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W ie m otiviere ich M itarbeitende in Partnerunternehm en? - Führung unter-
nehm ensübergreifenderDienstleistungsketten

Sie buchen eine Reise,beidersie individuellHotel,Fluggesellschaftund Ausflüge zusam m en-
stellen.AufFlugreisen w erden oftunterschiedliche Airlines hintereinanderbenutzt.Sie unter-
ziehen sich einerm edizinischen Behandlung und w ählen dasSpital,den operierenden Chirur-
gen und den Therapeuten.AlsUnternehm en beanspruchen sie fürdie Lancierung einesneuen
Produktes,koordiniert durch einen M arketingberater,Leistungen von M arktforschungsunter-
nehm en,Strategy Consultants,W erbeagentur und PR Agentur.Zielistein Reiseerlebnis,die
Gesundheitoder eine adäquate unternehm erische Problem lösung.Gem einsam istallen drei
Leistungen,dassessich um Dienstleistungen handelt,die nichtvon einerUnternehm ung allei-
ne,sondern von einem Unternehm ensnetzw erk erbrachtw erden.Nichtnur Dienstleistungs-
unternehm en,auch die m eisten physischen Produkte beinhalten Dienstleistungen beispiels-
w eise in Form von Beratung,Installation oderUnterhalt,die oftebenfalls kooperativ von un-
abhängigen Unternehm en erbrachtw erden.

Im Gegensatz zu Unternehm ensnetzw erken die w ie japanische Keiretsu als virtuelle Fabriken
Autosoderandere physische Produkte herstellen,ergeben sich beiDienstleistungsnetzwerken
verschiedene Besonderheiten.Im m er m ehr fokussieren auch Dienstleistungsunternehm en ih-
ren eigenen Leistungsbereich und kooperieren m itanderen Unternehm en,um derKundschaft
eine integrierte Problem lösung zu bieten.Im Dienstleistungsbereich istallen diesen Koopera-
tionen gem einsam ,dass derKunde m itdem M itarbeitenden derPartnerunternehm ung eben-
falls in direkten Kontakttritt.Gerade beikom plexeren Dienstleistungen wird derKunde aber
nichtunterscheiden,w elche Teilleistung m itw elcherQualitätvon welcherUnternehm ung er-
brachtw ird.DerEindruck derGesam tleistung prägtfolglich seine Zufriedenheitund W ieder-
kaufbereitschaft.Servicelücken in Form nichtabgestim m terLeistungen oderunterschiedlicher
Dienstleistungskulturen fallen dem Kunden entsprechend auf. Da der Kunde die von ihm
nachgefragten Leistungen zudem individuellaktiviert,d.h.erstelltsich seine Dienstleistungs-
kette selbstund situativ zusam m en,variiertdie Qualitätzusätzlich erheblich.

Die persönliche Interaktion prägtw esentlich die Q ualitätvon Dienstleistungen.M itarbeiterin-
nen und M itarbeiterim Kundenkontakthaben m eistauch einen grossen Spielraum in derAus-
gestaltung derQualitätihrerLeistungen.Dienstleistersind zudem auch w ichtig fürdie Akqui-
sition von Kunden und die Bindung von bestehenden Kunden.M itarbeitende in Dienstlei-
stungsnetzw erken m üssen die Übergänge zur Partnerunternehm ung für den Kunden erleich-
tern.Sie m üssen sich beiihrerArbeitvon einervergleichbaren Servicekulturleiten lassen.Je-
de/ram Serviceprozess beteiligte M itarbeitende m uss auch die anderen Partnerm itverkaufen.
So sollte beispielsweise ein Bankm itarbeiterauch die kooperierende Versicherung im Rahm en
seinerBeratung ansprechen.

Die Frage stelltsich dam it,w ie ein Unternehm en aufdie M itarbeiterdesPartnerunternehm ens
Einfluss nehm en kann:W ie können Voraussetzungen geschaffen werden,dass „m eine M itar-
beitenden“ in derPartnerunternehm ung die von m iraus gesehen notw endige Q ualitätliefern
und m ich m otiviertverkaufen?W ie führtein Unternehm en gew isserm assen die M itarbeitenden
im Partnerunternehm en.Vorgelagerte Faktoren w ie eine adäquate Kooperationsvereinbarung,
vertrauensvolle Zusam m enarbeit des M anagem ents m it der entsprechenden Vorbildfunktion
oderauch eine w ertkom patible Unternehm enskultursind entscheidend.Die Angleichung der
Leistungssystem e w ie Arbeitsabläufe und Technologieeinsatz sind ebenfalls w ichtige Voraus-
setzungen.

Im Bereich derdispositiven Führung gibtesaberverschiedene Bereiche,w o eine direkte Ein-
flussnahm e auf die M itarbeitenden der kooperierenden Unternehm ung notw endig oder
w ünschbarist.Hierzu stehen verschiedene Instrum ente zurVerfügung,die gezielteingesetzt
w erden können:

Im Bereich derAnreizstrukturen:
- Auszeichnungen w ie Partner-M itarbeiteroderM itarbeiterin desJahres
- Provisionen/Kom m issionen



Q:\IDT\T&V\Publikationen & Referate T&V\Beiträge\03\Zeitungsartikel\Alpha_TBi_061203.doc3

- W eitergabe von Kunde Befragungen m itDaten zurw ahrgenom m enen QualitätdesPart-
nerunternehm ens

Im Bereich Personalentw icklung:
- Betriebsbesichtigung/Betriebseinladung
- Regelm ässige Inform ation überM itarbeiterzeitschrift,M ailsetc.

Im Bereich desPersonaleinsatzes:
- Job Rotation m iteinem tem porären Arbeitseinsatzvon M itarbeitern im Partnerunterneh-

m en
- Erfa-Gruppen zurkundenorientierten O ptim ierung derSchnittstellen zwischen den Unter-

nehm en

Im Bereich Personalausw ahl:
- Gem einsam e Entwicklung von W unsch-M itarbeiterprofilen m itbesonderem Gew ichtauf

W erthaltung und Persönlichkeitausgehend von derDienstleistungskultur

Im Bereich derDienstleistungskultur:
- Unternehm ensübergreifende Ausbildungsanlässe
- Gem einsam e gesellschaftliche Anlässe

Zum Them a„W ie führe ich Dienstleistungsprozesse?“bieten die dreiInstitute
derUniversitätSt.Gallen (InstitutfürÖ ffentliche Dienstleistungen und Touris-
m us,Schw eizerischesInstitutfürgew erbliche W irtschaftund InstitutfürVersi-
cherungsw irtschaft)unterderw issenschaftliche Leitung von Prof.Dr.Thom as
Bieger,PD Dr.UrsFüglistallerund Dr.PeterM aaseinen Zertifikatskursfür
Unternehm erund Führungskräfte an:

„Custom erValue durch integriertesDienstleistungsm anagem ent2004“

Detaillierte Inform ationen erhalten Sie unterhttp://www .idt.unisg.ch

Klarist,dassdiese M assnahm en eng m itdenjenigen derkooperierenden Unternehm ung abzu-
sprechen sind.Im Führungsbereich entstehen nichtzuletzthäufig Rivalitäten um Einfluss und
M acht.M ögliche Gegeneffekte m üssen ebenfallskritisch beurteiltw erden.So kann esdurchaus
sein,dass M itarbeitende,die eine Präm ie odereine Auszeichnung als M itarbeitende des M o-
nats bekom m en,da sie gutes Cross-Selling zurbefreundeten Kooperationsunternehm ung be-
trieben haben,beider eigenen Unternehm ung w eniger aktiv sind und vielleicht sogar ein
schlechtes Im age haben.Sie werden dann leichtals Präm ienjägerklassifiziertund die Präm ie
istdam itfüreine absehbare Zukunftnegativ belastet.Auch die W eitergabe von Qualitätsbeur-
teilungen w ird vom M anagem entoftals Eingriffin den eigenen Führungsbereich angesehen.
Diese W iderstände w erden jedoch m itder allgem einen Entw icklung zur Netzökonom ie,zur
Leistungserbringung in Unternehm ensnetzwerken,zu externen Ratings und zur allgem einen
Ö ffnung von Unternehm en tendenziellzurückgehen.

Je m ehrDienstleistungsunternehm en kooperieren,um so m ehrwerden sie vorderHerausfor-
derung stehen,die M itarbeitenden in Partnerunternehm en zu „führen“.Eine system atische Pla-
nung und ein zielgerichteterEinsatzdererw ähnten Instrum ente istdafürnotwendig.


