Stets zu Diensten, Kunde!
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Der Butler ist der Inbegriff des Dienenden. Dach jeder, der in der

Dienstleistung arbeiten will, muss Kundenservice mogen.

FOTD: DPA

Immer mehr Firmen
lagern interne
Serviceanbieter aus.
Wichtig fiir den
Erfolg: die richtige
Nische im Markt.

Manuela Keil

In der Hansestadl ist Dienstleistung
der Jobmotor Nummer eins. Jleder
aweile Existenzgrimder ist Dienst-
leister, Uber 53 Prozeni der Weri-
schopfung der Hamburger Wirt-
schalt werden von Dienstleistern er-
bracht, so der Unternehmensver-
band GroBhandel, AubBenhandel,

Dienstleistung. Damit liegt Hamburg
vier Prozent iber dem Bundesdurch-
schmitt, 2006 waren insgesami rund
Dienstleis-

fu

S586 000 Menschen im
tungssekior  beschiltigl.
Boombranchen gehi-
ren inshesondere die
Feitarbeit und  der
Gesundheitssekior.

Auberdem sei es seit
einigen Jahren der
Trend, sagt Dirck Sab
von der Handelskam-
mer, eine Dienstleis-
tung, die vorher im

den

Unternchmen  war,  Florian Dahl,
als  eigenstindigen  Geschéftsflhrer
Service zu etablieren,  Bengel & Engel.

wie  beispielsweise
Beratungsleistungen,

Siil: Der Trend geht zum Outsour-
cing und zu Sperialisierungen.”

S0 hat sich Lischke Consulting auf
Changemanagement  spezialisiert
und betreut seit 15 Jahren Firmen
bei der Umsetzungsberatung. Zu den
Kunden zihlen MAN, VW, o2/ Telefo-
nika aber auch Kliniken, Landeskir-
chen und Gerichie, Unabhiingige Be-
rufsgruppen wie Arzie, Richier und
Plarrer zu Verdinderungen zu bewe-
gen, sei eine besonders anspruchs-
volle Aufgabe. Unsere Berater miis-
sen sehr gul zuhiren kinnen, wm ge-
nau zu verstechen woher der Wider-
stand der Kundenmitarbeiter zu der
einzelnen Verinderung kommi”, sagt
Inhaber Christian Lischke. In seinem
30kipligen Team, das bundesweil (-
tig ist, arbeiten Naturwissenschaft-
ler, Betriebswirte und Physiker - je-
doch keine Psychologen. Lischke:
«Wir bilden die neuen Mitarbeiter fir
unsere Anforderungen mit viel Ener-
gie aus.” Denn auch das Durchsetzen
von Erkenntnissen ist beim Kunden
wichtig. Lischke: Die Berater miis-
sen leamlihig sein, Themen verdich-
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ten und analysieren aber sich auch
selbst zuriicknehmen kimnen, um
dann, wenn es die Situation verlangt,
gezielt vorzupreschen,”

Eine spezielle Dienstleistung hietet
Daoris Andresen-Ziphel an. Nach 20
Jahren Erfahrung als  angestellte
Controllerin und Leiterin des Con-
trollings machte sie sich 2000 mit der
planvoll controllingberatung selbst-
stiindig und begleitet thre Kunden -
itberwiegend aus dem kleineren Mit-
telstand - als externe Controllerin,
Sie betreut zeitgleich zehn bis 15
Kunden. Manchmal fihrt sie in der
Kundenfirma auch eine Controllings-
oftware ein. Aulerdem beril und be-
gleitet sie Griinder. Thr Job verlangt
einen Vertrauensvorschuss. Bereits
im Erstgespriich mit den Geschiills-
fiihrern muss sie iiberzeugen und
Sympathie wecken, Dabei kommt
mir meine Berufs- und Lebenserfah-
rung sehr zugute”, sagt die 55-Jihri-
e,
Ebenfalls um einen Vertrauensvor-
schuss geht es bei den Kunden von
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.
Doris Andresen-  Christian Lisch-

Zéphel, planvell ke von Lischke
contralling. Consulting.

Florian Dahl und seiner Frau, Erfin-
der und Inhaber des 2003 gegriinde-
ten Kinderhotels mit Kita Bengel &
Engel. Unsere Dienstleistung kann
man nicht anfassen”, sagt Dahl. Wir
miissen Eltern, die uns ihre Kinder
beispielsweise wiihrend eines Musi-
calbesuchs anvertrauen wollen, die
Angst nehmen,” Dabei hellen ein kla-
res Konzept, professionelle Mitarbei-
ter und genaue Spielregeln fiir die
Kinder, Dahl: Bei uns gibt es lesie
Essenzeiten, denn Kinder brauchen
Orientierung.” Das sorgsam ausge-
wiithlte Team besieht aus (Sozial-) Pii-
dagogen. Die meisten von ihnen ha-
ben studiert. Das durchstrukturierte
Konzepl umflasst auch eine avsgeklii-
gelte Corporate ldentity einschlieB-
lich . Language” und , Fashion®. Da-
7o gehirt, dass wir unsere Mitarbei-
ter nicht duzen und flir die Eltern so-
fort erkennbar ist, wer vor ihnen
steht, Das gibt Sicherheil.” Dass die
Pidagogen auller Professionalitit
auch viel Einfiihlungsvermdgen mit-
bringen miissen, sei selbstverstind-
lich, betont der Inhaber.



