B2B im FM
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In einer Image-Kampagne versucht die Bediner Stadtreinigung thre
«Hunden” auf ihre Leistungen aufmerksam zu machen

m Jahr 2000 hat uns die Marks-

Warum finden Anbieter und lsmdie der Helbling Management

Anwender von FM-Leistun-

Consilting bal den Gedanken zur
Ertwicklung des Fh-Marktes sehr

skepitsch 7 Wir glauben,
einen Tail der Antwort zu kenner.

Bis heute hat die FM-Branche sich
senr damit beschaftige, sich selbst
2u strukturieren. B gibt dankens-
werterweise GEFMA-Richtlinien und
andere Hiffen, die uns gedanklichen
Halt geben, und immer mehr Details
werden in Arbeitsgruppen durch-
cacht und festgelegt. Fine Frage
wird aber recht wenig gestelit: Was
bring: FW! eigentlich derm, der es
einsetzen solf? Was nutzt FM einer
Unitemehmung?

Wenn Sie Geschaftsfihrer sines Un-
termehmens mit 5.000 Mitarbeftern
wadren, was wiirden Sie von FM er-
warten? [ie Fragen mégen sich ein-
fach anhéren, die Antworten darauf
sind es it Sicherhertnich, Ein FM-
Anwender stellt sich moglicherwsise
folgende Fragen

Aber genau hier scheint eine der
Schwierigkeiten 2u stacksn. Die FM-
Anbigtar batonen in ihren Botechaf-
ten, wie perfekt sie das FIV-Geschaft
beherrschen und wae qut sie Leistun-
gen organisieren oder sogar selbst
ertringen konnen. Der Kunde mach
te aber geme die Auswirkungen auf
seine Untemehmung kennen lemen.
Aber genau da steigen die meisten
Anbieter gedanklich nicht ein, was
aber dringend ndtig scheint, um den
FM-Markt erst richiig in Schwung
2u bringen. FM ist schlieBlich kein
Selbstrweck, und aus diesem Grund
naben wir gie Pyramide von Helbfing
um den Kundenwunsch | Intecration
in betriebliche Leistungsprozesse”
erweitert, ako das, was man haute
aus Anbietersicht unter Customer
Integration versteht,

Dazu einige Beispiele. Mehmen wir
ein produzierendes Unternehmen
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mehr Gelz, als a5 dem Untemebmen
lighy sein kannte. Oder seher wir uns
gine Unternehmung an mit 1,000
Standorten, so genannten Point of
Sakes (Fos), filr die innerhalh von

2 Jahren aus gesetzlichen Grinden
IBrand-, Umweltschuts) Verdnde-
fungen vorgenommen werden mis-
ser, da ansonstan die Gefahr be-
stent, dass einige Pob geschlossen
werden, was den Umsatz belastat,
Urd was ist mit pulsierenden Orga-
nisatignen, die mal mehr und mal
weniger Flache bendtigen und itre
Witarbeiter immer mehr als , Mabile
Worker" beschaftigen. Hier kemmt
25 mehr auf qute und schnelle Kom:-
murikation zwischen den raumlich
getrennien Mitarbeitem an. Wie
milsste cizs I fur diese Beispigls
pesialtet sein?

B2B beim FM-Einstieg

Alle reden von Kemageschaft, aber
was ist dlas Uberhaupt? Nach Ame-
rikzs Management-Guru Michae
Porter besteht das Kemgeschaft
(Primarprozess) aus 5 Sereichen;
* Eingangslogistik

* Dperative Bereiche

* Marketing { Vertrieb

* Alssgangsiogistik

= Customer Senvice

Die unterstizenden Aktivitaten
(Sekundérprozess) sind filir Porter:

* Beschaffung

» Technologie-Entwickiung
* Personalwirtschaft

* Unternehmensinirastruktur

Fil st run einmal 2in Sekundaron-
2eas, der oft nicht im Fokus der
Unternehmenstihrer liegt. Wenn Fh
alsa etwas bringen soll, dann muss
& ficht nur sich selbst, sondem vor
allem die Primérprozecse verbessem.
Dazu mijssen die FM-Organisationen
den Fvi-Kunden diesen Sachvernalt

verstindlich machen, und 2war in &i-
ner Sprache; die das Management
versteht. Wenn das gelingt, kann der
Stellenert von FM auch monerar
Bewiesen werden,

Diabei diirfen ruhig alle Register ge-
zogen werden. 2, B, tragt Fh) beizu
giner gleich beibenden und sicheren
Miete und damit zur Standorsiche-
ruing hei einem weltweit agierenden
Unternehmer, dessen inteme (Ge-
schaftshereiche genauso in Deutsch-
land wie auch sonstwo auf der Welt
gine Produktion in Auftrag geben
kennen. Oger A verringert ein po-
tenzielles Risiko durch geeigrete
Vorsorge-MaBnahrmen, Wie hat sich
wah| der Brand am Diisseldorfer
Flughafen auf das Geschaftsergeh-
nis ausgewirkt und wie viel ware de
Verririgerung dieses Risikos wert
gewesen?

In unsesen Vertriebs- und Marketing-
Trainings bekommen wir oft die
Alissaqe, dass FM ja nur iber den
Preis verkauft wird. Mag ja sein,
manficherweise haben die Vertriebs-
und Marketing-Managerinnen aber
auch den Murtzen ifirer Leistungen
nicht geniigend transportiert und!
oder warten mit sub-cptimalen Lg-
sungen auf, weil weder ihnen noch
den Kunden die Aufgabenstellung
richtig kiar ist Wenn wir in Nutzen
fiir unsere Kunden denken, fallt es
auch wesentlich leichter, die passen-
de FM-Lilsung 2 kanzipieren, die
mal hach kompliziert, aber manch-
mial auch recht einfach sein kann,
Auch die Frage nach dem Preis fiir
FM-Leistungen beknmmt dann ein
(anz anderes Gewicht, weil der Nut-
2en 1.0.R. um ein Vielfaches haher st
urd so (iherhaupt erst ransparent
gemacht wird. Wenn dazu Kunde
urid Anbieter willens sind, die Ge-
schaftsheziehung in einer Partner-
schaft 2u gestalten, gibt es fiir beide
Seiten eigentiich nur Vorteile,

BZB im FM-Betrieb

FI besteht in der Hauptsache aus
Dienstieistungen. Aber gesade deren
Wert wird vom Empfénger aft nicht
erkannt oder als gering eingestuft
Lieferanten (nicht nur im FM) machen
oftmals die Dinge, die thre Kunden
gar nicht wahrnehmen, besonders
gut, und die, die sie wahmehmen,
icht mit der gebiifrenden Sargfalt.
Was sagen Sie als Produktionschef
(Kundz) dazu, dass in lhrer Praduktion
die Raurntemperatur am rachsten
Worgen wieder soist, wie sie sein
sollte, abwwohl iber Macht die
Steusrungsaniage der Haustechnik
ausgetallen ist? Bemerker Sie das
{iberhaupt? Warum glauben Sie,
finden wir in guten Hotals auf dem
Kopfkisser immer ein kleines
Zeichen? Damit wir als Gest das
Gefihl haben, dass sich jemand

um uns kimmest. Lind machte ein
FII-Kunde nicnt das gleiche Gefithl
haben, dass sich jemand aktiv um
szin Geschaft kiimmert und nicht
nur auf Amweisang reagiert?

Service sichthar machen, heifit hier
dlas Zaubenwort, Gemeint ist nichts
anderes, als das stwas nidtem
klingende Dienstleistungsmanage-
ment aus Kundensicht zu struktu-
riren und Dinge zu tun, die einen
Kunden positiy uberraschen. Neh-
men wir das Beispiel der Berliner
Stadtreinigung {BSR). Die BSR hat es
geschafft, dem Birger (Kunden) das
Gefihl zu gaben, die Stadt sei sau-
berer und es kimmerten sich mehr
Lette darum. In \Wahrhet ist cer
Standard gleich geblieben und es
sind weniger Leute, die die Arbeiten
werrichten, Die BSR hat aber ihre
Dienstleistungen flir den Biirger
transparent gemacht, ja mehr nach,
sig hat ihn zum Mithelfen znimiert.
Auch wenn nicht in jedem Fh-
Projekt eine sckche Werbekampagne

arstellt werden kann, bleibt doch der
Grundtenar erhalter: | Tue Gutes
url rede dariiber " Wenn wir diesen
Gedanken folgen wollen, milssen
wir uns mehr mit der Wahmehmung
der FM-Leistungen durch unsere
Kunden beschaftigen. Wahmeh-
mung heilt jedach picht, dass es
objekt richtig sein muss, s kann
meilemweit davon entfemnt sein.

. Wenn die Deutschen eine
Maschine bedienen sallen, funkeln
ihinen die Augen. \Wenn sie ginen
Merschen bedienan sollen, stréiu-
ben sichihnen die Haare”, hat Ex-
Wirtschaftsminister Giinter Rexrodt
einma! gesagt. Und Kunoen sind
auch Menschien, deshalb sollen wir
|ernen, hnen zuzihdren, damit wir
ihre ohjektiven Aufgzhen besser 2r-
fassen, ihre subjektiven Wiinsche
besser erfiiller und ihnen das var al-

len Dingen auch begrefflich machen
knnen.
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