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An vielen Orten wird mit neuen Formen der Organisation, neuen Selbstverstandnissen und
Rollen fur die verschiedensten Funktionen Interner Dienstleister experimentiert.

Unser Anliegen, einen Austausch der unterschiedlichen Konzepte und Erfahrungen aus
verschiedenen Unternehmen aus Deutschland, Oesterreich und der Schweiz, die Pionierarbeit in
der Positionierung und Gestaltung Interner Dienstleistungen ge-leistet haben, zu erméglichen,
war Anlass fur zwel Tagungen. Die grosse Resonanz von Geschéftseitungen einerseits, die
nach effizienteren Organisationsformen suchen und Internen Dienstleistern andererseits, die
neue Wege in der Zusammen-arbeit mit der Linie gehen wollen, bestétigte uns: das Themaist
aktuell, und wird immer wichtiger.

Mit dem vorliegenden Buch wollen wir in erster Linie dem Praktiker Perspektiven und Impulse
fr die Weiterentwicklung der Internen Dienstleister anbieten. Anhand konkreter Beispiele und
allgemeiner Uberlegungen werden Moglichkeiten der Neu-formierung aufgezeigt.

Wir bieten keine fertigen oder "Instant” Ldsungen an. Diese gibt es nicht (mehr?). Wohl auch
deswegen wird wohl die Agilitét dieser Funktionen in néchster Zeit intensiver werden.

Interne Dienstleister: um wen geht’s?

Die Aufmerksamkeit gilt jenen, die seit Jahren oftmals unsichtbare Leistungen als "Macher im
Hintergrund" erbracht haben. Es geht um jene Experten , die zu Speziafragen informieren,
fachliche Unterstlitzung geben (zB. Informatik, Personal, Marketing-Services, Recht), fur
strategische Vorarbeit sorgen (zB. Unternehmens-planung) oder spezifische Dienstleistungen
operativ erledigen (Logistik, Lohn-abrechnung usw.) Sie entwickeln und sichern Know-how im
Unternehmen, tber-nehmen V erantwortung und sorgen fir den Support, die Absicherung und
die Kontrolle der Unternehmensprozesse.

VVon der Linie werden die Internen Dienstleister oft al's Wasserkopfe, Polizisten oder
Besserwisser betrachtet. Der Altmeister des amerikanischen Managements P.Drucker meinte
kirzlich sogar kurz und biindig: Stabsarbeit korrumpiert. Das klingt hart. Muss das so sein?

Unsere Meinung: nein. Gerade jetzt ist das Klimafur einen Wandel gunstig. Die Unternehmen
formieren sich teilweise grundlegend neu und schlachten manche heilige Kuh. Die Chancen sind
da, diesen Prozess mitgestalten und fiir die eigene Neupositionierung zu nutzen. Ausgetretene
Pfade kénnen jetzt verlassen werden.

Né&her ans Geschaft

Zwei wesentliche Trends des organisatorischen Wandels Interner Dienstleistungen lassen sich
feststellen. Einersaits die Reintegration der Internen Dienstleistungen in die Linie. Dieses
Konzept ist wesentliches Element "virtueller Stabsarbeit” bei CompuNet und wird in diesem
Buch beschrieben. Daneben berichtet Ciba Geigy von erfolgreichen Ergebnissen der Auflésung
zentraler Dienstleistungsbereiche in die dezentralen Geschéftsbereiche.



""Das Geschaft in die eigene Hand nehmen*

Der zweite Trend ist der Wandel des Selbstverstandnisses Interner Dienstleister hin zum
eigenstandigen unternehmerischen Agieren. Dienstle stungsbereiche positio-nieren und
formieren sich neu. Fragen der Organisation, des Marketings und der Strategie stellen sich
ihnen. Sie miissen sich immer mehr dem Wettbewerb stellen und dazu gehért auch der
Vergleich mit externen Konkurrenten hinsichtlich Qualitét und die Kosten.

Die Zeit des "Stéblers’, der sich "ungestort” seinen Expertisen widmen konnte, ist jedenfalls
vorbei. Es heisst heute: selbst proaktiv Strategien entwickeln, attraktive Leistungen offerieren
und neue Vertrége und Arbeitsbeziehungen mit den internen Kunden aushandeln. Ein Prozess,
der anforderungsreich ist. Schliessich muss man nicht nur sich selbst, sondern auch die bisher
selbstverstandlichen Kunden gewin-nen und tberzeugen. Darauf zu warten, bis man wie bislang
mit Aufgaben versorgt wird, endet heute méglicherweise in der "Entsorgung”.

Es erweist sich vielfach als aufwendiger Prozess, die alten, oft verwaltungs- oder
kontrollbetonten Beziehungen, neu zu definieren. Solche Veranderungsprozesse in der Praxis
werden in mehreren Beitragen dieses Buches thematisiert.

"'Sich selbst neu erfinden™

Wenn Sie sich as Interner Dienstleister auf der griinen Wiese neu gestalten kénnten: Was
wirden Sie anbieten? Wer wéaren Ihre Kunden? Wer nicht (mehr)? Welchen Nutzen hétten die
Kunden ihrer Kunden (Kunden des Unternehmens)? Was wéren | hre Erfolgskriterien?

Diese Neuerfindung und der damit verbundenen Neuformierung bringen die Unterschiede, die
Internen Dienstleistern fUr ihre " Attraktion” hilfreich sind. Gleichzeitig gilt esfir Sie,
"anschlussgenau” die Bedirfnisse und Sehnsiichte der Kunden wahrzunehmen und zu
befriedigen. Dasist ein Erfolgsfaktor ersten Ranges.

Im ersten Teil dieses Buches werden die unserer Erfahrung nach wichtigsten Aspekte einer
Neuformierung behandelt: Strategieentwicklung - Marketing - Organisation.

Interne Diengtleister und Stabe sind nicht einfach "abschaffbar” - auch nicht aus Kostengrtinden.
Sie bilden vielfach Sensoren fur Verénderungen im Verhdtnis von Unternehmen und Markt und
erfillen hier wichtige Funktionen fur das Unternehmen as Ganzes. Im Wandel ist immer wieder
ihre Identitdt und die Form ihrer Organisierung. Im zweiten Teil werden ausgewahlte
Speziafunktionen wie EDV, Personal und Strategie in ihrem praktischen Wandel skizziert.

Fur digjenigen, die noch weiter im Thema "surfen” wollen, bietet Kenneth Gergen abschliessend
eine moglicherwei se hilfreiche Metapher fir turbulente Zeiten. Weitere konzeptionelle
Uberlegungen fiir das allgemeine Tohuwabohu und fiir sich neu ergebende Perspektiven finden
sich in den Beitrégen zum Schluss.

Auch wir werden unsin Zukunft intensiv mit diesem Fragen beschéftigen. Die Zeiten fur
Neuerfindungen sind giinstig und wir wollen dabei weiter konstruktiv irritieren.
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