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THEMENREIHE SERVICEBERUFE VON MORGEN

Was machen eigentlich
Service-Excellence-Manager:innen?

Big Data Analytics, Kiinstliche Intelligenz und Quantencomputing, aber auch Wertewandel und Nachhaltigkeit
- die Basis und die Bandbreite an neuen Jobs in Sachen Services sind in den letzten Jahren enorm gestiegen.
Was genau sind die Jobs von morgen? Und wie identifizieren Service-Organisationen ihren Bedarf und berei-
ten sich auf diese Verdanderungen vor? In dieser Reihe gibt die Redaktion der Service Today iiber verschiedene
Berufsportrats einen Ausblick auf die Jobprofile im Service der Zukunft. In dieser Ausgabe geht es um inter-
national agierende Service-Excellence-Manager:innen - Anforderungsprofil und Stellenbeschreibung.

Service-Excellence-Manager:innen
nehmen in der Professionalisierung
von Services eine Schliisselrolle ein. Aus
den Erkenntnissen einer Expert:innen-
Befragung werden hier wesentliche
Grundlagen erortert, um diese Rolle
effektiv zu konkretisieren. Unterneh-
men richten ihre Produkte vornehm-
lich auf eine Marktfithrerschaft aus.
Dabei wird der Servicebereich haufig
vernachldssigt. Bedingt durch wettbe-
werbsintensivierende Einflussfaktoren
erkennen immer mehr Unternehmen
die Notwendigkeit, ihren Service neu
zu denken, zu stirken und Service
Excellence zu implementieren. Dies
wirft die Frage auf, wer fiir diese her-
ausfordernde Aufgabe geeignet und
verantwortlich ist. Bislang gibt es keine
empirisch abgesicherten Erkenntnisse
zu einer Stellenbeschreibung fiir inter-
national agierende Service-Excellence-
Manager:innen.

Es ist zwingend erforderlich, dass
Service-Excellence-Manager:innen
einen definierten Zustindigkeitsbe-
reich haben, denn eine klare Abgren-
zung ermoglicht die Ableitung eines
spezifischen Anforderungsprofils. Fiir
eine systematische Untersuchung des
Kernaufgabengebiets von Service-Ex-
cellence-Manager:innen miissen deren
Anforderungen und Aufgaben naher
analysiert werden. Dies war die Ziel-
setzung einer qualitativ-explorativen
Expert:innen-Befragung, die von Antje
Apitz im Rahmen ihrer Master Thesis
am ZFUW der Universitit Koblenz
unter Betreuung von Prof. Gouthier

durchgefiihrt wurde. Als Expert:innen
fungierten Manager:innen mit lang-
jahriger Erfahrung im Bereich Service-
Excellence-Management und mit einer
internationalen Ausrichtung.
Zunichst wurden die Expert:innen
zur Bedeutung und Realisierung von
Service Excellence in ihren Unterneh-
men befragt. Die Mehrheit bewertete
Service Excellence als hochgradig re-
levant. Ein mafigeblicher Faktor fiir
die wachsende Bedeutung liegt darin,
dass Service Excellence die Moglich-
keit bietet, sich vom Wettbewerb posi-
tiv zu differenzieren. Mit dem Ziel, die
notwendigen Prozesse bzw. Services
zu identifizieren, um aus der Kunden-
perspektive optimale Ergebnisse zu er-
zielen. Die hohe Relevanz der Service
Excellence ergibt sich zudem aus ihrer
internen Wirkung. So fiihrte ein Ex-
perte aus, dass sie den Mitarbeitenden
eine klare Vision vermittelt und ihnen
eine bessere Identifikation mit dem
Unternehmen erméglicht. Gleichzeitig
dient sie als Richtlinie, um Standards
fiir Serviceleistungen zu etablieren.

Internationale Ausrichtung
von Service Excellence

Durch eine internationale Ausrichtung
von Service Excellence steigt grund-
satzlich deren Komplexitit. In den
Interviews erfolgte haufig der Hinweis
auf die Herausforderungen im Zusam-
menhang mit kulturellen Barrieren.
Deutlich wurde, dass jedoch weniger
die Nationalititen das Problem sind,

sondern vielmehr die Vielzahl an Kul-
turen, die die Komplexitdt im interna-
tionalen Service-Excellence-Manage-
ment erhoht. Ein Experte betonte, dass
die internationale Zusammenarbeit im
Service-Excellence-Management  die
Schwierigkeit mit sich bringt, einen ge-
meinsamen Konsens zu finden. Uber
die nationalen Grenzen hinweg wird
das Konzept hdufig unterschiedlich in-
terpretiert. Es ist aus Sicht des Service-
Excellence-Managements von grofler
Bedeutung, die zugrundeliegenden
Werte und Ideen trotz unterschiedli-
cher Wahrnehmungen zu bewahren
bzw. nicht zu verlieren. Gleichzei-
tig ist es erforderlich, den internen
Partner:innen eine hohe Flexibilitat fir
inhaltliche und regulatorische Anpas-
sungen einzurdumen, da ansonsten die
Vorgaben nicht gelebt werden.

Eine weitere zentrale Aufgabe fiir das
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international ausgerichtete Service-Ex-
cellence-Management wurde wie folgt
eingeschitzt: ,Die Herausforderungen
sind definitiv die verschiedenen Kul-
turen, aber auch die verschiedenen
Systeme, die im Hintergrund sind.”
Die einzelnen Losungen zur Optimie-
rung des Kundenerlebnisses konnen
daher nicht immer direkt tibertragen
werden. Die Entwicklung von Prozess-
designs im internationalen Service-
Excellence-Management ist ein kom-
plexes Unterfangen, weil stets auch die
Einzelprozesse als Ergebnis der lokalen
Gegebenheiten vor Ort mitberticksich-
tigt werden miissen. Diese Dynamik
stellt jedoch gleichzeitig eine Chance
dar, da durch den internationalen In-
put und Austausch die vorhandenen
Losungen weiterentwickelt und ver-
bessert werden kénnen.

Anforderungsprofil fiir
international agierende
Service-Excellence-
Manager:innen

Auf der strategischen Ebene gilt es

die interne Positionierung zu the-
matisieren. Oftmals herrscht un-
ternehmensintern eine gewisse
Unklarheit iiber die konkreten Auf-
gabenbereiche der Service-Excellence-
Manager:innen, was wiederum ihre
Mitsprachemdoglichkeiten auf strate-
gischer Ebene einschrankt. Ein mogli-
cher Losungsansatz wurde von einem
Experten wie folgt skizziert: Die Ser-
vice-Excellence-Manager:innen kén-
nen funktionsiibergreifend Konzepte
zur Weiterentwicklung der Service
Excellence erarbeiten und auf strate-
gischer Ebene diesbeziiglich Entschei-
dungen einfordern.
Wenn die

Manager:innen etabliert sind, besteht
auf der strategischen Ebene die Auf-
gabe darin, das Konzept der Service
Excellence in die tibergeordnete Un-
ternehmensstrategie zu integrieren.
Hierbei geht es darum, die Unterneh-
mensvision mit der Ausrichtung des
Kundenservice in Einklang zu brin-
gen. Ohne diese Mafinahme wiirde
der Kundenservice auf operative Ge-
schéftsprozesse beschrankt bleiben.

Service-Excellence-
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/ STELLENBESCHREIBUNG

Kategorien der
Stellenbeschreibung

Stellenbezogene Inhalte

Allgemeine
Informationen

« In organisatorischer Hinsicht wird die Position des Head of
Service Excellence geschaffen.

« Hierbei handelt es sich um eine Fiihrungskraft mit strategi-
schem Mitspracherecht (Vorstands- bzw. Geschaftsfiihrungsebe-
ne) und operativer Weisungsbefugnis.

Instanzenbild

« Direkte Reporting-Struktur zum Vorstand bzw. zur Geschéfts-
fihrung

« Vorstand bzw. Geschéftsfiihrung bilden die disziplinarischen
Vorgesetzten

« Weisungsrecht in Riicksprache mit den jeweiligen Fachvorge-
setzten

Zielsetzung der Stelle

« Etablierung und Aufrechterhaltung des Service-Excellence-
Ansatzes in externer und interner Hinsicht

Aufgabenbild

« Harmonisierung der Unternehmensvision mit der Priorisierung
einer ganzheitlichen Kundenperspektive

« Weiterentwicklung und Validierung der unternehmenseigenen
Leistungen

« Entwicklung der Prinzipien der Kundenbetreuung

« Verbindung von fachlichem Know-how mit Servicethemen
(Erhghung des Verstandnisses gegeniiber Kund*innen)

« Etablierung einer Kundenorientierung im gesamten unterneh-
menseigenen Wertschopfungsprozess

« Forderung der abteilungsiibergreifenden Kooperation und
Kommunikation

« Entwicklung des mitarbeiterseitigen Mindsets

« Verantwortung fiir technologiegetriebene und datengestiitzte
Serviceentwicklung

Kommunikationsbild

« Informations- und Beratungspflicht gegeniiber dem Vorstand
bzw. der Geschaftsfihrung

« Verfligung tber das serviceorientierte Berichtswesen, in das
alle Stellen im Unternehmen eingebunden werden miissen

Leistungsbild

« Akademischer Abschluss im Bereich Service-Excellence-
Management oder in einem fachahnlichen Bereich (mindestens
Masterabschluss)

« Mehrjahrige Erfahrung als Fiihrungskraft im Projektmanage-
ment

« Ausgepragte kommunikative Kompetenz und Empathie

« Hohe Serviceorientierung

« Industriespezifisches Fachwissen
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Die Service-Excellence-Manager:innen
hingegen verdeutlichen, inwiefern
strategische Entscheidungen Auswir-
kungen auf den Kundenservice haben.
Im Hinblick auf die internationale
Ausrichtung kann das Service-Excel-
lence-Management durch die Einbrin-
gung von Best Practices aus anderen
Landern oder Mirkten auf die zentrale
Strategieentwicklung einwirken.

Im inhaltlichen Aufgabenfokus stehen
kundenspezifische Themen, um die
ganzheitliche Kundenperspektive in
der Unternehmensstrategie zu beriick-
sichtigen.

Dabei sind die Infrastruktur, die Pro-
zesse und das Mindset der Mitar-
beitenden als Handlungsobjekte zu
betrachten. Aus der Vielfalt dieser
Handlungsobjekte ergibt sich eine
hohe Komplexitit der Anforderungen
an das Service-Excellence-Manage-
ment. Dementsprechend miissen in
diesem Team verschiedene Kompeten-
zen zusammenkommen und zusam-
Neben vertrieblichen,
rechtlichen und industriespezifischen
Know-how ist insbesondere Empa-
thie auf der Kundenebene gefragt.

menarbeiten.
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Ein Experte betonte die Relevanz von
Vermittlungstatigkeiten.  Service-Ex-
cellence-Manager:innen miissen die
Prinzipien der Kundenbetreuung ent-
wickeln und hochhalten. Gleichzeitig
miissen die regionalen Unterschie-
de ernst genommen werden. In der
Praxis ergibt sich damit fiir die Ser-
vice-Excellence-Manager:innen  eine
Mentor:innenfunktion.

In Bezug auf die Aufgaben und Anfor-
derungen an das Service-Excellence-
Management auf der technologischen
Ebene waren die Expert:innen geteilter
Meinung. Ein Experte meinte, dass
hier keine spezifischen Anforderun-
gen bestehen, sondern dass dieselben
Anforderungen gelten, die auch an
andere Fachbereiche aufgrund der zu-
nehmenden Digitalisierung gerichtet
werden. Der/die Service-Excellence-
Manager:in kann dabei unterstiitzen,
die Prozesse kundenorientiert zu ge-
stalten. Andere Expert:innen sahen
die Hauptrolle der Service-Excellence-
Manager:innen in der Vermittlung
zwischen Kunden und Technologie.
Es wurde auch die Auffassung vertre-
ten, dass im Service-Excellence-Ma-
nagement zukiinftige technologische
Trends erkannt werden sollten, die
sich nachhaltig an den Kundenbe-
diirfnissen ausrichten. Dies kann z.B.
durch eine datengesteuerte Serviceent-
wicklung gelingen.

Stellenbeschreibung fiir
international agierende
Service-Excellence-
Manager:innen

Unabhingig von eventuell bereits
vorhandenen  Stellenbeschreibungen
in den Unternechmen wurden die
Expert:innen nach Faktoren gefragt,
auf die im Zuge der Einstellung neu-
er Service-Excellence-Manager:innen
geachtet wird. Einer der Faktoren,
der sich laut Umfrageergebnissen als
besonders relevant herausstellte, ist
die Ausbildung. Dazu zdhlen sowohl
eine Technikerausbildung als auch ein
Hochschulabschluss. In diesem Zu-
sammenhang wurde zudem erwihnt,
dass fiir das Service-Excellence-Ma-
nagement mehr und vor allem auch

spezifische Ausbildungen bendtigt
werden. Zwei Experten konkretisier-
ten die Ausbildungsfacette weiter mit
dem Hinweis auf eine ausreichende
Kompetenz im Projektmanagement.
Abhingig von der Branche ist zudem
ein entsprechendes fachliches Know-
how erforderlich, um die Kund:innen
besser verstehen zu konnen.

Dariiber hinaus spielt der menschliche
Faktor eine grofle Rolle. Dazu passend
erwidhnten zwei Experten den Faktor
Kommunikation. Als Schnittstelle zwi-
schen Management und operativen
Mitarbeitenden sind kommunikative
Kompetenzen von hoher Bedeutung.
Im Zuge der Stellenbesetzung wird
die Kombination aus Serviceerfahrung
und akademischem Hintergrund ge-
sucht. Letzterer garantiert die Fahig-
keit, konzeptionell arbeiten zu kénnen.
SchlieSlich geht es im Service-Excel-
lence-Management nicht nur um die
Serviceerbringung, sondern gerade
auch um die Verbindung mit dem zu-
grundeliegenden Geschéftsmodell.

Die aus der Expert:innen-Befragung
gewonnenen Erkenntnisse verdeut-
lichen, dass mit dem Service-Excel-
lence-Management ein klares Anfor-
derungsprofil verbunden ist. Zu dessen
Kernaufgabengebiet gehort es, die un-
ternehmerischen Leistungen und den
Service aus Sicht der Kund:innen zu
denken und darauf aufbauend konti-
nuierlich zu entwickeln und verbes-
sern. Das erfordert eine Kombination
aus akademisch fundierter Kompe-
tenz der Konzeptualisierung und ei-
ner hohen Serviceorientierung und
-erfahrung. Das Anforderungsprofil
ermoglicht es Unternehmen, geeignete
Fithrungskrifte am Arbeitsmarkt oder
in der Belegschaft zu identifizieren.
Jene Fiithrungskrifte sollten nicht nur
in der Lage sein, die entsprechenden
Elemente zur Erzielung von Kun-
denbegeisterung zu implementieren,
sondern den gesamten Prozess eines
Service-Excellence-Programms  pro-
fessionell und eigenverantwortlich zu
begleiten. Zu diesem Prozess gehort
auch die Entscheidung fiir ein Service-
Excellence-Programm und die Durch-
fihrung einer Bestandsaufnahme
(Gouthier 2022).
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