
Frank Forster ist gelernter Hotel- 
kaufmann und Absolvent der  
Hotelfachschule Villach. Er besitzt 
umfangreiche Aus- und Weiterbil-
dungen im Bereich Prozess- 
management, seine Spezialgebiete 
sind Verpflegungsprozessanalyse, 
Change Management  
und Resulting.

Dabei werden dem Kunden an Hand 
von Fragebögen erste Aufgaben gestellt. 
In unserem Beispiel erfolgte eine Befra-
gung zur Gästezufriedenheit und zum an-
deren eine Analyse bezüglich des vorhan-
denen Prozessverständnisses in der Ins-
titution (siehe Abbildung gegenüber). Es 
kann jedoch durchaus vorkommen, dass 
Analysen über die Unternehmenskultur, 
die Mitarbeiterzufriedenheit oder andere 
für das weitere Vorgehen notwendig sind.

Das Zeitfenster für die Erledigung die-
ser ersten Aufgabe waren 14 Tage. Die 
Erkenntnisse wurden anschliessend in 
einem Tagesworkshop der Geschäftslei-
tung und den Führungspersonen prä-
sentiert und diskutiert. Diese erste Ar-
beit schliesst grundsätzlich mit einem 
Empfehlungspapier bezüglich des weite-
ren Vorgehens ab. Im Fall des Langzeit-
pflegheims konnten folgende Prozesse 
als wesentliche Kostentreiber und Qua-
litäts-Hemmer identifiziert werden: Der 
Kochprozess der warmen Linie mit einer 
langen Logistikzeit konnte die Qualität 
der Produktion nicht bis zum Teller des 
Gastes gewährleisten und band mit der 
Vorbestellung für rund 250 Personen pro 
Mahlzeit sehr viele Ressourcen.

Als zweiter Kostentreiber wurde die 
Logistik selber identifiziert. Zwei Mal 
täglich, 365 Tage im Jahr, drei externe 
Häuser mit warmem Essen zu beliefern, 
kostet Geld, Ressourcen und Nerven. Als 
Fernziel wurde «Der perfekte Teller für 
den Gast» definiert. Dies beinhaltet auch 
die Kontrolle der Produktion bis zum an-
gerichteten Augen- und Gaumenschmaus. 

Einstieg Detailanalyse

Mit der im Anschluss an die Kurzanalyse 
erfolgten Auftragserteilung begann die 

Detailanalyse, die mit einem Zeitbedarf 
von rund 80 Tagen angesetzt wurde. Im 
Fokus stand auch hier wieder ein Fragen-
katalog, der das Ziel hat, Schwächen auf-
zudecken und Ziele bewusster zu machen.

Die simpel erscheinende erste Frage 
hat es bereits in sich: «Wer sind unsere 
Kunden, wer sind unsere Anspruchs- und 
Zielgruppen?» Die ersten Gruppen sind 
schnell aufgelistet, aber in einer gesamt-
heitlichen Denkweise reicht das bei Wei-
tem nicht aus. An was und an wen alles 
gedacht werden muss, zeigt eine Über-
sicht von möglichen Anspruchsgruppen.

Eine wichtige Frage: Für welche Ziel-
gruppe produzieren wir unsere Speisen? 
Wenn es mehrere sind, gibt es Gemein-
samkeiten oder müssen die Prozesse 
fragmentiert werden? Wie soll unser zu-
künftiges Verpflegungsangebot ausgestal-
tet sein? Was produzieren wir selber, was 
lassen wir produzieren und was kaufen 
wir fertig ein? Wie produzieren wir? Mit 
welcher Methode und an wie vielen Pro-
duktionstagen? Mit welcher Infrastruk-
tur? Wie gestalten wir den Service? Tel-
lerservice, Familientisch, Free Flow oder 
gibt es andere Möglichkeiten? Wie soll 
die gesamte Geschirrlogistik organisiert 
werden? Zentrale Abwäscherei, Weiss-
geschirr auf den Stationen, andere Al-
ternativen? Welches Know-how müssen 
unsere Mitarbeitenden mitbringen und 
welche Weiterbildungen möchten wir 
inhouse anbieten, damit die gestellten 
Aufgaben erfolgreich ausgeführt werden 
können? Sind diese Ressourcen heute 
schon vorhanden oder muss neu akqui-
riert werden? Kann in allen Bereichen 
der Hygieneanspruch erfüllt werden? Ist 
eine zukunftsgerichtete Software vorhan-
den, welche in der Lage ist, die Prozesse 

durchgehend aufzuzeichnen und zu un-
terstützen?

Ich hoffe, dass hiermit klar wird, wa-
rum ein seriöser Change-Prozess mehr 
ist als die Investition in ein paar neue 
Produktionstools. Es geht um die ab-
gestimmte Optimierung der sogenann-
ten Erfolgsfaktoren, die wir hier Suc-
ces Points (SP) nennen. Erst die ideale 
Abstimmung aller SP’s gibt vor, welche 
Massnahmen eingeleitet werden müssen, 
um langfristig die identifizierten Wert-
schöpfungspotenziale abzuschöpfen. 

Es muss Ihnen bewusst sein, dass 
diese Reise ein gutes Jahr dauert und das 
sich die betriebswirtschaftlichen Auswir-
kungen erst in zwei bis drei Jahren zei-
gen werden. Aber es ist eine Reise, welche 
Ihre Institution für die Zukunft fit macht 
und ein langfristiges Bestehen im immer 
härter werdenden Umfeld gewährleistet.  

Zum Abschluss ein weiterer Fragebogen auf S. 44 ▶▶

BETTGEFLÜSTER
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BAUMGARTNER AG – ROLLEN, RÄDER & TRANSPORTGERÄTE

❱ TEIL 2:  Lesen Sie in der Oktoberausgabe 
die Detailanalyse zu den vorgelagerten  
Prozessen – die PRE-Phase.

Fragebogen zum Prozessverständnis in der Institution

● FOOD SERIE | TEIL 1

COSAREIS Prozesse Einen Prozess definieren, ausfüllen und an frank.forster@gisikt.ch senden
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1 sind klar definiert

2 sind verständlich visualisiert/dargestellt

3 sind an alle Mitarbeitenden klar kommuniziert

4 gewährleisten jederzeitige Einsicht in deren Input-Papiere sowie Input-Daten

5 gewähren Sicherheit bei Spitzenbelastungen

6 generieren automatisch erstellte Output-Papiere

7 sind automatisiert

8 sind für alle Losgrössen/Produkte adaptierbar

9 verursachen auch bei hohen Frequenzen keine Fehler

10 sind für die jeweilige Tätigkeit logisch aufgebaut

11 sind für die jeweilige Tätigkeit logisch nachvollziehbar

12 erlauben jederzeitige Einsicht in deren Aufbau

13 erlauben jederzeitige Einflussnahme des Prozesseigners (hat die grösste Prozesskenntins)

14 erlauben einen sofortigen Nothalt/Notstop ohne dass die nachfolgenden Prozesse stauen

15 erlauben bei unerwarteten Ereignissen eine sofortige Justiermöglichkeit des Prozesseigners

16 sind durch externe Personen leicht zu beeinflussen

17 werden auf externe Inputs oder Impulse hin rasch angepasst

18 werden durch die Landespolitik und/oder Gesetzgebung stark beeinflusst

19 haben eine durchgehende Prozesslogik und weissen keine Systembrüche auf

20 generieren automatische Prozessanweisungen

21 gewährleisten optimale Input-Output-Leistungen

22 gewährleisten eine optimale Bindung der Ressourcen

23 gewährleisten Staufreiheit in anderen Prozessen

24 gewährleisten die Erfüllung während der normalen Arbeitszeit

25 gewährleisten hohe Prozesssicherheit auch bei maximalen Output-Volumen

26 weissen einen hohen Automatisierungsgrad auf

27 generieren keinen höheren Personalaufwand bei hoch repetitiven Prozessen

28 gewährleisten eine Prozessanpassung innert 24 Stunden ohne das Output Ergebins wesentlich zu tangieren

29 sind bezüglich der Anpassungsmöglichkeiten allen Mitarbeitenden bekannt

30 sind bezüglich Anpassungsmöglichkeiten klar geregelt

31 dürfen nur vom Prozesseigner angepasst werden

32 werden periodisch überprüft und bezüglich ihrer aktuellen Gültigkeit hinterfragt

33 sind so ausgelegt, dass es keine alternativen Prozesse gibt, die zum selben Ergebnis führen

34 sind mit den Unternehmenszielen optimal abgestimmt

35 werden bei Änderung der Hauptprozesse  im Gremium besprochen und  vor Anpassungen ausgiebig geprüft

36 sind bei Anpassungen der Prozesse einfach zu dokumentieren

37 sind EDV-unterstützt und erlauben eine rasche Visualisierung von neuen Prozessen

38 erlauben sämtlichen Mitarbeitenden jederzeitigen Zugriff auf "Prozesslandkarten". 
Diese können jederzeit  Verbesserungsvorschläge via EDV einbringen

Die kostenlose Auswertung des Teilbereiches ist zu senden an:

Unternehmen

Zuständiger Kontakt

Strasse + Nr.
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O=> 2. interne Koordination der Bestelleingänge 
Unsere Prozesse bei
O=> 1. Menüplanung (COok)
O=> 3. Lieferantenbestellungen (COok) O=> 4. Warenannahme u. Lagerverwaltung (SAve)
O=> 5. Prod.vorbereitungen-mep (COok) O=> 6.Präzisionskochen Phase 1 und Sicherung gegen Verderb (COok & SAve)
O=> 7. Kommissionierung/Bereitstellung(SAve) O=> 8. Logistik-interner/externer Transport (SAve) 
O=> 9. Präzissionskochen Phase 2 (REgeneration)  O=> 10. GHP / HACCP Prozessdokumentation (SAve)
O=> 11. Individual Serve - Darreichungsformen O=> 12. selbst definierter Themenkreis (Kunden/Prozessspezifisch)

O=> Prozessthema ankreuzen und an die jeweiligen Prozesseigner zum vollständigen Ausfüllen (3 Tg.) übergeben
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COSAREIS AG   BusinessPark Luzern   Littauerboden 1   6014 Luzern   frank.forster@cosareis.com
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