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Achieving Service Leadership

glenfis

Der Weg zur leistungsorientierten
Service-Kultur

Ergebnisorientierte
Service-Organisation gefordert

Jedes Unternehmen steht heute vor der Forderung, bei immer
knapper werdenden Ressourcen die eigene Leistungsfahigkeit zu
steigern. Um aber Effizienz und Effektivitat steigern zu kénnen,
wird eine auf Kundennutzen ausgerichtete Service-Organisation
vorausgesetzt.

Diese Forderung gilt insbesondere auch fiir IT-Organisationen.
Diese mussen der Geschéftsleitung die Verwendung bzw. den Ein-
satz ihrer IT-Ressourcen vermehrt erkléren. Vorbei sind die Zeiten,
als die IT als undurchsichtiges Cost-Center akzeptiert wurde. Wie
wird aber eine alte, frustrierende und technologiegesteuerte Orga-
nisation zu einer auf Kundennutzen ausgerichteten Service-Orga-
nisation? Die Anpassung der Organisationsstrukturen reicht dabei
nicht mehr aus, um Serviceleistungen kundenorientiert erbringen
zu kdnnen.

Konstruktive Unternehmen fihren
zu erfolgreicheren Unternehmen

Nichts ist so stetig wie der Wandel. Gerade in der heute
schwierigen Zeit gilt es, trotz wirtschaftlichem Gegenwind
«Vollgas» zu geben. Die Grundlage fir ein effizientes und
effektives Veranderungsmanagement sind dabei leistungs-
orientierte und motivierte Mitarbeiter.

Indikatoren flir den Leistungsstand
des Personals

Individuelle Ebene - positiv

< Rollenversténdnis:
Eindeutigkeit der Erwartungen an den Mitarbeiter

- Motivation:
Wille des Mitarbeiters, sich fur die Erreichung der Unterneh-
mensziele einzusetzen

« Zufriedenheit:
Positive Assoziationen in Bezug auf die Arbeitssituation

e Zukunftsplanung:
Prognose hinsichtlich Verbleib in der Organisation

Individuelle Ebene - negativ
* Rollenkonflikte:

Inkonsistente oder gegen personliche Préaferenzen
verstossende Erwartungen des Unternehmens

- Fehlende Arbeitsplatzsicherheit:
Unklare Zukunftsperspektiven der Tatigkeit

- Stress:
Fur Mitarbeiter belastende Beanspruchung durch erhohte
Anforderungen, Druck und Konflikte

Team-Ebene
e Zusammenarbeit innerhalb des Teams

e Zusammenarbeit zwischen Teams / Gruppen

e Arbeitsqualitat der eigenen Abteilung

Organisations-Ebene

» Organisationsqualitat: Qualitét der Unternehmensprodukte
und Dienstleistungen

e Externe Anpassungsféhigkeit: Féhigkeit, Veranderungen im
Unternehmensumfeld zu erkennen und darauf zu reagieren

Kultur hat direkten Einfluss
auf Servicequalitat

Um ein systematisches, professionelles Vorgehen fiir das Manage-
ment von IT-Dienstleistungen zu erwirken, ist die unabdingbare
Bereitschaft zum Wandel in Richtung Kunden-Serviceleistung eine
notwendige Voraussetzung.

Schnellere Durchlaufzeiten, bessere, objektivere Kommunikation

und Information, héhere Kunden- und Mitarbeiterzufrieden-
heit sind nur einige Beispiele direkten Nutzens einer kunden-
orientierten Servicekultur.

Verbesserte Kultur reduziert
das Risiko

Neben den Kredit- und Marktrisiken muss den operationellen Risi-
ken eine immer starkere Beachtung geschenkt werden. Eine Servi-
ce-orientierte Unternehmenskultur kennt die Risiken und hat
angemessene Kontrollmassnahmen implementiert.

Implementationsstrategie

Fir die Implementierung einer Servicekultur gibt es keine Lésung
von der «Stange», sondern ein individuell zugeschnittenes Bera-
tungskonzept. Die Service-Management-Kultur muss gelebt wer-
den, um langfristig Effizienz, hohe Verfuigbarkeit und vor allem
Kostenvorteile der IT in Unternehmen zu realisieren.

Die Glenfis AG kennt die Hirden auf dem Weg zu einer Service-
orientierten Organisationskultur.

Die 4 Schritte zur Umsetzung

1. Orientierung schaffen

2. Bewegung erzeugen

3. Handeln intensivieren

4. Selbstversténdlichkeit erzielen

Die Zukunft fangt hier und heute an,
seien Sie dabei!
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