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Transformation zur Service-Organisation —
Welches sind die kritischen Erfolgsfaktoren?

«Nichts ist so bestandig wie der Wandel»
Zitat von Heraklit von Ephesus

1. Business & IT Service Management Forum 2010
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= Service Merkmale

= Service Organisation
= Kultur ist...

= Erfolgsfaktoren

28.04.2010 © 2010 - plain it AG Seite 3



1=l
plalIn iT

Service Merkmale

= |mmateriell

= Services sind meistens immaterieller Natur

= »Uno-Actu-Prinzip« / Unteilbarkeit

» Produktion und Konsumtion erfolgen simultan

= Verganglich

= Dienstleistungen konnen nicht gelagert werden
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Kultur ist... Jlaln iT

= von Menschen geschaffen

= ein Uberindividuelles, soziales Phanomen

= wird erlernt und durch Symbole ubermittelt
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Die kulturelle Veranderung ist einer der
wichtigsten Faktoren, wenn man aus einer
beliebigen Organisation eine Service-
Organisation etablieren will.
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Grundeinstellung gegenuber Veranderungen
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Quelle: ClaZen/Arnold, Change Management hat Konjunktur, in: Personalwirtschaft, 31. Jg., Heft 6, 2004, S. 26-30; hier: S. 29
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"\Wenn der Leidensdruck fur die
Mitarbeitenden gross genug ist, werden
sie sich schon an die erforderlichen
Veranderungen anpassen!”

,WIr mussen die Betroffenen zu Betelligten
machen und den Veranderungsprozess
aktiv unterstutzen!”
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Quelle: in Anlehnung an Kriger (Hrsg.), Excellence in Change. 2. vollstandig tberarbeitete Auflage, Wiesbaden 2002.
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Erfolgsfaktoren

Befahigung:

= Selbstverantwortung
= Businesskompetenz
* Prozesskompetenz

»= Servicekompetenz
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Erfolgsfaktoren empirisch pla'fn iT

Commitment/Glaubwirdigkeit des Managements 75%
Realistische, klare Vision/Zielsetzung 95%

Offene, klare Kommunikation 38%

Professionelles Projektmanagement [ 132%
Dringlichkeit ("Sense of Urgency") [ 131%
Teamgeist und Motivaton [ 128%

Konsequentes Monitoring/Prozess-Controlling [ 118%

Quelle: CapGemini (Hrsg.), Veréanderungen erfolgreich gestalten. Change Management 2005, S. 47.
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Vielen Dank fur lhre Zeit!
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