusammenhidnge intensiv
diskutieren und z.B. auch zum Ge-
genstand unserer eigenen Mitar-
beiterbefragung machen.

Befragungen in einem so kleinen
Team?

Im alltdglichen Gesprach kommen
solche Zusammenhinge nur be-
dingt zum Vorschein, das zeigen
die Auswertungen unserer Befra-
gungen. Wir formalisieren be-
wusst, weil wir der Meinung sind,
das bringe uns etwas. Zudem wir-
ken die formalisierten Ergebnisse
sich positiv auf unsere internen
Diskussionen aus. Diese sind fak-
tenbasiert und deshalb zielfithren-
der. Selbstredend besitzen wir
auch eine formalisierte stringente
Strategie. Diese wird jahrlich auf
die individuellen Ziele jedes Ein-
zelnen bei uns heruntergebrochen.

Was konnen Hochschulfachleute
durch Weiterbildung noch dazuler-
nen?

Einer der ganz zentralen Punkte ist
die Qualitédt unserer Dienstleistun-
gen. Und die hingt zum grossen
Teil von der Qualitdt der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter ab, die
diese Dienstleistungen erbringen.
Wir treiben grossen Aufwand, um
diese a jour zu halten, damit die
Kunden die Leistungen erhalten,
die sie haben mochten. Das sind
Elemente, die wir ganz konsequent
einfordern.

In lhrer ESPRIX-Bewerbungsschrift
heben Sie hervor, man solle die For-
rer Lombriser & Partner AG ja nicht
als «Beratungsunternehmen» be-
zeichnen.

Wir unterscheiden uns von her-
kommlichen Beratungen funda-
mental. Unsere Kunden bestétigen
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uns, wir fiihren ihre Projekte durch,
als wiren es unsere eigenen: Mit
derselben Konsequenz, mit dem-
selben Feuer und mit demselben
Engagement. Und: Bei uns wird
Klartext gesprochen, das schétzen
die Kunden besonders.

Wenn Sie ein Projekt iibernehmen,
packen Sie nicht wie McKinsey eine
fertige Losung aus und sagen, so
miissen Sie das machen?

Im Gegenteil, bei uns gibt es keine
Konzeptlosungen, die State of the
Art sind. Die Kunden kommen
ganz gezielt zu uns, je komplexer
und spannungsreicher aus ihrer
Sicht ein Projekt ist. Weil sie wis-
sen: Wir haben einfach ein Gespiir
fiir Stimmungen und Probleme in
der Organisation, das andere nicht
haben, und entwickeln Losungen,
die auch tatsdchlich umsetzungs-
fahig sind.

Wie gehen Sie dabei vor?

Wir arbeiten im Projekt des Kun-
den eng an der Problemstellung
des Kunden. Und suchen gemein-
sam mit dem Projektteam des
Kunden eine Losung, die fiir ihn
addquat ist. Das mag manchmal
nicht streng wissenschaftlich sein,
wichtiger ist uns aber, dass die Lo-
sung das Unternehmen weiter-
bringt.

Ein Grossteil lhrer Kunden stammt
aus dem offentlichen Bereich?

In der Griindungsphase ja, aber in
den letzten zwei Jahren haben wir
40 Prozent unseres Umsatzes mit
KMU gemacht. Das heisst, wir ent-
wickeln uns in die in unserer Stra-
tegie formulierten Richtung.

Was meinen Sie damit?

Dienstleistungen im 6ffentlichen
Bereich haben einfach eine andere
Logik, als wenn wir Projekte mit ei-
gentiimergefithrten KMUs durch-
fithren. Die ticken einfach anders.
Sagen wir es einmal so: Wenn wir
zusammen mit einem Amt eine
Strategie entwickeln, wirken sich
politische  Uberlegungen  sehr
schnell bremsend auf den Prozess
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aus. Bei einem KMU miissen wir
vielfach schon nach dem ersten
Strategieworkshop, der Situations-
analyse, den KMU-Chef bremsen,
dass er nicht schon Optimierungs-
massnahmen einleitet.

Bei den Dienstleistungen, die Sie
erbringen, ist ja jeder Mitarbeiter
projektbezogen quasi sein eigener
Herr. Besteht nicht die Gefahr, dass
das aus dem Ruder lauft?

In all unsere Projekte sind zwei
Personen involviert. Und in gros-
seren Projekten mit ldngerer Lauf-
zeit drei. Bei Projekten ab einer ge-
wissen Grosse definieren wir kon-
sequent drei Projektfunktionen:
Leitung, Mitarbeit und zusétzlich
eine Person fiir die Qualititssiche-
rung. In den 14-tdgigen Stehsit-
zungen am runden Tisch wird je-
des Projekt kurz besprochen: Wo
stehen wir, was gibt es fiir Proble-

Anzeige

me usw. Dadurch schaffen wir
Transparenz. Die «StehSi», wie wir
sie nennen, sind weitgehend for-
malisiert. Die sind ganz zentral fiir
uns. Und wir haben definiert: Frei-
tag ist Biirotag, damit alle im Hau-
se sind. Das ist schwierig zu schaf-
fen, bleibt eine unserer Herausfor-
derungen.

Eine wichtige Rolle spielt auch die
jahrliche Retraite...

Ja, dann geht das ganze Team in die
Berge. Das lassen wir uns was kos-
ten. Letztes Jahr sassen wir z.B. in
Zermatt zusammen. Wir diskutier-
ten die Strategie, die Kundenzu-
friedenheit, initiierten Verbesse-
rungsvorschldge und legten Mass-
nahmen fiir das nichste halbe Jahr
zur Optimierung und Weiterent-
wicklung fest. Aber es wird nicht
nur gearbeitet. 50 Prozent sind Er-
holung.

lhre Hobbys sind, sagen Sie, Klet-
tern, Skitouren und das Montain-
bike...

Ja, aber ich halte mich im Beisein
des Teams zuriick, beschrinke
mich aufs Wandern. Als die Asses-
soren bei uns waren, haben sie ge-
fragt: «Wie konnen Thre Mitarbei-
ter Ihrer Pace folgen?» Da habe ich
zu ihnen gesagt: «Fragen Sie sie
selber, das gehort zu unserer Kul-
tur...»

Wie viele Assessoren waren bei lh-
nen im Haus?

Es waren fiinf Personen in unse-
rem Sechs-Personen-Betrieb. Sie
haben uns beinahe den Betrieb
lahmgelegt (lacht).

Fiir einen Spezialisten des strategi-
schen Managements: Wer hat da-
bei mehr gelernt?

Da miissten Sie wohl die Assesso-

ren fragen. Wir haben einige wich-
tige Inputs bekommen, es hat sich
fiir uns gelohnt, aber es wire mehr
moglich gewesen.

Weshalb?

Das EFQM-Modell ist ein Refe-
renzrahmen. Und wir sind tiiber-
zeugt, dass wir flir ein Unterneh-
men unserer Grosse beziiglich der
konsequenten Anwendung der
EFQM-Kriterien exemplarisch auf-
gestellt sind. Gut wire gewesen,
wenn jemand unter den Assesso-
ren aus einem dhnlichen Kleinbe-
trieb dabei gewesen wire, um bes-
ser vergleichen zu konnen.

Herr Forrer, vielen Dank fiir das
Gespréch. |

Startbahnwest

VERBESSERUNG
BEIM ISST-
ZUSTAND.

WAS BRINGEN
LUNCH-CHECKS?

SCHWEIZER LUNCH-CHECK 6 u
DIE LECKERSTE WAHRUNG DER SCHWEIZ. ‘

Viel Spass fur lhre Mitarbeiter.
Weniger Kosten fur Sie.

Lunch-Checks sind ein bargeldloses Zahlungsmittel
zur Mitarbeiterverpflegung und das erste Kosten-
sparmodell, das allen schmeckt. So freuen sich
Arbeitnehmer Uber mehr als 5000 Gastronomie-
betriebe, in denen sie ihre Lunch-Checks einlosen
konnen. Bereits Uber 500 Arbeitgeber in der ganzen
Schweiz Uberzeugen die gunstigere Alternative
zum kostenintensiven Personalrestaurant und die
Befreiung von samtlichen Sozialabgaben auf Lunch-
Checks bis 180 Franken pro Mitarbeiter und Monat.

Weitere Informationen unter lunch-check.ch
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