Wenn die Berufs- und Weiterbil

Das Instrumentarium

der Trendforschun

gung recht

zeitig auf kinftige Anforderungen vorbe-

reiten sollen

der Qualifi

Wie lassen sich neue Qualifikationen, die
demniichst in der Arbeltswelt gefordert
werden, rechtzeitig erkennen? Welche
Trends zeichnen sich {iberhaupt ab? Kann
eine Trendforschung die Basis fiir eine
Frithetkennung von Qualifikationsent-
wicklungen sein? Diese und andere Fra-
gen untersuchte das Institut fir Struktur-
politik und Wirtschaftsférderung Halle-
Leipzig e.V. (isw) in einem Forschungs-
projekt, das in den drei Regionen Ruh-
gebiet, Halle-Leipzig und Miinchen durch-
gefihrt wurde. Obwohl es vorrangig um
die Entwicklung und Erprobung eines me-
thodischen Instrumentariums ging, lieferte
das Projekt auch zahlreiche inhaltliche Er-
gebnisse, die fir die betrlebliche Perso-
nalentwickfung und Weiterbildung von
Bedeutung sind.

Vier Mil- lionen Bundes-
birger sind ohne Arbeit, ein
nicht gerin- ger Teil chre

jede Chance zum Wiedereinstieg in das
Berufsleben. Zugleich aber herrschi ein au-
Berordentiicher Fachkréftemangel. Allein
in der IT-Branche der Bundesrepubfik sind
gegenwdrtig etwa 100 000 Steilen fir Soft-
ware- und Muttimediaexperten unbesetzt,
weil entsprechend qualifiziertes Personal
einfach nicht vorhanden ist."

Eine alarmierende Situation: Nichkt von
ungefahr ist berufliche Biidung deshalb in
den Verdacht des Modernititsrickstandes
geraten. Offensichtlich nimmt sie expan-
dierende Beschaftigungsfelder nicht hin-
reichend und nicht frlihzeitig genug wahr.

Bildungsbedarf wird in der Re-
gel noch immer erst dann
erkannt, wenn entspre-
chender Personalmangel
bereits ein akutes Stadi-
um esreicht hat.

Aus dieser Ein-
sicht heraus
hat das

ist eine Trendforschung in
kationsentwicklung nétig

Bundesministerium f(r Bildung und For-
schung (BMBF) angeregt, ein Friherken-
nungssystem far beruflichen Bildungs-
bedarf aufzubauenund , Verfahren fiir eine
regelmiRige und systematische Ermittiung
und Dokumentation des Qualifikations-
bedarfs” zu entwickein? Dazu sollen in
einem zweistufigen Vorgehen Untersu-
chungen auf der Mikro- und Makroebene
miteinander kombiniert und insbesonde-
re fir die Informationsgewinnung auf der
(betrieblichen) Mikroebene bislang noch
offene Methodenfragen geklirt werden.?
Die einem solchen Herangehen zugrun-

de liegenden Ubetlegungen wurden im Fe-
bruar 1997 im Rahmen eines Workshops
diskutiert, zu dem das BMBF eine Reihe
renommierter deutscher Forschungsinsti-
tute eingeladen hatte. Hier wurde sei-
tens des Vertreters des Institu-
tes fiir Strukturpolitik und Wirt-
schaftsférderung Halle-Leip-
 zig e.V. (isw) erstmals der Be-
giiff der , Trendqualifikatio-
nen" und der Ansatz, diese
durch Erhebungen
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in , Trendsetterunternehmen” zu identifi-
Zieren, ins Gespréch gebracht und begriin-
det. 1998 wurde das isw vom BMBF mit
der DurchfGhrung einer Pilotstudie zur Er-
mittlung von Trendqualifikationen als Ba-
sis zur Friherkennung von Qualifikations-
entwicklungen beauftragt.

Forschungsansotz end -methodik

Dem gewahiten Forschungsansatz lag die
Uberlegung zugrunde, dass die Friherken-
nung von Qualifikationsbedarf einen Vor-
lauf von wenigstens funf Jahren voraus-
setzt, well nurein so weit gesteckter Zeitho-
rizont gentigend Raum bietet, um Erkennt-
nisse zu neuen Qualifikationen noch sinn-
voll in die Diskussion um neue Ausbil-
dungsardnungen und Weiterbildungsan-
gebote einzubringen. Dies wiederum setzt
voraus, dass neue Qualifikationen bereits
im Ansatz ihres Entstehens erkannt, erfasst
und hinsichtlich ibrer Bedeutung als Aus-
fiser eines moglicherweise breiten Bedarfs
bewertet werden. £s wurde von vornhe-
rein ein ausschiieRlich qualitativer Ansatz
favorisiert, der drei zeitlich parallele, aber
unterschiedliche Herangehensweisen er-
maglichte.

Der Ansatz des ersten Untersuchungs-
weges beruht auf der Annahme, dass neue
berufliche Qualifikationserfordernisse in der
Regel nicht schlagartig in der ganzen Breite
der Wirtschaft oder einer Branche entste-
hen und sichtbar werden, sondern zu-
nachst nur in solchen Unternehmen, die
einen - beispielsweise technologischen -
Entwicklungsvorsprung aufweisen und
daher neuartigen Qualifizierungsbedarf
deutich eher spiiren und artikulieren kan-
nen als andere Akteure im Wetthewerh.
Bezogen auf ihre Branche oder auch mit
Blick auf bestimmte charakteristische Tatig-
keitsfelder sind jene Unternehmen aiso
Trendsetter. Die in solchen Unternehmen
erkennbaren neuen Qualifikationen kon-
nen deshalb méglicherweise den Beginn
eines allgemeinen Trends der Bedarfs-
entwicklung signalisieren.

Der zweite Ansatz grindet auf der An-
nzhme, dass bestimmte Unternehmen als
Entwickler und Hersteller neuer Techno-
{ogien, mithin als Lieferanten von Schitissel-
technologie, grundlegende Voraussetzun-
gen fir eine breite Anwendung neuer tech-
nologischer Lésungen schaffen und inso-
fern nicht selten Trendentwicklungen aus-
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Iésen. Mit ihren Marktanalysen wie auch
im Rahmen ihrer Entwicklungsarbeiten
gehen sie zumindest ansatzweise der Frage
nach, wie sich ihre technologischen Neu-
entwicklungen in den Anwenderbetrieben
auf den Arbeitsprozess und das Tatigkeits-
profil der dort Beschiftigten auswirken.
Mit der dritten Zielrichtung erfolgte eine
Orientierung auf die Erschliefung von In-
sider- beziehungsweise Expertenwissen.
Dabei ging es zum einen um Branchen-
kenner {(z. B. aus Kammem, Verbanden,
Technologictransterzentren etc.), deren

direkt in den Forschungsprozess einzube-
ziehen. Einen brauchbaren Ansatz fir ein
derart anspruchsvolles Vorgehen bot das
sogenannte Scouting. Bei dieser vorwie-
gend in der Marktforschung praktizierten
Methode spiiren Scouts im engen Kon-
takt mit der Zielgruppe neue Trends auf.4
Als Angehérige einer Szene’ verfligen die
Scouts im Cegensatz zu Marktforschern,
die sich einer Zielgruppe als Aubenstehen-
de nidhern, iiber ausgeprigtes Insider-
wissen. Die Erkundung neuer Trends be-
ruht dabei nicht allein auf einem System

Hierarchie der Schrittfolge zur Ermittiung von Trendqualifikationen

1 Gesellschafiliches Systam

headi

ftlichen Rahr

Gesamtheit der y
{einschlieBlich allgemeiner, z.B. technologischer Entwicklungstrends)

2 Betriebliche Systeme

_J

Ebene des einzelnen Unternehmens, das ebenfalls ein komplexes
gyna.lclaiz:hcs System von funktional miteinander verzabnten Bereichen
larst

3 Arbeitssysteme

Arheitsbereiche im Unterneh

n, die eine kompl sich von

anderen Bereichen unterscheidende Funktien zu erflllen haben
{Management, Verwallung, Produktion, Absatz etc.)

4 Titigkeitssysteme

Komplex von Einzeititigkelten, die zur Erld.i!lunﬁmer spezifischen

Aufgabensteliung von einem (oder mehreren)

itarbeiter(n) innerhalb

des Arbeitssystems aufgefiihrt werden missen.

5 Benuflichkeitssystema

£in System der Berutlichkeit umfasst die auf individfeller Ebene angelegte

damit

Befthigung zur Lsung k

Aufgaben im i u

zur Ausiibung beskimmiter Tatigkeiten. Das System der Berufiichkeit ist
nicht identisch mit dem Beruf, sondern enthalt auch Befihigungen, die

dariiber hinausgehen.

Insiderkenntnisse sowohl fiir die Auswahl
von Trendsetter- und Schiiisselunterneh-
men als auch fir die Kontaktanbahnung
zu betrieblichen Ansprechpartnemn unver-
zichtbar erschienen. Zum anderen gehd-
ren dazu betriebliche Experten, Mitarbei-
ter von Forschungseinrichtungen sowie
Unternehmensberater, die in Kurzgutach-
ten neue technotogische Lésungen und
daraus resultierende neue Qualifikations-
anforderungen vorstellen. Mit dem Pro-
jekt soliten diese Wege in ihrer Tragféhig-
keit erprobt und zugleich erste Ergebnis-
se in Gestalt méglicher Trendqualifikationen
herausgearbeitet werden.

Die Methode des Scouting

Ausgehend von dieser Zielsetzung erschien
es erforderlich, Gber herkémmliche Inter-
viewmethoden hinaus tiefer in die betrieb-
lichen Strukturen einzudringen und vor
allem die betrieblichen Gesprachspartner

Abb.1

objektiver Indikatoren und formaler Ab-
fragen, sondern schlieft in besonderer
Weise auch ein intuitives Gesptir fur kom-
plexe Situationen ein.

Das Prinzip dieser Vorgehensweise wur-
de als neue Moglichkeit fur die Bildungs-
forschung aufgegriffen und mit Modifi-
kationen so in das Instrumentarium zur
Ermittlung von neuartigen Qualifikations-
anforderungen integriert, dass die Mitar-
beiter des Projektteams in den Trendsetter-
unternehmen selbst die Funktion von
Scouts wahrnehmen konnten. Die Scouts
miissen in der Lage sein, sebr rasch das
Vertrauen des jeweiligen betreblichen Part-
ners zu gewinnen, sein Interesse fir das
Projekt zu wecken unid ihn zum Hinter-
fragen der untemehmensinternen inno-
vationsprozesse anzuregen. Mit ginem
hohen Maf} an Kompetenz und Behutsam-
keit muss der Scout die Gesprache auf das
Wesentliche hinlenken, dabei permanent
die Aussagen seiner Gespréchspartner ein-
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ordnen und aus der Sicht des Projektan-
liegens bewerten. Mit diesem Anspruch
wurden die Auswahl und Entwicklung des
Mitarbeiterteams zu entscheidenden Fra-
gen fir das Gelingen des Vorhabens.

Formierung des Mitarheiterteams

Fiir die Pilotuntersuchung wurden drei

Regionen mit unterschiedlichen Branchen-

strukturen und Entwicklungsbedingungen

ausgewihlt:

* der Grolraum Halle-Leipzig als Proto-
typ eines relativ dynamischen Wirt-
schaftsraumes in den neuen Bundes-
ldndern,

« das Ruhrgebiet mit seiner Durchdrin-
gung von traditionellen Industrien und
innovativen Firmen in verschiedenen
Zukunftsbranchen,

* der Raurn Miinchen ais einer der Ent-
wicklungsriume in den alten Bundes-
lindern mit besonders hoher Entwick-
lungsdynamik.

Die gleichzeitige Arbeit an drei un-
terschiedlichen Standorten setzte voraus,
dass fiir die beiden westdeutschen Unter-
suchungsraume neue Mitarbeiter gewon-
nen werden mussten, die standig vor Ort
sein und nach Méglichkeit bereits tiber
fundierte Kenntnisse der regionalen Wirt-
schaft verfligen sollten.

Angesichts der raumlichen Distanzen,
der unterschiedlichen Erfahrungshinter
grunde der Teammitglieder (Wissenschaft-
fer, Trainer} und vor allem des Anspruches
des Projektes selbst erfolgte die Formie-
rung des Tearns als Personalentwickiungs-
prozess, in dem es zundchst darum ging,
eine einheitliche Projektphilosophie zu
entwickeln, gemeinsam Grundziige des
methodischen Vorgehens zu erarbeiten
sowie fiir alle Teammitglieder verbindliche
Normen und Qualititsstandards heraus-
zubilden. Einen Schub in der Teament-
wicklung gab es, als es gelang, mit der
Chaostheorie eine brauchbare und von
aflen Mitarbeitern akzeptierte theoretische

Basis zu finden, die for den Projekt-
ansatz geeignete Denkmodeile und
Erkldrungsmuster liefert.

Chaostheorfe als
theoretische Grundiage

Das Hauptanliegen der Unter-
suchung besteht vor al-
lem darin, erste, in
der Regel noch
ganz zaghaf-
te Ansatze

Auf der Sucha nach den Trands von morgen: 5o
genonnie Scouls spiiren auf Messan und Kangressen und
im Dialog mit Experten neus Entwicklungen auf, die viet
leicht schon morgen im Mainstreom liegen.

fiir neue Qualifikationen aufzuspiiren, aus
denen sich unter Umstinden Trends ent-
wickein kdnnen. Das heifit nicht, dass sich
diese Trends auch mit Gewissheit ausbil-
den werden. Dieser Grundgedanke des
Projektansatzes entspricht einer Grundaus-
sage der Chaostheorie, wonach Zukiinfti-
ges nicht eindeutig, sondern bestenfalls als
Moglichkeit vorhersagbar ist.®

Ein zweiter, zumindest indirekt mit der
Chaostheorie korrespondierender metho-
discher Ansatz bestand darin, Intuition und
Kreativit4t bewusst als Mittel der Erkenntnis
zu nutzen. In diesem Sinne sollten die be-
trieblichen Gespréchspartner durch die
Scouts angeregt werden, die Grenzen ih-
res eigenen Wissens auszuloten und so
mogliche Trends zu entdecken. Die Scouts
verfolgten dabei das Ziel, ein mdglichst
ganzheitliches Verstindnis fir die neuen
Qualifikationen zu entwickeln und deren
Betrachtung und Bewertung nicht von
vormherein auf die Analyse von Bestandtei-
len zu reduzieren. Die Parallele zur Chaos-
theorie bezieht sich hier vor allem auf die
Einsicht, dass komplexe dynamische Sys-
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teme nicht durch eine Analyse von De-
tails, sondern nur it ihrer Ganzheitlichkeit
verstanden werden kénnen.

Ein dritter, der Chaostheorie scheinbar
widersprechender Ansatz bezieht sich auf
die Vereinbarung einer relativ strengen
methodischen Schrittfolge, die zugleich
verschiedenen Untersuchungsebenen ent-
spricht und ber die ein gezieltes Vordrin-
gen bis zur konkreten Trendqualifikation
maoglich erschien (vgl. Abb. 1). Dieses
jogische Vorgehen ist sowohl Gegenstilck
als auch wesentliche Erganzung von In-
tuition und Kreativitat.

Auswuohl der Unternehmen

Um diesen methodischen Ansatz zu erpro-
ben und (nach Méglichkeit) zu verifizie-
ren, wurden entsprechende Erhebungen
in Trendsetterunternehmen der drei Unter-
suchungsregionen sowie bundesweit in
Schlisselunternehmen durchgefihrt, Ins-
gesamt wurden mehr als 80 Unternehmen
aufgesucht. Die Auswahl der Untemeh-
men erfolgte sowohl branchen- als auch
titigkeitsbezogen, wobei regionale Beson-
derheiten und der Erfahrungshintergrund
der Scouts ebenfalls Berlicksichtigung fan-
den. Die Untersuchungen richteten sich
konkret auf Trendqualifikationen in den
Bereichen Industrielie Fertigung, Bau, Ban-
ken und Versicherungen, Gesundheits- und
Pflegebereich, Wohn- und wohnungs-
bezogene Diensticistungen, Medien sowie
auf Anwender ausgewdhlter Informations-
und Kommunikationstechnologien.

Die Auswahl der Unternehmen erfolgte
auf unterschiedliche Art. Ein Teil wurde
durch die Mitarbeiter des Forschungsteams
selbst ausgewdhlt, wobei insbesondere die
beteiligten Trainer vielfach an bestehen-
de Kontakte ankniipfen konnten. Weiter-
hin wurden in einer Vorphase der eigent-
lichen Uniersuchung Empfehlungen von
Brancheninsidem, insbesondere Vertretern
von Kammern, Untemehmer und Fach-
verbdnden sowie Technologietransferzen-
tren eingehalt. SchlieBlich konnte eine
Reihe van Trendsetterunternehmen und
vor allem Lieferanten von Schlilsseltech-
nologie Uber Presseverdffentiichungen
unterschiedlicher Art ermittelt werden. Die
Cesprdche in den Untemehmen fanden
berwiegend auf der Ebene der Geschifts-
leitung (Geschéftsfihrer, Personalchefs,
Weiterbildungsverantwortiiche, technische
Leiter) statt und waren in der Mehrheit
durch eine groBe Aufgeschlossenheit der
betrieblichen Pariner geprégt.

Wechselspiel von Intuition und Logik

Das gewollte Wechselspiel von Intuition
und Logik setzte unter anderem voraus,
dass die Gesprache inhaltlich griindlich
vorbereitet wurden, wobei vor allem die
im Projekt tétigen Trainer auf thre Erfah-
rungen in den Unternehmen zuriickgrei-
fen konnten. Zur Vorbereitung der Scouts
gehdrte neben dem tbjichen Studium von
branchen- oder titigkeitsbezogener Fach-
iteratur auch die Auswertung von Wer-
ken der Trend- und Zukunftsferschung

Hinzu kam eine Anzahl von Kurzgut-
achten, in denen die betrieblichen Exper-
ten ihre prognostischen Uberlegungen und
Vorstellungen zu neuen Qualifikationsan-
forderungen darlegten. Weitere Kontakt-
formen waren Workshops mit Unterneh-
mensvertretern aus den Untersuchungs-
regionen, in denen sowoh! die Methode
als auch erste Ergebnisse zur Diskussion
gestellt wurden.

Das Projekt als virluelles
Unternchmen

Angesichts der raumlichen Trennung der
Teammitglieder bewahrte es sich, das Pro-
jekt nach Vorbild eines virtuellen Unterneh-
mens zu organisieren. Dazu wurde ein fiir
alle Projektmitarbeiter iber intemet zugdng-
licher Server eingerichtet, auf dem nach
einer vorher bestimmten Verzeichnisstruktur
alle wesentiichen Arbeitsdokumente (Kon-
zeptionen, Leitfdden, Protokolle, Ausarbei-
tungsentwarfe, Kurzgutachten, Ergebnis-
protokolle der Gespriche) abgelegt und
tber ein Dokumentenmanagementsystem
verwaltet wurden. Damit hatten alle Projekt-
mitarbeiter unabhdngig von ihrem jeweili-
gen Standort jederzeit Zugang zu allen
wichtigen Unterlagen, waren (iber den
Stand der Projektarbeit informiert und konn-
ten so auch die Arbeitsergebnisse anderer
Mitarbeiter des Teams nutzen. Zusatzlich
bestand (und besteht) ein stindiger Gedan-
ken- und Dokumentenaustausch per E-mait
oder Fax und nahezu tiglich werden tele-
fonische Kontakte hergestellf.

3

INHALTE

Kennenlemen von Instrumenten zur Analyse und Bewertung
- Systermische Betrachtung von Struklur, Kuliur und Strategie als Kansiuklion de Hulnat
¢ Vergleich Kfassischer und systernischer OF (Philasophie und Methoden}
«  Erarbetten von Kriterien Kir die Entscheidung 2wischen klassischem und systemischen Ansatz
¢ Kennen von Maglichkeiten zur Konzeption Zielgruppenspeziischer Infervention

Fiir Anmeldurigen und Informationen steht Ihnen Yvanne Ohlsen germ unter der Tel.: 0 42 62 / 83 12 - 26 zur Verligung

MACHWURTH TEAM

UNTERNEHMENS=- UND PERSONALENTWICKLUNG

Design und Umsetzung von Veranderungsprozessen

Qualifikation zum Organisations- und Managementberater
VOM 14. BIS 17. JULI 1999 IN VISSELHOVEDE

@

DOHRMANNS HORST 19 * 27374 VISSELHMGVEDE * TEL.

06262/9312-0 = FAX 14262/3812

¢ E-MAIL:INFOQNNTEAM.DE
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Trendqualitikationen am
Beispiel des E-Commerce

Im Rahmen der Pilotuntersuchung konn-
te in unterschiedlichen Branchen eine Reihe
von wahrscheinlichen Trendqualifikationen
identifiziert und beschrieben werden, von
denen im Folgenden nur einige (und dies
auch nur fragmentarisch) vorgestellt wer-
den sollen. Eines der gegenwirtig bereits
stark expandierenden Einsatzfelder moder-
ner luK-Technologien ist der Electronic
Commerce, dabei insbesondere der Han-
delim Intemet. Die Ausbreitung des web-
basierten E-Commerce fihrt sowoht zu
einer vbilig neuen Situation am Markt als
auch zu einer tiefgreifenden Verdnderung
tradierter Arbeitssysterne und Beschifti-
gungsfelder. Dem bisher vielleicht nur auf
das regionale Umfeld crientierten Anbie-
ter &ffnet sich einerseits ein weltweiter
Markt, andererseits sieht er sich einer eben-
falls weltumspannenden Konkurrenz aus-
gesetzt. An die Stelle der Kaufberatung tritt
eine weitgehende Transparenz der Ange-
bote, die jederzeit und fiir jeden den di-
rekten Preisvergleich erméglicht.

Fr die Kunden ist das sicher gewdh-
nungsbediirftig, aber aufgrund nutzer-
freundlicher Hard- und Software-Losun-
gen schnell erlernbar. Fir die Anbieter-
unternehmen und die mittelbar oder un-
mittelbar mit ihnen kooperierenden (z. B.
Internet-Service-Provider) beziehungswei-
se in den Handelsprozess einbezogenen
Firmen (z. B. Banken, evtl. auch Call-Center
und Logistikunternehmen) sind die Ver-
dnderungen in der Regel sehr viel kom-

Dr. rer, nat, habll. Lothar
Abicht ist Geschiftsfihrander

hafiicher A

&': phil. Horst Barweld ist

plizierter und setzen teilweise ein vélliges
Umdenken und eine Neuorganisation gan-
zer Arbeits- und Tatigkeitssysteme voraus.

Verbunden ist dies mit vielfaltigen neu-
en, zusdtzlichen Qualifikationsanforderun-
gen. Zumindest auf drei mégliche Trend-
qualifikationen sell kurz eingegangen wer-
den. Um ein installiertes System mit Le-
ben zu erfuilen und auf einem aktuellen

von Internet-Sprachen (z. B. HTML oder
Java) verfiigen, wobei Letztere allerdings
sehr schnelllebig sind und sichenich in den
kommenden fahren durch weitere Spra-
chen erganzt oder auch ersetzt werden.
Die Fahigkeit und Bereitschaft zur stindi-
gen Fortbildung und zum lebenstangen
Lernen sind damit ebenfalls unerdsslich.
Da mit der Verbreitung der neuen Medi-

Untersuchungsebenen
G fHiche bedingung
Neue Neue Neue Politische Neue
Technologien  Organisationstormen  Gesetze Entscheidungen Bedarfe
f 1 1 I 7
1 '|aih‘.ratuarl"|;|nJ et
araus abgeleitete
Branche eigene H %alh:scn
4 1 i s Insider / Experten
* Schlusselbetriebe
: ; * Insider / Experten
Bettiebiiche Systema I- Trendsetter
T T T T T a e riehe
| | Abeitcsystome ; I Teendsetter
+ 4 T ] T 13 I
H | Titigkeitssysteme ; I- Trendsetter
! ) i 1 ! 1 i
. : . * Trendselt
| Trendguattikationen'tray | Bt .

Trendqualifikationen fahren zv neuen oder
verdnderten Systemen der Beruflichkeit

Stand zu halten, missen mit den Ergan-
zungen des Angebots regelmilig auch
Anderungen am grafischen und gestalte-
rischen Aufbau der Cnline-Shops vorge-
nommen werden. Dazu sind Mitarbeiter
gefragt, die liber ein ausgepragtes gestal-
terisches Vermégen und Ober Kenntnisse

wpl-Péd, Klonss.-M. Baldin
ist WissenschaHicher Miarbei

Vorstand und Projektiailer des  am isw in Halle,
Institutes fir Stukiurpolitik und

‘Wirtschafisforderung [isw] 8.V,

in Halle.

40

im iswProjakt und satheindiger
Trainer in Raesheld.

und selbstond

Raesteld.

Dipl.-Pdd./ Ing.Péd. Rein
hard Grelm ist Wissenschaft
licher Mitcrbaiter im iswProjekt
iger Trainer in

Abb.2

en nicht-linguistisch strukturierte, bildhafte
Darstelfungen an Bedeutung gewinnen
und damit auch die Nachfrage nach Fach-
kraften, die sowahl Gber gestalterische als
auch medientechnische Kompetenzen ver-
figen. dréngt sich die Frage auf, ob nicht
bereits in den allgemeinbildenden Schu-

Dipl.-Kim. Ewald Schamel
ist Wissenschoftlichar Mitorbasiter
im iswProjek in Miinchen
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len der visuellen Gestaltung groReres Ge-
wicht beigermessen werden sollte.

Nach Auffassung der befragten Exper-
ten wird es wahrscheinlich auch in Zu-
kunft kein Berufsbild eines , E-Commerce-
Kaufmanns oder -Verkdufers” geben. Der
traditionelle Beruf des Verkaufers wird si-
cher nicht iberfliissig werden und kdnnte
vielleicht sogar eine auch qualifikatorisch
refevante Aufwertung oder Neuakzen-
tuierung erfahren. Bisherige Erfahrungen
belegen, dass der Kunde beim Besuch
virtueller Shops nicht immer sofort eine
Kaufentscheidung trifft. Haufig hat er noch
Riickfragen, mit denen er sich an den
Anbieter wendet. Verstirkt trifft das auf
Produkte zu, die aufgrund ihrer Beschaf-
fenheit oder ihrer virtuell nicht darstell-
baren Eigenschaften (Geschmack, Geruch,
Konsistenz, Passvermdgen etc.) kaum im
Netz verkauft werden kénnen. Sie blei-
ben deshalb selbstverstandlich weiterhin
im Angebot realer Geschifte. Alierdings
hat der Kunde (iber deren zusdtzliche Pré-
senz im Internet die Mbglichkeit zur Vor-
information.

Der Verkiufer — gleich ob im realen
Geschift oder online im Cali-Center - steht
damit einem bereits informierten Kunden
gegentber, der nur noch letzte kaufent-
scheidende Informationen haben médch-
te. Das bedeutet im Gegenzug, dass der
Verkiaufer wesentlich bessere Produkt-
kenntnisse (auch zu konkurrierenden An-
geboten) in das Verkaufsgespréch einbrin-
gen muss. Der Verkaufer bendtigt damit
ein hoheres, jederzeit ergéinzbares Fach-

wissen und —insbesondere wenn erim Call-
Center arbeitet — besondere kommunika-
tive Fahigkeiten sowie Wissen und Erfah-
rungen im Bereich des Telemarketing.

Steigender Personal- und
Qualifikationshadarf

SchiieRlich sei im Zusammenhang mit dem
£-Cammerce noch auf den kiinftig vermut-
lich stark ansteigenden Personalbedarf im
Logistikbereich verwiesen, Das betrifft ins-
besondere die mit der Auslieferung der
Bestellungen betrauten Mitarbeiter. In die-
sem Zusammenhang sind (brigens Qua-
lifikationen gefragt, die auch firr Erwerbs-
tatige mit geringeren schulischen Voraus-
setzungen geeignet sind und deshalb eine
besondere arbeitsmarktpolitische Refevanz
haben. Die Qualifikationserfordernisse be-
ziehen sich hier in erster Linie auf zumin-
dest teilweise trainierbare Personiichkeits-
kompetenzen wie Zuvesldssigkeit, Pinkt-
lichkeit, Hoflichkeit sowie ein ausreichen-
des Mahh an Kommunikationsfahigkeit,
Diese Mitarbeiter missen sich immer be-
wusst sein, dass sie gegeniber dem Kun-
den ihre Firma reprisentieren. Sie sollten
deshalb auch in der Lage sein, Witnsche
und Meinungen entgegenzunehmen und
an die Vorgesetzten zu tbermitteln.

Im Bereich der industrieflen Fertigung
gewinnen unter anderem Umfang, Quali-
tat und rasche Abrufbarkeit von produktbe-
zogenen Serviceleistungen zunehmende Be-
deutung. War dieser Trend bisher vor al-
lem in der Autemobil- und Elektronikin-

dustrie zu beobachten, wo teilweise welt-
umspannende Servicenetze existieren und
mehr und mehr auch Hotline-Hilfen ange-
boten werden, so setzt sich dieser Trend jetzt
auch in anderen Bereichen, zum Beispiel
demn Maschinen- und Anlagenbau, durch.

Damit entwickelt sich auch in kleinen
und mittleren Unternehmen ein zuneh-
mender Bedarf an Servicetechnikem. Diese
wurden bisher - da es keinen entsprechen-
den Ausbildungsberuf gibt - in der Regel
iiber betriehliche FortbildungsmafBnahmen
auf eine solche Tatigkeit vorbereitet. Da-
fir kamen Mitarbeiter in Frage, die ne-
ben einer entsprechenden fachlichen Qua-
lifikation auch {iber produkt- und unter-
nehmensbezogene Spezialkenntnisse und
nicht zuletzt iiber eine Reihe wichtiger
Personlichkeitsmerkmale verflgten, von
denen insbesandere Motivation, Belastbar-
keit, Zuverlassigkeit, Flexibilitat und eine
ausgepragte Kommunikationsfahigkeit ge-
nannt wurden. Als wesentlicher Aspekt der
Kommunikationsfihigkeit gilt in exportie-
renden Unternehmen auch die Beherr-
schung von Fremdsprachen.

Nach Auffassung der betrieblichen Ge-
sprichspartner ist der Servicetechniker nicht
nur Dienstleister, sondern zugleich auch Re-
prasentant seines Untermnehmens. Von sei-
ner Leistung und seinem Auftreten hingt
es mahgeblich ab, ob der Kunde dem Un-
ternehmen die Treue halt. Insofern sollte er
in der Lage sein, den Kunden sachkundig
{iber Neuentwicklungen seiner Firma zu
informieren, deren Vorteile aufzuzeigen und
so mbglicherweise den Absatz zu fordem.
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Servicetechniker soltten sowohl vor Ort
beim Kunden als auch im Rahmen einer
Fernwartung zum Einsatz kommen. Fern-
diagnosen mit Hilfe von Videoitbertra-
gungen, wie sie bisher vor allem bei War-
tungs- und Reparaturaufgaben in der Luft-
und Raumfahrt Anwendung finden, konn-
ten sich damit kanftig auch im allgemei-
nen Produktservice immer stérker durch-
setzen. Voraussetzungen fir eine solche
zeitsparende Form des Service sind durch
Internet und Videokonferenzsysteme be-
reits weitgehend gegeben, verlangen aber
vom Servicetechniker zusitzliche Qualifi-
kationen, die oft mit dem Begriff Medien-
kompetenz zusammengefasst werden.

Betrachtet man die notwendigen An-
forderungen genauer, liegt die Frage nahe,
ab es bei stark zunehmendem Bedarf nicht
ratsam wire, zum Beispiel das Berufsbild
eines Servicetechnikers fiir den Maschinen-
und Anlagenbau zu entwickeln und ge-
gebenenfalls als berufliche Erstausbildung
oder als Technikerausbildung anzubieten.
Neu kdnnte daran auch sein, dass die fiir
den Service relevanten Qualifikationsmerk-
male mit mindestens gleicher Wertigkeit
Gegenstand der Aushildung und Lefstungs-
bewertung werden wie die handwerklich-
technischen Kenntnisse und Fahigkeiten.

Das Beispiel Bauwirlschoft

Fiir die Bauwirtschaft soll ein Beispie! an-
gefUnrt werden, fir das bisher nur ein
praktischer Anwendungsfall im Bereich des
Strafenbaus gefunden werden konnte, das
aber nach Auffassung der betrieblichen
Gesprachspartner auch andere Einsatz-
felder und somit zunehrmende Verbreitung
finden konnte. Es geht dabei um den Ein-
satz von Satellitenleitsystemen. So werden
in dem besuchten StraBenbauunterneh-
men fur die Teerabtragearbeiten soge-
nannte Grater eingesetzt, die mit einem
Satelliten in Funkkentakt stehen, Gber den
sie sich automatisch steuem lassen. Hier-
zu missen lediglich die genauen Stand-
ort- und Zielkoordinaten eingegeben wer-
den, die &n den Satelliten iibertragen und
von dort als Steuerungsimpuls rlickgekop-
pelt werden. Durch diese Interaktion zwi-
schen Maschine und Satellit wird der Griter
beinahe zentimetergenau gesteuert. Zu-
sétzlich wird bei dem Gerét eine sogenann-
te ,abfiihlende” Lasertechnik eingesetzt,
mit der sich genau bestimmen {und korri-

gieren) jdsst, wie stark die alte Teerdecke
abgetragen werden muss.

Fiir die Maschinenfihrer bedeutet dies,
dass sie neben ihren traditionellen Kennt-
nissen auch iber Grundlagenwissen zu
geografischen Vermessungstechniken und
tber Informatikkenntnisse verfiigen ms-
sen, die zum Einsatz, zur Programeierung
und zur Bedienung von Satelliten- und
Laserleittechnik erforderlich sind. Geht man
davon aus, dass derartige Technik im Bau-
wesen grofere Verbreitung findet, besteht
die Maglichkeit, dass diese Qualifikatio-
nen einmal in breiterem Umfang nachge-
fragt werden konnten.

Veriinderung in der
Bankenlandschaft

Ein tiefgreifender Wandel hat auch im
Bereich der Bankdienstleistungen einge-
setzt. Experten prognostizieren eine radi-
kale Verinderung der Bankenlandschaft
bereits innerhalb der ndchsten fanf Jahre.
Danach stehen die Banken unter eirem
Anpassungszwang, fir denimmer wieder
Griinde wie Kostendruck, Verdnderung der
Kundenprofile, Technisierung und Globa-
lisierung angefiihrt werden. in diesem
Zusammenhang wird sogar in Frage ge-
stellt, ob die Bank der Zukunft iberhaupt
noch mit einer Bank im herkémmlichen
Sinne vergleichbar ist. Oie Bank der Zu-
kunft sucht stindig nach neuen Geschéfts.
feldern und sieht sich als eine Art All-
rounddienstleister, der sich auf ein umfas-
sendes Angebot unterschiedlichster Dienst-
und Beratungsleistungen einstellt.

Dabei deutet sich schon aufgrund der
unterschiedlicher Kundenstrukturen im
Bereich der sehr viel stirker auf Geschafts-
kunden orientierten GroRbanken ein an-
deres Entwicklungsprofil an als bei den
{iberwiegend auf das unmittelbare regio-
nale Umfeld fixierten zumeist kleineren
Banken.

Unter dem Stichwort , Dialog-Banking”
vollzieht sich bei Letzteren eine Entwick-
lung zu mehr Kundenndhe und zu einer
stirkeren Individualisierung der Beziehung
zwischen der Bank und ihren Kunden. Vor
allem wird dessen Abhangigkeit von den
Bankmitarbeitern und von den Offiungs-
zeiten verringert. Obwohi die Inanspruch-
nahme elektronischer Bankdienstleistungen
stark zugenommen hat, werden die Filia-
len (oder Geschiftsstellen) im direkten
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Umifeld des Kunden weiterhin eine groBe
Rolle spielen. Diese sollen aber so gestal-
tet werden, dass mit einem verniinftigen
Aufwand maximale Kundenzufriedenheit
sichergestellt wird.

Ein Beispiel dafir ist das Konzept des
Store-Banking: Kunden werden mit einem
breiten Angebot attraktiver Dienstleistun-
gen zum Besuch der Bank angeregt. Ne-
ben den herkémmlichen Bankdienstleis-
tungen werden auch Beratungsdienste
unterschiedlicher Art (Steuerberatung, Bau-
und Architekturberatung, Reisebliroleistun-
gen, Immobilienberatung und -handel, In-
ternetdienste etc.) angeboten. Regionale
Firmen kénnen als Geschaftskunden inden
Raurnen der Bank ihre Angebote présentie-
ren. Sie erhalten Beratung in Finanzierungs-
und Investitionsfragen sowie beim Grund-
stiickskauf und anderen Transaktionen.

Darilber hinaus geschieht es immer
haufiger, dass die Bank dorthin geht, wo
sich der Kunde aufhilt: In Supermarkten
und Kaufhiusern etablieren sich ,Bank-
shops". Die neue Form der Geschéftsstellen
shnelt dabei mehr einer Begegnungsstat-
te als einer herkdmmiichen Bank. Es gibt
keine Maver mehr zwischen dem Bank-
mitarbeiter und dem Kunden.

Dies alles verlangt ein Umdenken und
eine andere Selbstorganisation der Mitar-
beiter der Bank. Gefragt sind in erster Li-
nie Kompetenzen, die im psychosozialen
Bereich liegen. Der Kontakt mit dem Kun-
den erfolgt durch aktive Ansprache. Aber:
Auf Menschen zuzugehen, sie offen an-
zusprechen und mit ihneri ein lockeres
Gespréch zu fithren, war bisher fir Bank-
mitarbeiter nicht gerade Gblich.

Hinzu kommt, dass die offene Bank eine
andere Ablauforganisation fordert als bis-
her. Far die Bankmitarbeiter im Kunden-
bereich entsteht ein vliig neues Anforde-
rungsprofit, das gekennzeichnet ist durch
ein breites, fiir die umfassende Beratung
und eventuelle Weiterleitung der Kunden
ausreichendes Wissen, eine ausgepragte
soziale und persénliche Kompetenz, vor
allem die Fahigkeit, Kunden zu motivie-
ren und ihnen in allen Fragen zur Seite zu
stehen.

Fazit und Aushlick

Die vorgestellten Ergebnisse stellen nur
einen kleinen Ausschnitt dessen dar, was
im Veraufe des Pilotprojektes insgesamt
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an maglichen Trendqualifikationen erschlos-
sen wurde. Dennoch diirfte deutlich ge-
worden sein, dass der vorgestellte Ansatz
eine wichtige Komponente in einem Ge-
samtinstrumentarium zur Friherkennung
von beruflichem Bildungsbedarf darstelit.
Insbesondere hat es sich als moglich er-
wiesen, Bildungsbedarfe auf der Mikro-
ebene bereits in einem recht frihen Sta-
dium ihrer Herausbildung zu erkennen,

Bestitigt hat sich auch, dass der Erfolg
ganz mafgeblich von der Persénlichkeit
der als Scouts eingesetzten Mitarbeiter
abhéngt, Diese missen hochmotiviert sein
und das Projektanliegen verinnerlicht ha-
ben. Mit weniger engagierten Interview-
ern, wie sie {Ibficherweise bei milndlichen
Befragungen eingesetzt werden, wiren die
vorliegenden Ergebnisse sicher nicht mag-
fich gewesen.

Als besonders wertvoll hat sich die Zu-
sammenarbeit von Wissenschaftlern und
Trainern mit unmittetbarer Praxiserfahrung
im Projektteam erwiesen. Die wohl wich-
tigste Erfahrung ist, dass eine derartige
Projektarbeit nur in enger, vertrauensvol-
ler Zusammenarbeit mit den Unternehmen
erfoigen kann. Die Grundlage daflr ist vor
allem dann gegeben, wenn diese spiren,
dass sie durch eine Mitarbeit selbst einen
Nutzen haben, beispielsweise in Gestalt
von Anregungen und Impulsen fir die
interne Personalentwicklung.
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