Aktuell

Benchmarking - eine Zukunftsaufgabe

fiir Friedhofsverwaltungen

Benchmarking war das Schliisselwort auf der diesjdahrigen Friedhofs-
kulturellen Tagung, die vom 9. bis 11. September in Bad Nauheim
stattfand. Benchmarking auf Friedhofen —dahinter stand auch die
Frage, ob es liberhaupt maglich ist, mit einem festgelegten Referenz-
wert eine vergleichende Analyse durchzufiihren und jedem Friedhof
zu zeigen, wo er im Vergleich zu anderen steht, wie erfolgreich er
selbst ist und auch, wie er erfolgreicher werden kann.

Der Begriff Benchmarking kommt ur- werden soll. In der Industrie hat sich
springlich aus dem Vermessungswesen Benchmarking seit den 70er Jahren als
und bezeichnet eine Vermessungsmar- wetthewerbswirtschaftliches Analyse-
kierung oder einen Bezugspunkt, von tool etabliert. Drei unterschiedliche
dem aus eine Vermessung begonnen Blickweisen auf den Friedhof lieferten

Verbandsvorsitzender Manfred Zagar Hermann Weber (Aeternitas e.V.)
(VFD) begriil3te die Teilnehmer. beurteilte Friedhdfe aus Verbrauchersicht.

-

Gut 50 Tagungsteilnehmer waren nach Bad Nauheim gereist.(Fotos: Liebgard Jennerich)

die drei Redner in Bad Nauheim. Her-
mann Weber von der Verbraucherinitia-
tive Aeternitas tibernahm die Verbrau-
cher-Sichtweise.

Wenn der Friedhof keine ,Dienstleis-
tungswiiste“ sein soll, missen zualler-
erst die Biirger, die den Friedhof nutzen,
nach ihren Bediirfnissen gefragt werden.
Diese wiirden in Zeiten zunehmender
Mobilitat eine Liberalisierung der Um-
bettungspraxis sowie das Angebot pfle-
gefreier Graber begriifien. Dennoch soll-
te es ihnen moglich sein, ohne sich Gber
die Friedhofsvorschriften hinwegzuset-
zen, in selbst gewihlter Intensitit Grab-
pflege zu betreiben, denn diese, und sei
sie noch so begrenzt, sei immer auch
Trauerarbeit. Ein anderes gewtinschtes
Dienstleistungsangebot: Transportange-
bote zwischen Wohnung und Friedhof
und auf dem Friedhof selbst, auch mit
.Gepack® wie Pflanzen oder Giefdkanne.
Nicht tiberall selbstverstandlich: saube-
re Toiletten und ausreichend Sitzgele-
genheiten, Orientierungshinweise, Park-
platze, ein ausreichendes Angebot an
friedhofstypischen Firmen im Umkreis,
ansprechbare und kompetente Fried-
hofsmitarbeiter — auch auferhalb der
Blrozeiten, die (iber die verschiedenen
Grabarten, auch neue, und ihre Beson-
derheiten informieren. Ist das Grab-
artenangebot {iberschaubar oder ver-
wirrend vielfaltig? Gibt es Grabarten flr
unterschiedlich grofie Budgets? Werden
die Kosten richtig kommuniziert? Gibt es
einen Meckerkasten?

Zum Thema Benchmarking sagte We-
ber: ,Die Zeit ist reif fiir eine ,Friedhofs-
markenpolitik’, mit der die Friedhofe ih-
re Unterschiede transparent machen
und fiir sich werben und der Biirger die
Moglichkeit hat zu wéhlen.” Die Kosten
fur die jahrliche Erarbeitung von Kenn-
zahlen liegen bei wenigen 1000 Euro pro
Friedhof. Eine Investition, die sich lohne.

Die grofsten Chancen, auf Dauer den
Wettbewerb (gegen andere Friedhofe,
gegen Bestatter und Bestattungen au-
Rerhalb von Friedhofen) um die Gunst
des Biirgers zu gewinnen, habe derjeni-
ge, der die Menschen in ihrer Trauer be-
gleitet (,Seelenpflege” betreibt), am
Markt agiert und dauerprésent, das
heif3t immer ansprechbar ist. Gleichzei-
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Eine Fiihrung iiber den Kernstadtfriedhof Bad Nauheims mit Verwalter Ralf Paul gehérte

zum Besichtigungsprogramm der friedhofskulturellen Tagung. Ein Portrdt des Friedhofs

befindet sich in der Ausgabe 5/2010, 5. 24 ff.

Fritz A. Lauritzen erlduterte, wie Bench-
marking auf Friedhdfen funktioniert.

Giinter Czasny (Fa. Strassacker) stellte
moderne Grableldgestaltungen vor.

Kriegsgrdber: Neues zum Ruherecht

Das Kriegsgribergesetz und hier spe-
ziell die Ruherechtsentschadigung soll
geandert werden. Bernd Thiirling,
zweiter Vorsitzender des Verbandes
der Friedhofsverwalter Deutschlands
(VFD) befiirchtet, dass die Entschadi-
gungszahlungen, die die Friedhofstra-
ger laut Paragraf 3 bisher wegen des

ewigen Ruherechtes fiir Opfer von
Krieg und Gewaltherrschaft erhalten
haben, minimiert werden sollen. Ur-

| spriinglich dienten die Zahlungen als

| Ausgleich dafiir, dass die Kriegsgra-

| berflachen wegen des ewigen Ruhe-
rechts nicht wieder belegt werden
kénnen und damit den Verwaltungen
Einnahmen entgehen. Die Ruherechts-
entschédigung ist nicht zu verwech-
seln mit der sogenannten Pflegepau-
schale fir diese Graber. Diese wird
weiterhin fir die laufende Unterhal-
tung gezahlt, erlauterte Thiirling. Ein
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entsprechendes Gutachten begriindet
die geplante Anderung damit, dass es
aufgrund der vielen Uberhangflichen
auf den Friedhdfen gar keiner Entscha-
digung mehr bedarf. Thiiring forderte
die Verwalter auf, bei ihren zustandi-
gen Landesstellen Einsicht in die Ge-
blihrenbescheide der letzten Jahre zu
nehmen, um zu priifen, um welche
Summen es sich dabei handelt (Adres-
sen bei der VFD-Bundesgeschiftsstelle
abrufbar, die Stadte sind hierfiir keine
Aufsichtsbehdrden!) .Noch sei das Ge-
setzanderungsvorhaben in der Schwe-
be. Die Belange der Verwalter vertritt
in dem entsprechenden Beratungsgre-
mium der Bevollméchtigte der Evan-
gelischen Kirche Deutschlands (EKD)
bei der Bundesregierung und der EU,
Dr. Detlef Riickert. Mit einer Entschei-
dung wird erst im kommenden Jahr
gerechnet.

—jen— |

tig seien die Birger die besten Verbiin-
deten der Friedhofe, weil sie sie maf3-
geblich selbst finanzieren und - Zufrie-
denheit vorausgesetzt — sich mit ihnen
identifizieren.

Die gemeinsam von der Firma Ernst
Strassacker, dem Bundesinnungsver-
band des Deutschen Steinmetz-, Stein-
und Holzbildhauerhandwerks (BIV) und
dem Deutschen Natursteinverband
(DNV) initiierte Sonderschau ,Orte, die
gut tun® mit Beispielen zukunftsfahiger
Grabstattenkonzepte war Hintergrund
des schon mehrfach gehaltenen, enga-
gierten Vortrags von Giinter Czasny,
stellvertretender Geschéftsfiihrer der
Kunstgiefierei Strassacker (Siissen). Die
Ausstellung, erstmals 2009 auf der Sto-
ne+tec in Nirnberg prasentiert, habe et-
was in Gang gesetzt, meinte Czasny. Er
wiinsche sich ein flachendeckendes Ver-
breitung der Gestaltungsideen und eine
lokale Umsetzung. 2011 geht die Ausstel-
lung nach Berlin.

Den praktischen Lésungsansatze vo-
rausgegangen war eine Analyse der Si-
tuation auf den Friedhofen, deren Gestal-
tungen oftmals nicht mehr den Bediirf-
nissen der Trauernden entsprechen. Sie
wiinschen sich vermehrt eine Entpflich-
tung von der Grabpflege, ohne komplett
darauf verzichten zu miissen. Dass es
ein Bediirfnis nach Gedenkhandlungen
am Grab durchaus gebe, zeige sich im-
mer dort, wo sie nicht erlaubt sind (bei
Rasen-, anonymen oder Baumgrabern),
wie Czasny mit entsprechenden Bildern
belegte. Unbefriedigend auch die Situati-
on, wenn die Trauergabe nicht am indivi-
duellen Beisetzungsort, sondern nur am
zentralen Gedenkplatz oder am Fuf3e der
Kolumbarienabgelegt werden darf. Die
Problematik fiir die Verwaltungen, die al-
les abrdumen miissen, um die in den
Grabkauf eingeschlossene Pflege ausfiih-
ren zu konnen, ist allseits bekannt.

Czasny stellte schliefdlich neue Grab-
stattenkonzepte vor, mit denen die Be-
diirfnisse der Trauernden und der Fried-
hofsverwaltungen befriedigt werden
kénnen. Interessant daran, dass auch
noch laufende Graber in zusehends lee-
rer werdenden Feldern in die neuen Kon-
zepte integriert werden konnen. Die Um-
gestaltung kann also jederzeit beginnen.
So kénne der Friedhof von innen heraus
gesunden, driickte es Czasny aus, wenn
folgende Punkte beriicksichtigt werden:
& Der Trauernde muss die Moglichkeit

erhalten am Grab individuelle, sicht-

bare und dauerhafte Trauerhandlun-
gen ausfiihren kénnen, um seine Fiir-
sorge auszudriicken.



& Durch die Gestaltung mit Grof3bau-
men und/oder Hecken sollen garten-
oder parkéhnliche, geschiitzte Raiume
mit Wohlfithl-Atmosphére entstehen.

4 Es muss ausreichend Sitzgelegenhei-
ten geben.

& Jedes Grab hat ein individuelle Grab-
zeichen (forderlich fiir effektive Trau-
erarbeit).

Wichtig, sei, dass die Trauer aktiv aus-

gelebt werden konne. Der Trauernde

miisse sich emotional 6ffnen, sonst funk-
tioniere das Grab als Trauerort nicht, er-
lauterte Czasny das Wirkungsprinzip

vom Grab und dem Grabbesuch: Sehen -

Erinnern — Offnen - Fithlen — Handeln. So

hat das Grab therapeutische Wirkung,

der Trauernde fiihle sich anschlieffend
erleichtert. Wenn die Prinzipien einge-
halten werden, kénnten die Konzepte an
alle Friedhofsgegebenheiten angepasst
werden.

Die Politik interessieren

Knackpunkt, da waren sich Weber und
Czasny einig, sei, dass die Politik die
gesellschaftliche Bedeutung der Fried-
hofe noch nicht erkannt habe. Nach
Webers eigenen Berechnungen besu-
chen jahrlich 919 Millionen Menschen
die Friedhéfe. Mit solchen Zahlen kon-
ne man die Offentlichkeit und die Poli-
tiker beeindrucken. ,Politiker werben
um Stimmen, und Sie haben Stimmen
satt!* sagte Weber. Czasny, der sich die-
ser Aufgabe widmet, forderte die Anwe-
senden auf, mitzuhelfen, die neuen Ge-
staltungskonzepte in die Lokalpolitik
bis an die oberste Stelle zu kommuni-
zieren.

Fritz A. Lauritzen, Partner der smm
managementberatung GmbH, Diisseldorf
— einer auf Fragen des Friedhofswesens
spezialisierten Unternehmensberatung —
beleuchtete anschlieffend die Frage, in-
wieweit Benchmarking ein sinnvolles In-
strument zur Optimierung des Friedhofs-
wesens ist. Die sich zunehmend ver-
schirfenden Rahmenbedingungen fiir
die Friedhofe erh6hen den Handlungs-
druck auf deren Betreiber. Dabei steht
die Weiterentwicklung des Friedhofs-
wesens in einem besonderen Span-
nungsverhiltnis von Angeboten und
Leistungen, Bedurinissen der Kunden,
der Verbesserungsnotwendigkeit bei
Kosten und Erlésen und dem Bemiihen
um den Erhalt der Friedhofskultur.

Kann Benchmarking hier Abhilfe
schaffen? Benchmarking ist viel mehr als
lediglich eine Kennzahlenerhebung oder
ein bloRRer Kennzahlenvergleich. Bench-

marking initiiert einen permanenten Ver-

besserungsprozess, bei dem alle Betei-

ligten voneinander profitieren kdnnen.

Er gliedert sich in vier Phasen: Pla-
nung - Analyse - Integration und Umset-
zung. Der gezielte Vergleich mit Bench-
marking hilft
& die eigenen Stérken und Schwéchen

besser einzuschitzen und die inter-

nen Prozesse umfassend zu verste-
hen,

4 neue Bewertungsmafistibe zu finden,

4 Informationen zu erhalten, die man
braucht, um hesser zu werden,

& die Besten zu identifizieren und von
ihnen zu lernen,

4 neue Methoden und Praktiken ein-
zufiihren,

# neue Strategien zu entwickeln und

4 bietet sich auch fiir das Friedhofs-
wesen an.

Wichtig ist dabei, keine ,Zahlenmonster®

zu generieren, sondern sich auf wesentli-

che Steuerungsdaten zu konzentrieren.

Denn Kennzahlen werden nicht nur ein-

mal erhoben - interessant ist vielmehr

ihre Entwicklung im Zeitablauf. Die An-
zahl der Kennzahlen muss beherrschbar
sein, der Erhebungs- und Pflegeaufwand
muss beachtet werden.

Erfolgskritisch beim Benchmarking
ist die Auswahl der richtigen Benchmar-
kingpartner und dass sich die Beteilig-
ten im Vorfeld auf ein gemeinsames Set
von Kennzahlen verstindigen. Allen
muss klar sein, dass Kennzahlen ledig-
lich ein erster Indikator sind und die ei-
gentliche Analyse-/Detailarbeit erst nach
ihrer Ermittlung beginnt. Die Unterschie-
de in den Kennzahlen sind genau zu ana-
lysieren, eine detaillierte Prozessanalyse
ist dabei haufig unerlasslich. Wichtige
Kernfragen zur richtigen Einordnung
und Bewertung der Kennzahlenunter-
schiede sind beispielsweise
& Welches sind die jeweiligen Rahmen-

bedingungen (Topographie, Boden-

beschaffenheit, Maschinenausstat-
tung)?

# Wie erfolgen Personaleinsatz-/disposi-
tion?

& Welche Frequenzen werden ange-
wandt (etwa beim Méahen, Laubbesei-
tigung, Wegereinigung, Abfallbeseiti-
gung)?

Hier sollte man sich im ersten Schritt auf

die Hebelbereiche - solche mit hoher

Kapazitits- und/oder Kostenbindung

oder ,Kundenrelevanz® — konzentrieren.

Aufbauend auf den Ergebnissen der De-

tailanalyse sind Ziele gemeinsam zu defi-

nieren und die Umsetzung zu planen. Da-
bei ist der offene Informationsaustausch
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unter den Beteiligten ein wesentlicher
Erfolgsfaktor.

Abschlief3end stellte Lauritzen fest,
dass Benchmarking gerade im Friedhofs-
wesen die Moglichkeit bietet, voneinan-
der zu lernen, ohne in einer direkten
Wettbewerbsbeziehung zu stehen. Damit
sei das Benchmarking ein gangbarer und
zielfiihrender Weg zur Entwicklung von
Orten, die gut tun.

Liebgard Jennerich, Pansdorf und
Fritz A. Lauritzen, Diisseldorf

Zusatz-Infos

Studie ,Vergleichskennzahlen und
Benchmark zur Wirtschaftlichkeit
im Friedhofswesen" aus dem Kreis
Dithmarschen. Download unter
www.aeternitas.de, Bereich ,Presse®
oder unter www.ikh.biz (Institut fiir
Kommunale Haushaltswirtschaft,
IKH, in 34298 Helsa).

Die folgenden drei Publikationen
sind zu beziehen iiber Fa. Ernst
Strassacker GmbH & Co.KG, 73079
Siissen, E-Mail: maria.hartl@strass-
acker.de.
¢ Begleitbuch zur Ausstellung ,,Or-

te, die gut tun. Zukunft unserer

Friedhéfe®, von Ginter Czasny,
2009, herausgegeben von der

KunstgieRerei Strassacker, dem
BIV und dem DNV, ISBN 978-3-

87188-234-0, 68 Seiten, gebh., 15

Euro.
¢ . Erfolgreiche Friedhofe .. die gut

tun®, von Giinter Czasny, 2009,
herausgegeben von der Kunst-
giefderei Strassacker, dem BIV
und dem DNV. 87 Seiten A4, geb.,

8 Euro,

& .Trauer-und Bestattungskultur
in Deutschland® aus Sicht von
Kunden, Ergebnisbericht einer
marktpsychologischen Unter-
suchung durch markant forschen
& beraten, Mannheim, im Auftrag
des BIV, des DNV und Fa. Strass-
acker, 2009, 41 Seiten A4, gehef-
tet, 10 Euro,

Kennzahlen-Erhebungen bieten bei-

spielsweise an:

4 Smm managementberatung
GmbH in Diisseldorf, www.
s-m-m.de.

& IKH Institut fiir Kommunale
Hauswirtschaft in Helsa, www.
ikh.biz.
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