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1. Problemstellung

Die privaten und o&ffentlichen Dienstleistungsunternehmen stehen vor einem Struk-
turwandel. Komplexitdt und Dynamik der Wettbewerbslandschaft haben sich dra-
stisch erhdht. In Zusammenarbeit mit der Kooperationsstelle fiir Hochschule und Ar-
beitswelt und der Gewerkschaft Handel, Banken und Versicherungen, Landesbezirk
Saar fuhrt der Lehrstuhl fur Betriebswirtschaftslehre, insbesondere Organisation,
Personal- und Informationsmanagement eine Studie durch, die sich mit dem veran-
derten Umfeld saarlandischer Unternehmen der Bereiche Handel, Banken und Ver-
sicherungen befaft.

Innerhalb der Studie geht es insbesondere darum, die Herausforderungen zu erar-
beiten, die sich fiir Unternehmen aus dem sich sténdig verandernden Umfeld erge-
ben und daraus organisatorische und personelle Implikationen abzuleiten. Hierbei
wird angestrebt,

— aufbauend auf generellen Trends die zentralen und wettbewerbsrelevanten Ein-
fluBfaktoren zu ermitteln, die sich fiir Unternehmen der Bereiche Handel, Banken
und Versicherungen ergeben,

— in Anlehnung daran organisatorische Auswirkungen aufzuzeigen und Handlungs-
bedarf auf organisatorischer und personeller Ebene offenzulegen und

— schlieBlich daraus Konsequenzen fiir Berufsbilder und Qualifikationsanforderun-
gen an die Mitarbeiter der Unternehmen zu diskutieren.

Abbildung 1 gibt zusammenfassend einen Uberblick tber die Problemstellung. Dabei
kann die Zielsetzung der Studie nicht darin liegen, die Késtchen mit neuen Schlag-
worten auszufillen. Es geht vielmehr darum, den Unternehmen strategische Optio-
nen aufzuzeigen, die ihnen im Rahmen der hochdynamischen Veranderungsprozes-
se letztlich zur Verfigung stehen, um einerseits im Wettbewerb zu bestehen, ande-
rerseits aber auch aus den Veranderungen Wettbewerbsvorteile zu erlangen.
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2. Ausgangslage

Dienstleistungen haben in den vergangenen Jahren in den hochentwickelten Indu-
strien einen bedeutenden Stellenwert erreicht. So hat sich der Anteil des tertiaren
Sektors an der Bruttowertschépfung in der Bundesrepublik Deutschland weiter er-
hoht, 1994 Uberstieg er erstmals die Bruttowertschépfung des produzierenden Ge-
werbes, was insbesondere auf eine zunehmende Dienstleistungsorientierung un-
serer Gesellschaft hinweist (vgl. Meffert/ Bruhn 1995). Diese Entwicklung flhrt dazu,
daB sich der Wettbewerb unter den Dienstleistern verscharft: Marktanteile geraten
ins Wanken durch das Hinzukommen neuer Konkurrenten und aggressivere Vorge-
hensweisen etablierter Anbieter. Gerade in den Bereichen Handel, Banken und Ver-
sicherungen ist nicht zuletzt auch durch die Vollendung und Weiterentwicklung des
Europédischen Binnenmarktes und dem weltweiten Trend zur Globalisierung eine
Verschiebung des Marktgleichgewichts eingetreten. Dabei ist auch die Arbeitswelt
der Mitarbeiter in den einzelnen Unternehmen durch hoch dynamische Verinde-
rungsprozesse gekennzeichnet. Hier sind vor allem Anderungen im kundenbezoge-

nen, unternehmensbezogenen und technologischen Umfeld von Bedeutung (vgl.
Wolf 1996).

2.1 Kundenbezogene Verianderungen

Die Kunden miissen im Mittelpunkt des Denken und Handelns jedes Dienstlei-
stungsunternehmens stehen. Die Kundenzufriedenheit ist ein Gradmesser fir den
Erfolg einer Bank, einer Versicherung oder eines Handelsunternehmens. In weitge-
hend verteilten Méarkten mit zunehmend austauschbaren Produkten geht es fiir die
Unternehmen darum, den besten Service und die beste Beratung zu garantieren, um
so eine Unique Service Position zu erreichen. Um hierfiir eine solide Planungsba-
sis zu erhalten, muB das ,Zielobjekt‘ Kunde genau analysiert, und seine Bediirfnisse
umfassend und exakt ermittelt werden.
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Dabei zeigt sich eine Tendenz zur zunehmenden Segmentierung der Kunden, wobei
einerseits ein sehr heterogenes Kundenbild aufgrund der Unterschiedlichkeit des
Kéauferverhaltens besteht, sich andererseits aber auch weltweite Globalisierungsten-
denzen auf Kundenebene ergeben. Letzteres fiihrt zu homogenen Verbrauchertypen
bei landerlbergreifenden Betrachtungen (vgl. Zentes 1992).

Unter den aktuellen Herausforderungen an Dienstleistungsunternehmen stehen der

Wertewandel und das dadurch verinderte Konsumentenverhalten oft an erster

Stelle. Ein hoheres Bildungsniveau, die Verschiebung von Altersstrukturen und stei-

gende Einkommensniveaus bedingen die Verschiebung ganzer Wertesysteme. Der

Trend geht in Richtung von Selbstentfaltung, Individualisierung, Selbstandigkeit und

Freizeitorientierung (vgl. Opaschowski 1989).

Fur Dienstleistungsunternehmen bieten sich dabei Chancen (vgl. Meffert/ Bruhn

1995, Maleri 1994) unter anderem aufgrund

— eines erhdhten ServicebewuBtseins und einer vermehrten Inanspruchnahme von
Dienstleistungen zur Gewinnung von Freizeit,

— des Trends zum Konsum qualitativ hochwertigerer Dienstleistungen,

— der intensiveren Nutzung von Unterhaltungsdienstleistungen.

Daneben ergeben sich allerdings auch Bedrohungen beispielsweise durch

— die sinkende Loyalitdt gegentber einzelnen Dienstleistungsanbietern, hervorge-
rufen durch ein verstarktes Kosten- und QualititsbewuBtsein,

— die Gefahr der Dienstleistungssubstitution durch Do-it-yourself-Konsum,

- soziologische Einfliisse auf Mitarbeiter als interne Kunden, die zu einer mangeln-
den Bereitschaft zum ,Leisten von Diensten® fiihren.

Neben dem EinfluB des Wertewandels zeigen zunehmend demographische Veran-
derungen Auswirkungen auf die Dienstleistungsunternehmen. Beispielhaft seien drei
Entwicklungen erwahnt:

e Durch die gestiegene Zahl von weiblichen Arbeitnehmern steigt die Nachfrage
nach Dienstleistungen, da so die Doppelbelastung von Haushalt und Beruf redu-
ziert werden kann (vgl. Maleri 1994).

* Durch den zunehmenden Anteil von Single-Haushalten und Familien mit geringer
Kinderzahl verandert sich die Bedarfsstruktur hinsichtlich von Vorsorgedienstlei-
stungen im Versicherungs- und Bankenbereich.
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» Nach der sog. Wohlfahrtshypothese (vgl. Stengel 1991) riicken mit steigendem
Einkommen zuséatzliche Bedirfnisse in den Vordergrund, was tendenziell mit einer
erhShten Inanspruchnahme von Dienstleistungen einhergehen kann.

Im Kontakt mit dem Kunden kénnen Dienstleistungsunternehmen entscheidende
Wettbewerbsvorteile realisieren (vgl. Meyer/Westerbarkey 1991), da im allgemeinen
das Ergebnis und die Qualitat einer Dienstleistung nicht zuletzt auch von der Mitwir-
kung des Kunden abhéngt.

2.2 Unternehmensbezogene Verénderungen

2.2.1 Externe Faktoren

Komplexitat und Wettbewerbsdynamik stellen auf der externen Seite die groéBten
Herausforderungen fiir die Unternehmen der Dienstleistungsbranche dar: Einerseits
resultiert dies aus der Globalisierung der Weltwirtschaft und dem Fortschreiten des
Europdischen Integrationsprozesses, wodurch vermehrt internationale Konkurrenten
in den heimischen Markt eintreten. Andererseits gefahrden bisher branchenfremde
Anbieter Marktanteile, so Konsum- und Investitionsguterhersteller, die nach Differen-
zierungsvorteilen durch Zusatzleistungen streben und ihr Leistungsspektrum durch
sog. ,value added services“ ausweiten.

Gerade im Banken- und Versicherungsbereich ergeben sich neue Dimensionen.
Harmonisierungstendenzen und das Entstehen eines einheitlichen Finanzmarktes
verandern die Wettbewerbslandschaft grundlegend (vgl. v. Képpen 1996). Neben
Wertpapierhandelsgesellschaften, Universalbanken und Geschéaftsbanken greifen
zunehmend ,,Non“- und ,,Near-Banks* ins Marktgeschehen ein, so z.B. Telefonge-
sellschaften, Kreditkartenunternehmen, Kapitalanlagegesellschaften, Versandhauser
oder Automobilhersteller. Auf Handelsseite zeigen sich eine &hnliche Entwicklung
am Beispiel der Umwandlung von Tankstellen zu regelrechten Supermarkten (vgl.
Wolf 1996), die haufig aufgrund der freieren Handhabung bei den Offnungszeiten
Wettbewerbsvorteile gegentiber dem klassischen Einzelhandelsunternehmen erlan-
gen und dem Begriff des ,,Convenience Shopping“ neue Bedeutung zumessen.
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2.2.2 Interne Faktoren

Festzustellen ist ein rascher Wandel von Produkten, Vertriebswegen, Strukturen und
Ablaufen. Teilweise werden Konzepte wie Lean Management oder Process-
Reengineering einfach lbernommen, teils beginnen Unternehmen aber auch Frei-
raume zu schaffen, die dazu genutzt werden, sich als evolutorische Systeme zu ent-
wickeln (vgl. Scholz 1997) .

Als Beispiel sei auf die umfassenden UmstrukturierungsmaBnahmen der
Deutschen Bank verwiesen, die unter dem Schlagwort ,Projekt Kunden-
nahe“ ihre Anfang der 90er Jahre eingeleiteten Umstrukturierungsmaf-
nahmen fortschreibt und damit das Postulat der internen wie externen
Kundenorientierung erstmals regelrecht vermarktet. Dabei werden grof3
angelegte Mitarbeiter- und Kundenbefragungen durchgefilhrt um den
konkreten Bedarf der Kunden zu erkennen und mit diesem Wissensvor-
sprung ,first to market“ einen Wettbewerbsvorteil zu erlangen (vgl. Deut-
sche Bank 1995).

Der GestaltungsprozeB in den Organisationen wird dadurch komplexer. War Organi-
sation als Funktion vor zehn bis flinfzehn Jahren noch relativ harmlos und definierten
sich die Unternehmen Uber ihre Grenzen, finden sich die Organisationen und ihre
Mitglieder heute in einem Aktionsraum wieder, in dem Institutionen wesentlich ab-
héngiger voneinander sind und sich in vielerlei Hinsicht (iberschneiden. Letztendlich
beginnen sich die Grenzen zwischen den Organisationen aufzulésen. Aber auch die
Grenzen zwischen privaten und beruflichen Bereichen, zwischen einzelnen Mana-
gementebenen innerhalb der Unternehmen oder zwischen Unternehmen, Kunden
und Lieferanten (vgl. Kanter 1991). Hierbei rickt verstérkt das Konzept der virtuellen
Organisation in den Mittelpunkt der Diskussion (vgl. Scholz 1994b und 1995).

Neben Organisationsformen veréandern sich aber auch die Denkweisen der Akteure
und so auch die Anforderungen an die Beteiligten des betrieblichen Leistungspro-
zesses. Hier lassen sich insbesondere einige allgemeine Trends wie Anspriiche der
Mitarbeiter an Flexibilisierung und Individualisierung der Arbeitsbedingungen stellen
(vgl. Scholz 1994a).
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2.3 Technologische Veranderungen

Auswirkungen ergeben sich desweiteren aufgrund des quantensprungartigen dyna-
mischen technologischen Wandels. Hier ist insbesondere die Vielzahl neuer Ser-
vicetechnologien mit immer kiirzer werdenden Lebenszyklen relevant sowie die
weltweite Vernetzung und die damit verbundenen Informations- und Kommunikati-
onsmoglichkeiten. Als relevante Faktoren des technischen Umfeldes lassen sich da-
bei identifizieren (vgl. Hummel 1995; Scholz 1997):

— fortschreitende Automatisierung in Fertigung und Biiro,

— PC-Einsatz und integrierte Managementunterstiitzung,

— Multimedia,

— neue Informations- und Kommunikationssysteme,

— Entwicklung der virtuellen Realitét ,

- Internet und World Wide Web,

- Information Highway,

— neue Formen der Arbeitsgestaltung (z.B. Tele(heim-)arbeit) sowie

— erhéhte Innovationsraten.

Diese Faktoren bilden fir sich genommen eine digitale Welt mit einem hohen MaR
an Eigendynamik und eigenen Spielregeln (vgl. Tapscott 1996). Insbesondere der
Aspekt der virtuellen Realitat ermdglicht den Unternehmen eine neuartige Méglich-
keit, auf die aktuellen Anforderungen des Marktes zu reagieren und dabei zeitgleich
mit Entstehen des Kundenwunsches, gemeinsam mit dem Kunden eine auf dessen
Bedurfnisse hin individuelle Leistung zu erstellen. Gerade Finanzdienstleistungsun-
ternehmen und Versicherungen sind auf diesem Gebiet die Vorreiter. In den USA
gibt es bereits virtuelle Banken, deren virtuelle Schalterhallen tber Internet zugang-
lich sind (vgl. Abbildung 2).

Lst/user/bh/hbv.doc Seite 9 von 20



Scholz, Herz, Kroeber-Riel
Neue Berufsbilder in den Bereichen Handel, Banken und Versicherungen

Welcome

ok Customer
President_ SEhiice

ad

Virtual Banking Security First Network Bank bill@info.com,
http://www.info.com/~bill/banking.html

Abb. 2: Die virtuelle Schalterhalle der Security First Network Bank

Der so entstehende neue Wettbewerb schafft ein neues Szenario, innerhalb dessen
sich virtuelle Unternehmen als Anbieter und Nachfrager gegeniiberstehen und in
dem informatorisch umfassend aufgeklarte Kunden neue AnspruchsmaBstibe set-
zen. Die Anpassung in technologischer Sicht und die Going to Market Time des ver-
anderten Unternehmens wird zum kritischen Wettbewerbsfaktor (vgl. Tapscott 1996).
Wer in dieser Phase den AnschluB verpaBt, wird es eher schwer haben , den so ent-
stehenden Imagenachteil aufzuholen und den neuen Anforderungen gerecht zu wer-
den.

Das Ende des Veranderungsprozesses ist noch lange nicht absehbar. Letztlich
scheint es, daB sich die Unternehmen als erfolgreich erweisen, denen es gelingt,
sich frlihzeitig auf die veranderte Situation einzustellen und Reaktion durch Antizipa-
tion und Proaktivitat, also ein friihzeitiges handlungsbezogenes Vorbereiten auf die
Zukunft, (vgl. Scholz 1987) zu ersetzen. Abbildung 3 verdeutlicht zusammenfassend
die Ausgangssituation.
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Abb. 3: Ausgangslage

3. Strategische Implikationen

Far Dienstleistungsunternehmen hei3t das, mit unmittelbar marktbezogen MaBnah-
men wie auch mit strukturellen und organisatorischen Umstellungen zu reagieren. Im
einzelnen geht es darum, Uberfliissige Hierarchie- und Institutionenstufen abzubauen
und alle Kréfte zu mobilisieren (vgl. Tietz 1991), mit einem schlanken, effizienten
Management, konzentriert auf die jeweilige Kernkompetenz, Zeit-, Qualitats- und Ko-
stenvorteile zu realisieren und sich dabei konsequent an den Bediirfnissen von ex-
ternen Kunden und Mitarbeitern auszurichten. Handel, Banken und Versicherungen
versuchen, eine Wertsteigerung durch guten Service zu erreichen (vgl. Grénroos
1991), wobei es den ,guten Service* fir jedes einzelne Unternehmen strategisch zu
definieren gilt.
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3.1 Organisatorische Implikationen

Das vorrangige strategische Ziel der Unternehmen bleibt die Erhaltung und der Aus-
bau der Wettbewerbsféhigkeit. Um den neuen Ausgangsbedingungen gerecht zu
werden, missen Organisations- und Fiihrungsstrukturen grundlegend verandert
werden (vgl. Then 1996). Serviceorientierung als Konstrukt im Sinne einer Kunden-
und damit Stakeholderorientierung (vgl. Wunderer 1993), Lean Management oder
Business Process Reengineering sind nur einige Methoden zur Effizienzsteige-
rung mit denen die Unternehmen experimentieren. Daneben tritt zunehmend das
Konzept der Virtualisierung von Organisationen in den Mittelpunkt der Diskussion. Es
liefert vielfaltige Ansatzpunkte, den veranderten Rahmenbedingungen zu begegnen.
Nutzeneffekte, die sich durch diese Art der Organisation ergeben, liegen vor allem im
Wegfall physikalischer Errichtungs- und Erhaltungskosten, der gréBeren Flexibilitat
und Anpassungsféhigkeit sowie einer Optimierung des Anbieter/ Nachfragerverhalt-
nisses und damit effizienten und effektiveren Nutzung des Marketinginstrumentari-
ums (vgl. Scholz 1997).

Virtualisierung (Davidow W.,, Malone M., 1992)
Lean Management (Womack D., Jones D., Roos D., 1992)
Serviceorientierung (Wunderer 1993)

Business Process Reengineering (Hammer M., Champy J., 1993)

Abb. 4: Managementkonzepte im Zeitablauf

Jedes der angesprochenen Konzepte bedarf jedoch flankierender MaBnahmen auf
strategischer und auch unternehmensphilosophischer Ebene, so bedingen flachere
Hierarchien und transparentere Fihrungsstrukturen eine Kompetenzverlagerung
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nach unten. Neue Geschéftsfeldstrategien erfordern neue kundengruppenspezifi-
sche Berufsbilder, die Entwicklung neuer Karrierepfade und Berufswege, Schaffung
flexibler Arbeitszeitmodelle und leistungsgerechte Vergiitungsmodelle (vgl. v. Kép-
pen 1996).

Neben der Wahl einer erfolgversprechenden Strategie sind insbesondere Bereit-
schaft und Fahigkeit zur Innovation und Umsetzung erforderlich, woraus sich
grundlegend neue Anforderungen an das Personalmanagement und die Mitarbeiter
der Unternehmen ergeben.

3.2 Personelle Implikationen

Der Strukturwandel in Richtung einer Dienstleistungsgesellschaft schlagt sich in den
Veréanderungen der Tatigkeitsstruktur der Erwerbstitigen nieder. Der technische
Fortschritt beeinfluBt die Arbeitsproduktivitat. Die Entwicklungen in den nachsten
zehn Jahren werden aufgrund der hohen Komplexitdt und Dynamik sehr unter-
schiedlich diskutiert: Menschenleere Fabriken und Biiros, die durch groBe Rechen-
zentren ersetzt werden, beschreiben ein fir die Mitarbeiter aus heutiger Sicht mégli-
ches Horrorszenario (vgl. Franke/Buttler 1991). Raum-zeitliche Unabhangigkeit und
Erwerbstétigkeit nach individuellen Vorstellungen zum Beispiel im Rahmen von Te-
le(heim-)arbeit und flexibleren Arbeitszeitmodellen bauen dagegen ein Faszinati-
onsszenario auf (vgl. Bissing/Aumann 1996). In jedem Fall verlangt das veran-
derte Umfeld von den Mitarbeitern ein hohes MaB an Belastbarkeit, Fachkompetenz,
Kreativitatt und Selbstandigkeit (vgl. Then 1996). Gerade durch den plétzlichen
Wegfall ganzer Hierarchiestufen miissen Mitarbeiter in Nicht-Fiihrungspositionen
vermehrt selbsténdige qualifizierte Entscheidungen treffen, was eine entsprechende
Bereitschaft und Motivation aber auch Ausbildung und Information erfordert.

Dies wirft die Frage auf, inwiefern die Berufsbilder und Ausbildungsgénge vergange-
ner Jahre den neuen Herausforderungen noch gerecht werden. Neben einer soliden
schulischen Basisausbildung (fachlichen Kompetenzen) gewinnen verstarkt Persén-
lichkeitswerte, Motivationsfaktoren und grundsétzliche Werteinstellungen (persén-
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liche Kompetenzen) an Bedeutung, so z.B. Zuverlassigkeit, Lemn- und Leistungsbe-
reitschaft, kreative Flexibilitat, Kooperationswille und Teamfahigkeit.

Insbesondere die persénliche Komponente bei der Erbringung von Dienstleistungen
verlangt um so mehr, den einzelnen Mitarbeiter in die Verénderungsprozesse mit
einzubeziehen. Die entsprechenden Qualifikationen der Mitarbeiter kdnnen daher mit
entscheidend fir den Erfolg von Dienstleistungsunternehmen sein (vgl. Maleri 1991).
Fur die Unternehmen bedeutet das, hoch motivierte, kundenorientierte Mitarbeiter zu
gewinnen bzw. die vorhandenen Mitarbeiter in diese Richtung zu entwickeln, woraus
sich folgende Unterziele ableiten lassen (vgl. Stauss 1991):
— Selektion der Mitarbeiter unter Einbeziehung ihrer interaktiven Fahigkeiten,
— Errichtung eines adéquaten Informationsmanagements tber die Unterneh-
mensaufgabe, die Relevanz der kundenbezogenen Interaktion und Quali-
tatsanspriche,
— Schaffung von Akzeptanz bzgl. des Postulats der strikten Kundenorientie-
rung,
— eine entsprechende Ausbildung der Mitarbeiter, um eine zielgerechte Be-
waltigung von Kundenkontaktsituationen zu gewéhrleisten,
— Erzeugung eines entsprechenden organisatorischen Umfelds.
Letztlich geht es fir die Unternehmen darum, durch ein strategisches internes Mar-
keting die Grundlage fiir ein entsprechendes externes Agieren zu gewéhrleisten.

4. Zielsetzung und Aufbau der Expertise

Handel, Banken und Versicherungen werden von den oben aufgefiihrten Verande-
rungen in unterschiedlichen Bereichen und in unterschiedlichem MaBe betroffen.
Nach der entsprechenden Einarbeitung in die theoretischen Grundlagen und Kon-
kretisierung der Problemstellung geht es in einem ersten Schritt darum, ausgehend
von relevanten Wettbewerbsfaktoren und technischen Determinanten zentrale Her-
ausforderungen und Problembereiche zu definieren, die richtungsweisend fiir Un-
ternehmen aus allen drei Bereichen und grundlegend fiir die Verdnderungen von
Qualifikationsanforderungen und Berufsbildern sind. Hierbei liegt der Schwer-
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punkt auf der Betrachtung saarlédndischer Unternehmen. Zur Erhebung der Ein-
fluBfaktoren bieten sich Expertenbefragungen an, wobei es von Bedeutung ist, hier-
zu Experten verschiedener Funktionsbereiche innerhalb der Unternehmen, auch von
verschiedenen Hierarchieebenen in die Befragung miteinzubeziehen, um ein még-
lichst breites und interdisziplindres Spektrum an Sichtweisen abzudecken. Aus die-
sem Grund hat der Lehrstuhl sich fir die Durchfiihrung von Expertenhearings ent-
schieden, um innerhalb von Diskussionsrunden diese verschiedenen Perspektiven
zusammenzufihren.

In einem ersten Hearing Ende November 1996 (voraussichtlich der 20.11.96) wer-
den jeweils ein Vertreter aus den Bereichen Handel, Banken und Versicherungen
der saarléandischen Wirtschaft eingeladen, mit dem Lehrstuhl sowie der Kooperati-
onsstelle flr Hochschule und Arbeitswelt und einem Vertreter der Gewerkschaft HBV
die EinfluBfgréBen und Trends zu erarbeiten, die die augenblickliche Wettbe-
werbssituation und eine Veranderung der Anforderungsprofile bestimmen. In die
Diskussion mit einbezogen werden unter anderem Konzepte wie Lean Management,
Business Reengineering und das Konzept der virtuellen Organisation.

Eine Hauptaufgabe in diesem ersten Hearing wird es sein, gerade die Problemberei-
che herauszuarbeiten, die den eher heterogenen Branchen Handel, Banken und
Versicherungen gemeinsam sind. In diesem Zusammenhang wird im besonderen
der Bereich der Serviceorientierung eine Rolle spielen. Ansatzpunkte ergeben sich
zum Beispiel auf den Feldern Kernkompetenzorientierung (KKO) sowie Kunden-,
Team- und Vertriebsorientierung (KTV) (vgl. Abbildung 5).

Auf der Grundlage der Ergebnisse des ersten Expertenhearings schlieBt die Analyse
der situativen Bedingungen an. Es geht im zweiten Schritt darum Trends fir die
néchsten Jahre abzuleiten, d.h. die Faktoren zu selektieren die den Wettbewerb in
Zukunft bestimmen werden und proaktive Konzepte im Bereich der Organisation,
Aus- und Weiterbildung miteinzubeziehen.

Fir das zweite Hearing im Januar 1997 wird dazu der Expertenkreis erweitert wer-
den, wobei der Lehrstuhl die Teilnehmer des ersten Hearings als Multiplikatoren und
Promotoren sieht. Hier wird ein konkretes Szenario erarbeitet, welches die Situation
in den néchsten (zehn) Jahren beschreibt. Eine interessante Fragestellung in diesem

Lst/user/bh/hbv.doc Seite 15 von 20



Scholz, Herz, Kroeber-Riel
Neue Berufsbilder in den Bereichen Handel, Banken und Versicherungen

Zusammenhang ist, inwieweit die Praxis die bereits diskutierten Konzepte als Mog-
lichkeiten der Unternehmen erkennt, innerhalb dieses Szenarios zu bestehen.

Das Szenario wird im AnschluB daran als Ausgangspunkt fiir die Diskussion dienen,
welche konkreten Qualifikationsanforderungen bestehen, inwiefern die traditio-
nellen Monoberufsbilder den neuen Anforderungen gerecht werden und wo konkre-
ter Handlungsbedarf besteht. Dazu wird im letzten Schritt der Befragung ein drittes
Expertenhearing im Méarz 1997 veranstaltet.

Die Expertise faBt darauf die Ergebnisse zusammenfassen und eine Prasentation
der Ergebnisse schliet sich Ende April 1997 an.

Szenario

neue Berufsbilder und
Qualifikationsanforderungen
in
Handel, Banken und
Versicherungen

Abb. 5: Vorgehensweise

5. Erwartete Ergebnisse

Aus heutiger Sicht scheinen insbesondere die angesprochenen Bereiche Service-
wettbewerb und Technologieentwicklung die herausragenden EinfluBfaktoren fiir
Unternehmen aus den Bereichen Handel, Banken und Versicherungen zu sein. In
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welchem AusmaB sich die einzelnen kunden-, unternehmensbezogenen und tech-

nologischen Verénderungen auf die einzelnen Mitarbeiter und Vorgesetzten auswir-

ken werden ist dabei unternehmensspezifisch. Mégliche Aktionsfelder zeichnen sich

im kundenbezogenen Bereich

— aufgrund der Heterogenitat und Individualitat der externen und internen Kunden
eines Unternehmens zum Beispiel im Bereich des Konfliktmanagements und da-
bei in der Ausbildung von Konfliktfahigkeit ab, und

— aufgrund des gesteigerten ServicebewuBtseins der Konsumenten werden Investi-
tionen in die Fachaus- und -weiterbildung der Mitarbeiter fiir die Unternehmen un-
erlaBlich sein.

Auf der unternehmensbezogenen Ebene erwartet der Lehrstuhl unter anderem

Antworten auf die Fragen:

— welche Auswirkungen die einzelnen Managementkonzepte auf die Anforderungen
an die Mitarbeiter haben und welche Berufsbilder und Schliisselqualifikationen
diesen gerecht werden oder

— welchen EinfluB das Auflésen der Grenzen zwischen Privatsphare und Arbeits-
platz an Mitarbeiter und Unternehmen stellen.

Im technologischen Bereich stehen die Unternehmen vor dem Problem, inwieweit
ihre Mitarbeiter mit dem beschriebenen technologischen Wandel mithalten kénnen.
Konkreter Handlungsbedarf scheint hier bei der Ausbildung im Bereich Multimedia
gegeben zu sein. Auch die Fragestellung, in welcher Form diese Ausbildung zielfiih-
rend durchgefiihrt werden kann, zum Beispiel on oder off the job liegt im Themenbe-
reich der Expertise.

Der Erfolg der Expertise hangt im entscheidenden MaBe von der Mitwirkung aller
Beteiligten ab und von deren Bereitschaft offen und diskussionsfahig an die Thema-
tik heranzugehen. Die Chancen der Expertise liegen dabei in der Erarbeitung des
Szenarios 2007 sowie der Ableitung der erwéhnten Schliisselqualifikationen und
den Anforderungen an Aus- und Weiterbildung. Hieraus koénnen die saarlandi-
schen Unternehmen einen entsprechenden individuellen Handlungsbedarf ablei-
ten.

Abbildung 6 veranschaulicht abschlieBend noch einmal den Projektverlauf.
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Vorgesprach

'1.Expenen?“
hearing

hearing _

- 3. Experten-
hearing

Prasentation

Abb. 6: Projektablauf
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