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macht’s moglich

Personalmanagement
als Erfolgsfaktor fiir
Feldorganisationen

s ist noch gar nicht so lange her,
Eda bedeutete Field-Management,

ein paar Riume mit einem Ein-
wegspiegel in der Seitengasse einer be-
lebten Einkaufsstrae anzumieten. Bei
Bedarf delegierte der Studioleiter die
Rekrutierung der gewiinschten Ziel-
gruppe an studentische Aushilfen, die
auch die Forschenden im Studio em-
pfingen. Doch diese Zeiten sind vorbei.
Die Anforderungen nationaler, aber vor
allem global agierender Kunden an ei-
nen modernen Felddienstleister haben
sich drastisch gewandelt.

Gefragt ist beispielsweise eine immer
hohere Flexibilitit in der Nutzung der
Facility bei hohen Anspriichen an die
technische Ausstattung. Hinzu kommt

»Die Forderung der Ressource
Mensch ist die entscheidende Chance
fiir einen modernen Marktforschungs-
Dienstleister, um sich vom Wett-
bewerb abzuheben und die Entwick-
lung des eigenen Unternehmens vor-
anzutreiben.”

Yvonne Giinther, Personalexpertin und Coach
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Die Bedeutung modernen
Personalmanagements in
Feldorganisationen wird
haufig unterschatzt, meint
Markus Meeth. Er zeigt auf,
dass die Ressource Mensch
besonders bei Feldor-
ganisationen zum entschei-
denden Faktor wird, um den
gesteigerten Anforderun-
gen an professionelle
Dienstleistung auch in Zu-
kunft gerecht zu werden.

die Rekrutierung immer spezifischerer
Zielgruppen. Das stellt nicht nur héhere
Anforderungen an die Kompetenz der
Mitarbeiter des Call-Centers, sondern im
zweiten Schritt auch an die Interviewer.
Und nicht zuletzt miissen die Raumlich-
keiten des Studios und der Service im
Hintergrund professionelles Arbeiten in
einer entspannten und kreativitatsfor-
dernden Atmosphére erlauben. Je mobi-
ler der Kunde ist, desto mehr ist er auf
eine funktionierende ,Office away from
home“-Umgebung angewiesen.

Getreu dem Claim ,Forschen Sie - wir
kiimmern uns um den Rest* verfolgt die
Geschéftsfiilhrung von Quovadis als
unternehmerische Vision, die Kunden-
bediirfnisse optimal zu erfiillen und
gleichzeitig erfolgreich, sprich wachs-
tums- und gewinnorientiert am Markt zu
agieren. Und letztendlich entscheiden
sich der Markterfolg eines Unterneh-
mens und die Anerkennung der erbrach-
ten Dienstleistungen durch die Men-
schen, die in der jeweiligen Einheit tatig
sind. Thre Fihigkeiten und Fertigkeiten,
ihre Kreativitit und ihr Engagement
miissen dabei durch eine geeignete In-
frastruktur unterstiitzt werden. Deshalb
ist die Auseinandersetzung mit Fragen
der Gestaltung von Organisationen und
der Mitarbeiterfiihrung so wichtig.

Schliisselressource
Humankapital

Als inhabergefiihrtes Unternehmen biir-
gen bei Quovadis - wie bei vielen ande-
ren Teststudios auch - zunichst die
Griinder mit ihrer Erfahrung und ihrer
Priasenz fir Qualitdit. Um jedoch Res-
sourcen fiir weiteres Wachstum freizu-
setzen, mussten Strukturen geschaffen
werden, die es ermdglichen, Arbeitspro-
zesse zu standardisieren und Aufgaben
zu delegieren. Vorrangiges Ziel war es
dabei, durch strategische Personalent-
wicklung gute Mitarbeiter zu finden, sie
individuell zu férdern und dauerhaft an
das Unternehmen zu binden.



Die Unternehmensleitsitze (Kurzfassung)
+Jeder Kunde ist unser einziger Kunde.

* Wir denken an die Zukunft, denn das ist die Zeit in der wir leben.

*Unser Erfolg ist der Erfolg aller Mitarbeiter.

*Unser Feld ist global.

* Gewinnorientiertes Handeln ist Grundlage unserer
Weiterentwicklung.

* Wir fordern Fithrungskompetenz auf allen Ebenen.

Die Bedeutung des Faktors Human-
kapital anzuerkennen - wie es in der In-
dustrie und anderen Dienstleistungssek-
toren langst der Fall ist - ist eine Grund-
voraussetzung fiir professionelles Hu-
man-Ressource-Management. Dazu
zdhlen etwa gezielte Mitarbeiterfiihrung
und -entwicklung, der Aufbau tragfihi-
ger Organisationsstrukturen und die Im-
plementierung einer verbindlichen
Unternehmenskultur.

Kontinuitat
durch Festanstellung

Quovadis hat - trotz des damit verbunde-
nen unternehmerischen Risikos - von An-
fang an den Weg gewahlt, Schlisselposi-
tionen mit Festangestellten zu besetzen.
Durch detailliert aufgeschliisselte Stellen-
beschreibungen weiB jeder Mitarbeiter,
was er zu tun hat, an wen er berichtet und
fiir wen er wiederum verantwortlich ist.
Dabei geht die Stellenbeschreibung weit
iiber eine reine Tatigkeitsbeschreibung
hinaus. Konkret hat etwa die ,Customer
Service Managerin“ fiir das Catering und
die Vorbereitung der Befragungsrdaume zu
sorgen sowie zeitnah auf Extrawiinsche
des Kunden zu reagieren.
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Die Unternehmensleitsatze (Beispiel fiir ausfiihrliche Fassung)

*Jeder Kunde ist unser einziger Kunde.

Quelle: Quovadis

Thr iibergeordnetes Ziel
ist es aber dafiir zu sor-
gen, dass Kunden sich bei Quovadis
wohl fiihlen. Die Stellenbeschreibung
gibt dabei klare Handlungsanweisun-
gen: ,Nach dem Prinzip ,Jeder Kunde ist
unser einziger Kunde’ sorgt sie mit aus-
gepriagtem Servicebewusstsein, hoher
Sensibilitdt und natiirlicher Freundlich-
keit dafiir, dass Kunden beim nichsten
Projekt gerne wieder zu Quovadis kom-
men.*

Unternehmensleitsdtze wie das Prinzip
des ,einzigen Kunden“ haben sich als
hilfreich dabei erwiesen, fiir alle Mitar-
beiter verbindliche Werte zu implemen-
tieren (siehe Késten). Im Idealfall ermog-
lichen sie dem mittelstindischen Unter-
nehmer, dass delegierte Fiihrung so lauft,
als wiirde er selber fiihren. Gleichzeitig
bekommt die zweite Fiihrungsebene
durch die Unternehmensleitsitze ein
Tool an die Hand, mit dem sie wiederum
Kontakter, Rekrutierer, Interviewer und
Customer-Service-Assistenten einarbei-
ten kann.

Analog hat Quovadis auch fiir freie
Mitarbeiter - ohne die keine Feldorga-
nisation auskommt - verbindliche Stan-
dards entwickelt. Schulungsprogramme
und regelmiBige Audits auf Grundlage
der Unternehmensleitsitze dienen der
Qualitatssicherung.

Unsere Kunden erhalten schnelle Antworten auf Ihre Fragen. Mit Kontinuitat, Professionalitat und
kompromissloser Serviceorientierung wollen wir unsere Kunden jeden Tag aufs Neue begeistern, ihren
Respekt und ihre Loyalitat erlangen und bewahren.

Organisation
erlaubt Expansion

Doch die Investition in professionelles
Personalmanagement garantiert nicht
nur den reibungsfreien Ablauf des Stu-
dioalltags, sie bildet auch die Grundla-
ge fiir eine erfolgreiche Weiterentwick-
lung des Unternehmens. Nach dem
Ausbau des Standorts Kéln wird Quo-
vadis in Kiirze eine Niederlassung in
Miinchen er6ffnen. Dies ist moglich, da
durch das Zusammenspiel von profes-
sioneller Mitarbeiterfiihrung, klaren
Organisationsstrukturen und verbind-
lichen Unternehmensleitsdtzen inner-
halb kurzer Zeit ein Standardisierungs-
grad erreicht wurde, der den Mitarbei-
tern von Quovadis ein hohes Maf} an
Handlungssicherheit gibt und den Kun-
den des Unternehmens gleich bleibend
hohe Qualitdt garantiert. [ ]
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