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Dienstleistungssteuerung - die nicht gelebte
Rolle? - Betrachtungen aus der Praxis

1  Beobachtungen aus dem Bereich der Dienstleistungssteue-
rung anhand ausgewahliter Kriterien gesundheitsférdernder
Flhrung

Wie Dietscher et al. (2004) ausfihren, 1st Klarheit iiber den eigenen Aufga-
benbereich und die geltenden Regeln ein wichtiger Faktor fiir die Gesundheit
der Mitarbeitenden. Erfolgreiche Gebiudedienstleistungen brauchen ein
celungenes Zusammenspiel von Dienstleistern (DL) und Dienstleistungssteu-
erern (DLS). Der folgende Artikel bezieht sich aul ein Qualilizierungspro-
oramm I ienstleistungssteucrung™ in den Branchen Transport, Versicherung
und Wirtschaftspriifung.

DLS steuern die Leistungserbringung der operativen Facility Services
Ebene. Sie sichern die Leistungserliillung ab und stehen zwischen dem Kun-
den (dem Mieter einer Fliche) und dem DL.. Ein DLS - gesteuert durch seine
jeweilige Fithrungskraft - verantwortet die Wahrnehmung der Schnitistellen
der Aultraggeberorganisation zu den DL (externe wie interne) zur Sicherstel-
lung der vereinbarten Leistungen, z.B. Reinigung oder Wartung in der gefor-
derten Qualitiit (nach Stadloder, P, interne Seminarunterlage 2013).
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Abb. 1: Zusammenspiel zwischen Kunde, Dienstleistungsstenerer und Dienstleister

Im Idealfall haben die Fithrungskriifte dabei ein klares Rollenverstindnis
hinsichtlich der Dienstleistungssteuerung und konnen dieses auch an ihre
Mitarbeitenden, die DLS, weitergeben. In der Praxis aber treten Probleme
auf, dic zu einer Fehlbelastung von Mitarbeitenden fiithren (Vincent, 2011).
Sucht man auf den Websites nach einer entsprechenden Definition von
DLS, findet man kein einheithch verabschiedetes Berulsbild (www.i2{m.de
Berufshild DLS™; www.realflm.de |, Zertifizierungen™; www hauffe-akade-
mie.de: ,, Kompetenz fiir Fach- und Fiithrungskrifte im Immobilienmanage-



ment). Viele DLS sind Quereinsteiger (z.B. Handwerker) und haben selten
Fiihrungserfahrung und/ oder eine Weiterbildung zur Fithrungskraft genos-
sen.

Ubersteigen die Anforderungen die persénlichen und situativen Ressour-
cen der Mitarbeitenden, kommt es zu Erschopfung und lingerfristig zu gra-
vierenden Gesundheitsproblemen (Kistler E., Fuchs T., 2004). Dic bendtigten
Ressourcen kénnen finanzieller und materieller Natur sein (z.B. bereitgestell-
te Arbeitsmittel) und auch personliche Fihigkeiten und die soziale Unterstiit-
zung bei der Arbeit umfassen.

Nach dem ,,demand-induced strain compensation model” (DISC-Modell)
von De Jonge, Dormann und van den Tooren (2007) kinnen hohe Arbeitsan-
forderungen am besten durch entsprechende arbeitsspezifische Ressourcen
ausgeelichen werden (s. Abb. 2).
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Megative Auswirkungen auf
Gesundheit und Wohlbefinden
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Abb, 2: Das INSC-Modell von de Jonge, Daormann und v.d. Tooren (2007 )

2 MaBnahmen

Ein in 2013 durchgefiihrtes, modular aufgebautes Qualifizierungsprogramm
zur Dienstleistungssteuerung bei drei GroBunternchmen aus den Branchen
Transport, Versicherungen und Wirtschaftspriifung hatte die umfassende
Qualifizierung von bereits (in der Regel langjihrig) in der Praxis titigen
Facility Managern zum Ziel. Im Fokus standen sowohl die DLS als auch
deren Fithrungskrifte. Die Zielsetzung der MabBnahme umfasste sowohl die
irhbhung der Personenkompetenz |, Steuerung™und die Rollenklirung als
auch die Hrarbeitung konkreter Werkzeuge (2.B. fiir die Auftragsvergabe,
Rechnungspriifung etc.).



Ausgangspunkt lir das Qualifizierungsprogramm war die Feststellung,
dass gerade im Bereich der Dienstleistungssteuerung die Rollenklarheit fehlt.
Zu einem hohen Anteil ist dies durch die jeweiligen Berufshiografien be-
dingt, d.-h. z.B. durch einen Wechsel vom Handwerker zum DLS ohne weiter-
fiihrende Qualifizierung,.

Im Rahmen der Qualifizierungsmalinahme wurden insgesamt 12 Semina-
re und 3 Fiihrungskrifteworkshops mit je 20 Teilnehmenden durchgefiihrt.

3  Ergebnisse

Ergiinzung der Rollenkldirung durch spezifische Fiihrungsaufgaben

Wiederkehrendes zentrales Thema im Qualifizierungsprogramm war das
Kliren der Zustiindigkeiten im Zusammenspiel zwischen Kunden (fiir den
DLS in der iiberwiegenden Zahl der Fiille intern), DLS und DL. So wurde die
Rollenbeschreibung um wichtige spezifische Fiihrungsaufgaben erginzt (vgl.
Tab. 1).

Tab. 1: Zusammenspiel zwischen DL, DLS und Fiihrungskrafi (exemplarische £u-
sammenstellung aus einem Workshop)

IMienstleister Dienstleistungsstenerer | Fihrungskraft

{Beispiel Reinigung)
- Reinigungsplan erstellen - Priifen - 1ML beldhigen
(wann, wic, wo / was, - Plavsibilisicren - Eindeutige Rollenklarheit vermil-
wieviel, wer) - Vergleich mit dem verge- Leln

- Lewstungserbringung benen Aunlirag - Feedback peben

- Quahidispriillung - breigabe - Kahmen setzen, Strukiuren

- Rechnungslegung vorgeben

- Ubergeordnete Steuerung bereit-
und sicherstellen

- Hilfsmitte] des Stewerns strukiurie-
ren und bereistellen

- ¥errags- umnd Vereinbarungs-
prundlagen schalfen

Das Qualifizierungsprogramm beinhaltete ebenso ein von den Mitarbeitenden
erarbeitetes und von der Unternchmensleitung verabschiedetes Selbstver-
stindms zur Dienstleistungssteverung.

.Ein gesundes Unternehmen baut auf Werteorientierung und werteorien-
tierte Unternechmensfiihrung auf. Mitarbeiter konnen hier Vertrauen, Fairness
und Respekt erwarten. Im Rahmen eines ,psychologischen Vertrages® fithrt in
der betrieblichen Praxis vor allem gelebte Fairness zu psychologisch gesun-
den Arbeitspliitzen.” (Enterprise for Health (Hg.), 2005)



Daminanz von Wirtschafilichkeit

Die Problematik im Alltag liegt z.B. auch in der Zusammenarbeit mit dem
Einkauf im Zusammenspiel zwischen DLS und DL. Die Beteiligten erlebten
hier vor allem die Dominanz des Wertes , Wirtschaftlichkeit”. Der Fokus auf
Wirtschalthchkeit fithrie oft zu emner Sinnentleerung (Bsp. Reimgung: Es
ziihlt nicht mehr die Sauberkeit, sondern nur noch der Augenschein).

Mangelhafre Kommunikations- und Konflikikuliur

Als wichtiger Aspekt im Qualifizierungsprogramm wurde in den Seminaren
der Grundsatz vermittelt: Der Wechsel eines DL st teurer als die Investition
in eine tragfithige gute Kooperation mit dem aktuellen DL. Dies hat in jedem
der Seminare und Fiihrungskriifteworkshops zu Verwunderung gefiihrt, weil
bislang ein Bezichungsabbruch ber den DLS und deren Fihrungskriften eine
hiiufig cingesetzte MabBnahme zur Lisung von Konfliktfillen (z.B. ber Fehl-
oder Mangelleistung seitens des DL) war.

4  Diskussion der Ergebnisse

Im Bereich der Dienstleistungssteucrung sind noch viele der Kriterien ge-
sundheitsfirdernder Fihrung nicht erfiillt. Dies betrifft die DLS ebenso wie
die DL.

Gesundes Fiihren bedeutet auch im Gebiudemanagement, die Mitarbei-
tenden zu unterstiitzen und diec Balance zwischen Anforderungen und Res-
sourcen aufrecht zu erhalten. Dies betrifft sowohl die personlichen Ressour-
cen der Mitarbeitenden als auch die vom Unternehmen bereitgestellten Res-
sourcen (Vincent, 2011). Die Beobachtungen aus der Praxis zeigen auch hier
cine weitere Schwachstelle, da der Fokus wie oben beschrichen auf dem
Kerngeschiill der aultraggebenden Unternehmen hegl.

Die Art der Gestaltung von Kommunikations- und Bezichungsprozessen
hat ebenfalls entscheidendem Einfluss auf die Mitarbeitenden und ist Teil der
sesundheitsfordernden Fithrung. Nach lmarinen J., Tempel J. (2002) gehirt
das Fiihrungsverhalten zu den wemigen Einflussgrilien gerade aul die Ar-
beitsfiihigkeit idlterer Mitarbeitender. Gerade mit Hinblick auf diese Zielgrup-
pe sind gesundheitsforderliche Fihrungs- und auch Kooperationsstile daher
unverzichtbar.

Auch das Ausbleiben von finanziellen Belohnungen, Arbeitssicherheit,
Aufsticgschancen und Prestige kann zu sogenannten . Gratifikationskrisen™
filhren, die sich in gesundheitlichen Problemen dubern und die Arbeitsfihig-
keit lingerfristig beeintriichtigen kiénnen (Bethge & Radoschewski , 2011).
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