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Entwicklung der Dienstleistungsbranche

1.2 Anforderungen an Mitarbeiter in der Dienstleistungsbranche

,Uber Qualitat wird in jedem Unternehmen und in jeder Branche gesprochen. Die
grundsatzliche Bedeutung der Qualitat ist demnach unbestritten” (Kamiske & Brauer,
2011, S. 1).

In der Dienstleistungsbranche stellen die Mitarbeiter den zentralen Faktor im Unter-
nehmen dar. Sie sind es, die der Kunde wahrnimmt und die das Unternehmen repra-
sentieren (Haller, 2017, S. 339). Ebenso auch im Bereich von Sun, Beauty & Care. Je-
doch herrscht in vielen Dienstleistungsunternehmen nicht selten eine mangelhafte
Dienstleistungsqualitdt vor und deren mogliche Folgen bleiben unbeachtet. So wird
die Neukundengewinnung meist der Kundenbindung vorgezogen (Meffert & Bruhn,
2006, S. 6). Fir Unternehmen ist es jedoch essentiell motivierte und leistungsfahige
Mitarbeiter zu haben, da sie dadurch Wettbewerbsvorteile erzielen. Hierfir bedarf es
einer Strategie, die die Dienstleistungsmentalitat der Mitarbeiter in den Fokus stellt
und férdert. Dies ist Aufgabe der Personalpolitik, die sémtliche Entscheidungen beziig-
lich der Einstellung von Mitarbeitern, dem Arbeitsplatz und -umfeld, der Entwicklung
des Personals, der Kommunikation untereinander sowie der Freisetzung beinhaltet
(Haller, 2017, S. 339 f.).

Die Qualitat in der Dienstleistungsbranche wird also von den Mitarbeitern produziert
und das meist in Interaktion mit dem externen Kunden. Entsprechend bedarf es fir
die Betatigung in Sun, Beauty & Care Unternehmen bestimmter, grundlegender Kom-
petenzen. Unter einer Kompetenz verstehen Erpenbeck und Rosenstiel (2007):

@ Merke

,Kompetenzen sind Fahigkeiten in offenen, uniberschaubaren, komplexen, dyna-
mischen und zuweilen chaotischen Situationen, kreativ und selbstorganisiert zu
handeln (Selbstorganisationsdispositionen)”. Demzufolge sind Kompetenzen keine
Eigenschaften der Personlichkeit, sondern zeigen sich im Handeln (Erpenbeck & Ro-
senstiel, 2007zitiert nach ; Erpenbeck & Sauter, 2015, S. 14).

Ternes (2008, S. 17) versteht unter Kompetenz , die Fahigkeit, seine Talente und Qua-
lifikationen zur richtigen Zeit an der richtigen Stelle angemessen einzusetzen, um da-
mit den gestellten Anforderungen gerecht zu werden.” Von Kompetenz spricht man
also erst, wenn das angeeignete Wissen sich im konkreten Handeln zeigt.

Um die unterschiedlichen Kompetenzen einordnen zu kdnnen, kann eine Dreiteilung
dieser vorgenommen werden:

BSA-Akademie ¢ rev.21.007.000 19
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Fachkompetenz

Die Fachkompetenz umfasst die gesammelten und erlernten Erfahrungen und ermog-
licht die Bewaltigung beruflicher Aufgaben durch fachliche Kenntnisse und Allgemein-
bildung (Ternes, 2008, S. 18). Es geht also um das fachliche Kénnen und Wissen, aus
dem ein Unternehmen seinen Nutzen ziehen kann (Gabler Wirtschaftslexikon). Die
Fachkompetenz erhoht sich durch Fort- und Weiterbildung aber auch durch Learning
by doing am Arbeitsplatz (Ternes, 2008, S. 18). Als Beispiele dienen das Bestimmen
des Hauttyps bei der Beratung zum UV-Schutz oder die Erstellung eines Bestrahlungs-
plans sowie Produktkenntnisse Uber Zusatzprodukte.

Sozialkompetenz

Darunter wird die Fahigkeit verstanden, andere Menschen wahrzunehmen. Im Einzel-
nen gehdren dazu Kommunikationsfahigkeiten, Einfihlungsvermaogen, Fairness, Ein-
satzbereitschaft, Kooperationsfahigkeit, Menschenkenntnis, Reflexions- und Kritikfa-
higkeit, Gesplr fir zwischenmenschliche Beziehungen, Perspektivenwechsel und
Selbstsicherheit in sozialen Netzen. Im Bereich der Dienstleistungsbranche hat die Fa-
higkeit der Empathie einen besonderen Stellenwert, ndmlich so zu fiihlen, wie andere
fahlen (Myers, 2007, S. 568).

Methodenkompetenz

Methodenkompetenz gilt als eine spezielle Form der Kompetenz und meint die Fahig-
keit, Techniken, Strategien und Verfahren zur Problemlosung zielgerichtet anzuwen-
den. Im Kern geht es bei der Methodenkompetenz um Informationen: Informationen
beschaffen, strukturieren, aufbewahren und zu einem spateren Zeitpunkt wieder zu
verwenden, aufzubereiten, zu interpretieren und zu prasentieren (Gabler Wirtschafts-
lexikon). Zur Methodenkompetenz gehdren zum Beispiel Gesprachsflihrungs-, Prasen-
tations-, Kreativitats- oder Visualisierungstechniken (Ternes, 2008, S. 18).

Handlungskompetenz

Die Handlungskompetenz setzt sich aus den dargestellten Kompetenzen der Fach-, So-
zial- und Methodenkompetenz zusammen. Sie stellt somit die Fahigkeit dar zielgerich-
tet, aufgabengemal und situationsangemessen mit Verantwortung Arbeitsaufgaben
zu erflllen und Probleme zu |6sen. Bei der Handlungskompetenz kommen also die Er-
fahrungen, Fahigkeiten und Fertigkeiten sowie das Wissen, Qualifikationen und Kennt-
nisse einer Person zum Tragen (Gabler Wirtschaftslexikon).
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