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1. Einleitung

Die IT-Dienstleistungsbranche befindet sich in einem stetigen Wandel, angetrieben durch
technologische Fortschritte und sich andernde Anforderungen der Kund*innen. In einer Zeit,
in der digitale Transformation und Agilitat Schlisselfaktoren fir den Erfolg von Unternehmen
geworden sind, stellt sich die Frage, wie traditionelle Dienstleistungsunternehmen diesen
Herausforderungen begegnen kdnnen. Diese Projektarbeit untersucht den "Wandel vom
klassischen IT-Dienstleistungsunternehmen hin zur High Performance Organisation mit
Portfolioerweiterungen”, wobei der Fokus auf einem spezifischen Kerngeschaft liegt: dem

Betrieb eines individuell auf Airlines abgestimmten Loyalty-Produkts.

Ziel dieser Projektarbeit ist es, praxisorientierte Handlungsempfehlungen zu formulieren, die
den Wandel zu einer High Performance Organisation (HPO) unterstiitzen. Der Schwerpunkt
liegt darauf, Strategien zur strukturellen Transformation zu identifizieren und das Portfolio im
Bereich der Kundenbindungsprogramme zu erweitern. Im Mittelpunkt stehen zwei zentrale
Forschungsfragen: Erstens, wie ein Unternehmen mit Softwaredienstleistungen zu einer
HPO werden kann, und zweitens, wie sich das Portfolio mit einem Fokus auf Loyalty-

Programmen nachhaltig erweitern Iasst.

Zur Beantwortung dieser Fragen stutzt sich die Projektarbeit auf eine umfassende
Literaturbersicht und Analyse relevanter Studien zu High Performance Organisationen und
Kundenbindungsprogrammen. Methodische Ansatze wie die kritische Bewertung und
Vergleichsanalysen von Fallstudien und Praxisbeispielen, historische Analysen zur
Entwicklung von High Performance Work Systems (HPWS) sowie die Synthese der
Erkenntnisse im Kontext der digitalen Transformation tragen dazu bei, theoretische
Konzepte mit praktischen Ansatzen zu verknipfen. Dies erméglicht es, fundierte

Handlungsempfehlungen abzuleiten.

Der Forschungsstand zu High Performance Organisationen und
Kundenbindungsprogrammen ist umfangreich. Buchanan und McCalman (2018)
untersuchen, wie HPWS an die Herausforderungen der digitalen Transformation angepasst
werden kénnen, und betonen die Bedeutung der Mitarbeiterleistung und -bindung. Arslan
(2020) hebt die Bedeutung der Kundenloyalitat fur den Wettbewerbsvorteil hervor. Weitere
Studien, wie die von Amajuoyi et al. (2024) und Assaker (2020), beleuchten die Rolle von
pradiktiver Analytik und griinen Geschaftspraktiken, um die Bindung zu Kund*innen zu

starken.
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Die Gliederung der Projektarbeit bietet einen koharenten Rahmen flur die Analyse. In Kapitel
2 werden die Definition und Merkmale von High Performance Organisationen untersucht, um
ein fundamentales Verstandnis der zentralen Konzepte zu schaffen. Kapitel 3 widmet sich
dem Kerngeschaft der Kundenbindung und analysiert verschiedene Programme, die zur
Steigerung der Kundenloyalitat eingesetzt werden. Kapitel 4 untersucht
Portfolioerweiterungen, insbesondere durch die Integration von pradiktiver Analytik und die
Implementierung griner Geschaftspraktiken. Kapitel 5 beschreibt die Voraussetzungen flur
einen erfolgreichen Wandel, wahrend Kapitel 6 Strategien flir dessen Umsetzung vorstellt. In
Kapitel 7 werden konkrete Handlungsempfehlungen und deren praktische Umsetzung
behandelt. Die Arbeit schlief3t mit Kapitel 8, das die Erkenntnisse zusammenfasst und einen
Ausblick auf kunftige Entwicklungen bietet. Diese Struktur ermdglicht eine tiefgehende
Analyse und die Formulierung praxisrelevanter Empfehlungen fir den Wandel eines IT-

Dienstleistungsunternehmens hin zu einer High Performance Organisation.
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2. High Performance Organisationen

In diesem Kapitel wird untersucht, was High Performance Organisationen auszeichnet und
wie Unternehmen die Merkmale solcher Organisationen integrieren kénnen, um ihre
Leistung zu steigern. Der Abschnitt beleuchtet dabei die zentralen Komponenten, darunter
die Definition und Merkmale von High Performance Organisationen sowie die Bedeutung
von Wissensmanagement und Technologie in diesem Kontext. Diese Analyse bildet die
Grundlage fur die nachfolgenden Kapitel und tragt zur Beantwortung der Forschungsfrage
bei, indem sie zeigt, welche organisatorischen Veranderungen notwendig sind, um das

Unternehmen erfolgreich in eine High Performance Organisation zu wandeln.

2.1 Definition und Merkmale

High Performance Organisationen sind das Resultat einer konstruktiven Verknupfung von
strategischer Vision und operativer Umsetzung. Sie zeichnen sich durch ihre Fahigkeit aus,
kontinuierliche Verbesserungsprozesse einzufiihren und sich proaktiv an wandelnde
Marktbedingungen anzupassen. Taouab und Issor (2019) betonen, dass eine prazise
Definition und Messung von Unternehmensleistung essentiell fiir den Erfolg in diesem
Prozess ist. Ein Schlisselelement ist dabei die Implementierung von Modellen wie der
Balanced Scorecard (BSC), welche die Mission und die Strategie des Unternehmens in
greifbare Leistungsindikatoren Ubersetzt und auf die Bereiche Finanzen, Kunden, Innovation

und interne Prozesse ausrichtet.

Die Anwendung des BSC-Modells bietet nicht nur ein Rahmenwerk fir die Definition von
Handlungsanweisungen in diesen vier Perspektiven, sondern ermdglicht es zudem, die
strategische Ausrichtung des Unternehmens konsequent weiterzuentwickeln und
quantifizieren zu kdnnen. Ein mal3geschneiderter BSC-Ansatz fur IT-
Dienstleistungsunternehmen kann dabei helfen, jene kritischen Erfolgsfaktoren zu
identifizieren, die direkt zum Unternehmenserfolg beitragen und eine robuste Basis fir die
angestrebte Portfolioerweiterung darstellen. Gleichzeitig fordert kontinuierliches Monitoring
und Anpassung der Leistungsindikatoren eine Kultur der standigen Verbesserung und starkt

die Resilienz des Unternehmens gegenuber Marktveranderungen.

Eine essenzielle Komponente fiir die Erreichung operativer Exzellenz ist das Alignment
zwischen der BSC-basierten Strategie und dem Verstandnis sowie den Aktivitaten der
Mitarbeiter*innen. Dies erfordert ein klares Kommunikationskonzept und
Schulungsmalnahmen, um sicherzustellen, dass alle Mitarbeiter*innen die strategischen

Ziele verstehen und in der Lage sind, diese in ihre taglichen Arbeitsprozesse zu integrieren.
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Das Performance Pyramid Modell sorgt dafir, dass die strategischen Ziele einer
Organisation effektiv mit ihren operativen Malinahmen verbunden werden. Dieses Modell
stellt sicher, dass Kundenprioritaten die Unternehmensziele bestimmen. Die methodische
Verbindung dieser beiden Ebenen tragt zur Entwicklung einer High Performance
Organisation bei, indem sie die Verbindung von Unternehmensstrategie und taglicher
Ausflhrung starkt. Die Schritte, die erforderlich sind, um mittels Performance Pyramid eine
klare Linie von der Unternehmensvision bis zu taglichen Arbeitsprozessen zu ziehen, tragen

signifikant zur Steigerung des Unternehmenserfolgs bei.

In diesem Zusammenhang werden kundenorientierte Prioritdten Uber die gesamte
Organisation hinweg als Antrieb integriert, was die Kundenbindung und -zufriedenheit
messbar erhoht. Zudem ermdglicht die Abstimmung operativer Kennzahlen mit
strategischen Zielen, dass der Wandel zu einer High Performance Organisation nicht nur

visiondr angegangen, sondern auch messbar und steuerbar wird.

Die multidimensionale Leistungsmessung ist ein weiterer zentraler Bestandteil beim
Ubergang zu einer High Performance Organisation. Sie umfasst eine ausgewogene Analyse
verschiedener Leistungsdimensionen, wie Profitabilitat, Wachstum,
Kund*innenzufriedenheit, Mitarbeiter*innenzufriedenheit sowie sozialer und ékologischer
Verantwortung. Die Einbeziehung von sozialen und ékologischen Indikatoren in das
Bewertungsmodell kann die Wahrnehmung des Unternehmens durch Stakeholder und
insbesondere durch Kund*innen stark beeinflussen und somit ein zusatzliches

Differenzierungsmerkmal im Wettbewerb darstellen.

Mitarbeiter*innenzufriedenheit spielt eine entscheidende Rolle fir die
Kund*innenzufriedenheit und sollte systematisch erfasst und verbessert werden, da sie
direkt zur Leistungssteigerung des gesamten Unternehmens beitragt. AuRerdem ist es
bedeutsam, eine Balance zwischen kurzfristiger Profitabilitat und langfristigem Wachstum zu

finden, um eine solide Grundlage fir die Portfolioerweiterung zu gewahrleisten.

AbschlieRend unterstreicht die multidimensionale Leistungsmessung die Notwendigkeit,
Bereiche fur die Performancesteigerung zu identifizieren, die flir das Unternehmen von
strategischer Bedeutung sind. Dies ist insbesondere fir die Erkundung neuer

Geschéftsfelder und die Ausweitung der Dienstleistungspalette im Loyalty-Segment relevant.
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Die multidimensionale Leistungsmessung fordert das Erkennen dynamischer
Marktsegmente, die Potenzial fir die Portfolioerweiterung bieten, und unterstiitzt die

Entwicklung von Innovationsstrategien, die zu einer starkeren Marktpositionierung im
Wettbewerb fiihren.
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2.2 Rolle von Wissensmanagement und Technologie

Der Wandel hin zu einer High Performance Organisation erfordert ein Umdenken hinsichtlich
des Managements von Wissen und Technologie. Intellektuelles Kapital, insbesondere das
Humankapital und das strukturelle Kapital, sind dafur ausschlaggebend, wie gut
Unternehmen innovativ bleiben kénnen (Buenechea-Elberdin et al., 2018). Im Bezug auf
High Performance Organisationen impliziert dies die Notwendigkeit, Personalentwicklung
nicht nur als eine HR-Aufgabe, sondern als eine Kernstrategie zur Steigerung der
Innovationskraft zu sehen. Die systematische Entwicklung von Kompetenzen und die
Vermittlung von implizitem Wissen durch Wissensdatenbanken tragen maR3geblich zur
Starkung des Humankapitals bei. Diese Datensammlungen bewahren nicht nur das
intellektuelle Erbe der Organisation, sondern stellen eine unerlassliche Informationsquelle
fur die zukinftige Produktentwicklung und Serviceverbesserung dar. Hierbei ist das
Strukturkapital, das sich in der technologischen Infrastruktur manifestiert, fundamental fir
eine nachhaltige Nutzung und Verteilung des Wissens. Ein reibungsloser Wissensfluss
zwischen den Abteilungen férdert Innovationen und unterstitzt eine High Performance

Organisation in ihrer Zielsetzung, kontinuierlich auf hdchstem Niveau zu operieren.

Der Einsatz von Technologie im Rahmen des Wissensmanagements hat umfassende
Auswirkungen auf die Wertschopfung und das Erfassen komplexer sozialer sowie
wirtschaftlicher Zusammenhange in lernenden Organisationen (Caputo et al., 2019). Die
Investition in CRM- und BI-Systeme ermdglicht eine tiefere Analyse von Kundendaten und
tragt zur Optimierung von Entscheidungsprozessen bei. Moderne Technologielésungen
schaffen dabei die Voraussetzungen fir ein wertorientiertes Lernumfeld, in dem
Mitarbeiter*innen kontinuierlich ihr Wissen auffrischen und innovativ einsetzen kénnen. E-
Learning und Kollaborationstools sind dabei keine optionalen Ergéanzungen, sondern
unverzichtbare Elemente fir das Wissensmanagement, die zur Verbesserung der

organisatorischen Performance und zur Erreichung strategischer Vorteile beitragen.
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Die Schaffung einer ansprechenden Benutzererfahrung ist ein zentraler Faktor fir die
Akzeptanz technologischer Neuerungen (Mlekus et al., 2020). Im Kontext der
Kundenbindungsprogramme ist es von entscheidender Bedeutung, dass die verwendeten
Systeme und Plattformen nicht nur funktional sind, sondern auch eine intuitive Bedienung
erlauben. Dies tragt zu einer starkeren Kundenbindung und einem verbesserten Erlebnis
bei. Um die Qualitat der Benutzererfahrung kontinuierlich zu verbessern, missen
regelmafige Nutzertests durchgefuhrt und das Feedback in den Entwicklungszirkel
zuruckgefuhrt werden. Dies ermdglicht es, Produkte und Services nahtlos auf die

Bedurfnisse der Kund*innen abzustimmen und langfristige Wettbewerbsvorteile zu sichern.

Die Fahigkeit einer Organisation, sich dynamisch anzupassen und dabei kontinuierlich zu
lernen, wird mafdgeblich durch ihre dynamischen Fahigkeiten bestimmt (Caputo et al., 2019).
High Performance Organisationen missen daher in der Lage sein, diese Fahigkeiten zu
identifizieren und durch geeignete Mallnahmen zu férdern. Dazu zahlen die Entwicklung
flexibler Arbeitsmodelle, die Etablierung von flachen Hierarchien und der Aufbau von
Wissensnetzwerken. Solche Strukturen unterstitzen den Austausch von Ideen und
erleichtern die Verbreitung von Best Practices, wodurch die Gesamtperformance verbessert

und zugleich die organisationale Resilienz gestarkt wird.

Abschlieend wird deutlich, dass Wissensmanagement und Technologie nicht nur
unterstitzende Funktionen innehaben, sondern integral fiir die Transformation zu einer High
Performance Organisation sind. Sie ermoglichen Innovation, férdern Lernprozesse und
tragen zu einer effektiven Leistungserbringung bei, die entscheidend flir den

Unternehmenserfolg ist.
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3. Kundenbindung als Kerngeschaft

In diesem Kapitel wird die zentrale Rolle der Kundenbindung fir das Kerngeschaft von IT-
Dienstleistungsunternehmen untersucht, wobei der Fokus auf der Bedeutung von
Kundenloyalitat und der Analyse von Kundenbindungsprogrammen liegt. Dabei wird
beleuchtet, wie Loyalitatsstrategien nicht nur zur Stabilisierung bestehender
Kundenbeziehungen beitragen, sondern auch Umsatz und Profitabilitdt nachhaltig steigern
kdénnen. Diese Betrachtung ist in den Gesamtkontext der Arbeit eingebettet, indem sie
aufzeigt, wie Kundenbindungsprogramme als essenzielle Bestandteile einer High
Performance Organisation fungieren und die strategische Grundlage flr die angestrebte

Portfolioerweiterung bilden.

3.1 Bedeutung von Kundenloyalitat

Die grundlegende Bedeutung von Kundenloyalitat als Pfeiler der Unternehmensstrategie
manifestiert sich insbesondere in der nachhaltigen Generierung von Umsatz und Profit. In
Anbetracht von Arslans (2020) Fundament, das besagt, eine Steigerung der
Kundenbindungsrate um 5% koénne den Gewinn um 25% bis 95% erhdhen, wird deutlich,
wie essenziell dieses Konzept fir das Kerngeschaft ist. Diese numerischen
Zusammenhange beleuchten unmittelbar die strategische Relevanz von Investitionen in
Kundenbindungsprogramme. In einem wettbewerbsintensiven Marktumfeld ist es daher
unumganglich, Ressourcen gezielt fur die Pflege und den Ausbau von Kundenbeziehungen
einzusetzen. Die Qualitat von Kundenbindungsprogrammen und deren kontinuierliche
Optimierung sind entscheidende Komponenten, um einerseits bestehende Kunden*innen an

die Marke zu binden und andererseits mogliche Umsatzsteigerungen zu realisieren.

In einer Welt, in der die erste Transaktion oftmals nur den Anfang einer potenziellen
langfristigen Kundenbeziehung markiert, wird der CLV zum zentralen Evaluationsinstrument.
Die von Arslan (2020) hervorgehobene Erkenntnis, dass der CLV eines loyalen Kunden im
Durchschnitt zehnmal so hoch ist wie der Wert des ersten Kaufs, veranschaulicht die
langfristigen Profitmdglichkeiten, die durch ein konsequentes Loyalitatsmanagement
erschlossen werden kénnen. Das Management muss also nicht nur die Effektivitat der
existierenden Loyalitatsprogramme sicherstellen, sondern auch den CLV in strategische
Uberlegungen einbeziehen. Dadurch kénnen Prioritaten im Marketingbudget gesetzt und die
Mittelverwendung gerechtfertigt werden. Die Herausforderung besteht darin, zu erkennen,
inwiefern weitere Investitionen in individuelle Kundenbeziehungen die Rentabilitat steigern

und in welchem Mal dadurch das Kerngeschaft profitiert.
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Der freundliche Kundenservice stellt sich als ein nicht zu vernachlassigender Vorteil im
Wettstreit um Kund*innentreue heraus. Die von Arslan (2020) erwahnte Kund*innentreue
von 73% aufgrund von freundlichem Kundenservice verdeutlicht, dass die Art und Weise,
wie Kund*innen behandelt werden, mal3geblich zur Markentreue beitragen kann. Daher ist
es entscheidend fir Unternehmen, in die Qualitat ihres Kundenservices zu investieren,
indem Mitarbeiter*innen geschult und Feedbacksysteme implementiert werden, um den
Service kontinuierlich zu verbessern und rasch auf Kund*innenanliegen reagieren zu
kénnen. Der Kundenservice ist nicht nur eine Visitenkarte des Unternehmens, sondern auch

ein strategisches Werkzeug, um Loyalitat zu férdern und zu erhalten.

Die Integration von Social Media in das CRM, wie von Lu und Miller (2019) beschrieben,
zeigt auf, dass die Kommunikation Uber digitale Plattformen eine signifikante Rolle bei der
Forderung der Kundenloyalitat spielt. Unternehmen, die Social Media aktiv und strategisch
nutzen, kdnnen eine starkere Bindung zu ihren Kund*innen aufbauen. Demzufolge sollten
die Mechanismen der Social Media-Plattformen in die CRM-Strategien einflielen, um die
Kommunikation effektiv zu gestalten und Uber die Schaffung von Mehrwert die
Kundenbeziehung zu intensivieren. Dabei ist zu beachten, dass Inhalte und Interaktionen
auf diesen Plattformen den Bedurfnissen und Erwartungen der Zielgruppe entsprechen

mussen, um das Engagement zu férdern und letztendlich die Kundenbindung zu starken.

Insgesamt lasst sich festhalten, dass die Ausarbeitung gezielter Loyalitatsprogramme, eine
starke Betonung des Kundenservices und der strategische Einsatz von Social Media-
Plattformen als Faktoren flir eine verstarkte Kundenbindung und folglich fiir eine gesteigerte
Unternehmensperformance zu betrachten sind. Diese Aspekte sind in einer umfassenden
Kundenbindungsstrategie sinnvoll zu vereinen, um die umfassenden Potenziale

loyalitdtsbasierter Kundenbeziehungen auszuschdpfen.
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3.2 Analyse von Kundenbindungsprogrammen

Die Notwendigkeit einer kritischen Auseinandersetzung mit der Gestaltung und Wirksamkeit
von Kundenbindungsprogrammen ist in der zunehmenden Wettbewerbsintensitat begrindet,
welche Unternehmen dazu veranlasst, stetig nach Methoden zur Differenzierung und
Steigerung der Kund*innenloyalitdt zu suchen. In diesem Kontext spielt das strategische
Design von Loyalitdtsprogrammen, insbesondere unter Verwendung von Stufenmodellen,
eine zentrale Rolle, wie Chaudhuri et al. (2019) Uberzeugend darlegen.

Stufenmodelle bieten den Vorteil, dass sie durch die Schaffung von Exklusivitat und die
Belohnung von Kund*innentreue den Anreiz zur Interaktion mit dem Unternehmen
verstarken. In der Praxis flhrt dies zu einer signifikanten Steigerung des Umsatzes und des
Bruttogewinns, indem sie Kund*innen dazu motivieren, haufiger und in gréf3eren Mengen zu
kaufen, wie die Forschung von Chaudhuri et al. (2019) zeigt. Die differenzierte
Belohnungsstruktur, die verschiedene Privilegien und Vorteile umfasst, scheint eine
Schlisselkomponente fur die Erhéhung der Kund*innenbindung zu sein. Die Implikationen
fur Luftfahrtunternehmen liegen darin, dass eine mafRgeschneiderte Anwendung solcher
Stufenmodelle potenziell die Loyalitat der Kund*innen weiter verstarken und so die

finanzielle Performance positiv beeinflussen kann.

Im Hinblick auf die Rentabilitat von Kundenbindungsstufen und deren Auswirkungen auf den
Umsatz und Gewinn des Unternehmens bedarf es einer rigorosen Kosten-Nutzen-Analyse.
Die Ermittlung, wie sich Investitionen in Kundenbindungsprogramme letztendlich auf den
Bruttogewinn auswirken (Chaudhuri et al., 2019), erfordert eine detaillierte Betrachtung der
Kundenverhaltensdaten und finanziellen Leistungsindikatoren. Ein ausgefeiltes
Belohnungssystem, das Kund*innen bereits ab dem ersten Kundenkontakt an das
Unternehmen bindet, verspricht einen substanziellen Beitrag zum nachhaltigen

Unternehmenserfolg.

Die Langzeiteffekte des Einsatzes von Stufenmodellen auf das Verbraucherverhalten und
den Unternehmenserfolg sind allerdings komplexer Natur. Die Investitionen, die heute
getatigt werden, missen die Kund*innentreue auf lange Sicht sichern und erhdéhen. Es ist
daher essenziell, den Fokus nicht nur auf die kurzfristige Steigerung der Verkaufszahlen zu
legen, sondern auch auf die Wiederholungskaufe und Weiterempfehlungen durch
Kund*innen zu achten, die eine nachhaltige Unternehmensperformance garantieren
(Chaudhuri et al., 2019).
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Die Analyse der High Performance Work Practices (HPWP) und deren Einfluss auf das
Kundenbindungsmanagement ist ein weiteres Feld, das intensive Beachtung verdient.
Ogbonnaya und Valizade (2018) haben festgestellt, dass HPWP die
Mitarbeiter*innenzufriedenheit und das Engagement erhéhen, was wiederum die
organisatorische Leistungsfahigkeit steigert. In Betrachtung der IT-Dienstleistungsbranche
und deren Fokus auf Kundenbindungsprogramme lasst sich ableiten, dass HPWP dazu
beitragen kdnnen, eine starkere Unternehmenskultur und eine hdhere
Dienstleistungsqualitat zu schaffen. Dies erhéht potenziell die Kund*innenzufriedenheit und
aufgrund der zentralen Rolle der Kund*innenbindung auch die Performance der Loyalty-

Programme.

In diesem Kontext sind Mitarbeiter*innen, die in ihrer Arbeit unterstitzt und wertgeschatzt
werden, eher bereit, innovative Ideen einzubringen und umzusetzen. Dies flhrt zu einer
besseren Performance der Kundenbindungsprogramme und einer starkeren Kundenloyalitat,
was das Kerngeschaft unmittelbar positiv beeinflusst (Ogbonnaya & Valizade, 2018).
Strategische HR-Praktiken, die auf eine verstarkte Einbindung und Weiterentwicklung der
Mitarbeiter“innen abzielen, sind somit als integraler Bestandteil von

Kundenbindungsstrategien zu sehen.

Dies leitet Uber zu der Erkenntnis, dass ein serviceorientiertes Organizational Citizenship
Behavior (OCB) ein entscheidender Faktor fiir die Kundenbindung ist. Kloutsiniotis und
Mihail (2020) argumentieren, dass HPWS, die gerechte und integrative
Unternehmenskulturen schaffen, OCB fordern. Um die Potenziale dieser Erkenntnisse fir
Kundenbindungsprogramme zu nutzen, sollte erforscht werden, wie sich voluntary, Gber das
normale Mal hinausgehende Verhaltensweisen von Mitarbeiter*innen auf die
Kundenzufriedenheit und -loyalitat auswirken und wie durch die Férderung dieser
Verhaltensweisen die Effektivitat von Loyalty-Programmen gesteigert werden kann. Durch
die Implementierung von HPWS kdnnen eine gestarkte Vertrauensbasis und eine Kultur der
Fairness etabliert werden, was wiederum zu einer Ausweitung von OCB fuhrt, dass letztlich
die Performance von Kundenbindungsprogrammen positiv beeinflusst (Kloutsiniotis & Mihail,
2020).
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AbschlieRend liegt ein groRes Potenzial in der Betrachtung von Best Practices im Bereich
der Loyalitatsprogramme, um daraus Innovationschancen fir die Portfolioerweiterung
abzuleiten. Durch Benchmarking und die Analyse von Big Data kdnnen personalisierte
Angebote und zielgerichtete Anreizstrukturen entwickelt werden, die das Engagement und
die Loyalitat der Kund*innen weiter verstarken. Hierbei ist der bewusste Einsatz von
Datenanalyse von entscheidender Bedeutung, um die Kundenansprache zu personalisieren

und somit die Wirksamkeit von Loyalitdtsprogrammen zu maximieren.

Valentin Beinert Projektarbeit
High Performance Organisation
Der Weg vom klassischen Dienstleister zu einer High Performance Organisation



13

4. Portfolioerweiterungen im Kontext von
Kundenbindungsprogrammen

In diesem Kapitel wird untersucht, wie das bestehende Portfolio eines IT-
Dienstleistungsunternehmens durch innovative Strategien im Bereich der
Kundenbindungsprogramme erweitert werden kann. Der Fokus liegt auf der Integration von
pradiktiver Analytik, um personalisierte Kundeninteraktionen zu férdern, und der Einfihrung
gruner Geschéftspraktiken zur Steigerung der Kundenloyalitat. Diese Ansatze werden im
Hinblick auf ihre potenzielle Rolle in der Transformation zu einer High Performance
Organisation analysiert, wobei die strategische Relevanz von Nachhaltigkeit und
technologischen Innovationen fur die Zukunftsfahigkeit des Unternehmens hervorgehoben

wird.

4.1 Integration von pradiktiver Analytik

Die Implementierung von pradiktiver Analytik in Kundenbindungsprogrammen hat sich als
wegweisende Strategie erwiesen, um die Bindung und das Engagement von Kund*innen zu
erhohen. Die Identifizierung von Risikokunden, die potenziell zum Wechseln bereit sind,
stellt eine proaktive MalRnahme dar, die auf den durch pradiktive Modelle gewonnenen
Einsichten basiert (Amajuoyi et al., 2024). Durch derartige Modelle werden individuelle
Verhaltensmuster und Trends erkannt, die es ermoglichen, personalisierte Angebote zu
erstellen. Diese malRgeschneiderten Angebote dienen dazu, Kund*innen nicht nur zum
Verbleib zu ermutigen, sondern auch ihre Loyalitdt zum Unternehmen zu festigen. Es ist
jedoch von entscheidender Bedeutung, dass solche Systeme ethische Uberlegungen
bezlglich Datenschutzes und Privatsphéare einbeziehen und transparent kommunizieren, wie

Kund*innendaten verwendet werden.

Die Optimierung der Kundenkommunikation durch pradiktive Analytik zeigt ebenfalls
vielversprechende Ergebnisse. Hierbei kdnnen durch Nutzer*innenspezifische Analysen
genau die Praferenzen und Bedurfnisse der Kund*innen angesprochen werden. Es wird eine
bidirektionale Kommunikationsbeziehung geschaffen, die in der Lage ist, Feedback zu
sammeln und entsprechend auf individuelle Anfragen zu reagieren. Dadurch kann die
Kund*innenzufriedenheit gesteigert und die Bindung intensiviert werden. Bei der praktischen
Umsetzung muss jedoch darauf geachtet werden, dass die Kommunikationsstrategien nicht
als aufdringlich empfunden werden, da dies das Gegenteil der beabsichtigten Wirkung

erzielen konnte.
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Der Erfolg der Integration pradiktiver Analysetools in CRM-Systeme hangt von
verschiedenen Faktoren ab. Ein durchdachter Implementierungsplan ist daflir unabdingbar
und sollte nicht nur die technische Seite berlicksichtigen, sondern auch die Qualifizierung
der Mitarbeiter*innen im Umgang mit diesen Tools einbeziehen. Entscheidend ist, dass
pradiktive Analytik nicht isoliert betrachtet wird, sondern als Teil eines umfassenderen
Kundenbindungsmanagements, welches Mitarbeiter*innen versteht und proaktiv im Einsatz

dieser Werkzeuge schult.

DarUber hinaus ermdglicht die Anwendung pradiktiver Analytik, das Kundenportfolio zu
optimieren. Tiefere Einblicke in das Kundenverhalten und die Praferenzen erdffnen Chancen
fur gezieltere Ansprachen und eine effektivere Marktsegmentierung. Dies kann zur
Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen fuhren, die speziell auf die identifizierten
Bedurfnisse und Winsche der Kund*innen zugeschnitten sind. Allerdings gilt es hier zu
beachten, dass eine Ubersegmentierung vermieden wird, um eine effiziente

Marktbearbeitung nicht zu gefahrden.

In der Produktentwicklung spielt pradiktive Analytik ebenso eine wichtige Rolle. Durch die
frihzeitige Erkennung von Trends kdnnen Unternehmen Produkte entwickeln, die nicht nur
aktuelle, sondern auch zukiinftige Bedurfnisse adressieren. Die Herausforderung besteht
darin, einen Gleichklang zwischen Innovation und Kundenbedlrfnissen zu finden, damit

neue Angebote nicht an den tatsachlichen Wiinschen der Kund*innen vorbeizielen.

AbschlieRend ist die Personalisierung von Kundenansprachen ein weiterer zentraler Aspekt,
der durch pradiktive Analytik verstarkt werden kann. MaRgeschneiderte Werbeaktionen, die
auf der Grundlage von Detailanalysen entworfen werden, kdnnen zu einer erhdhten
Kund*innenzufriedenheit und einem verstarkten Wettbewerbsvorteil fihren. Hierbei ist es
jedoch von besonderer Bedeutung, dass Angebote und Aktionen nicht als invasive
Werbemallnahmen wahrgenommen werden und die Praferenzen der Kund*innen

respektieren.

Die Integration von Kundenfeedback in den Prozess der Produktentwicklung stellt eine
weitere Moglichkeit dar, Innovationen voranzutreiben und das Portfolio zu erweitern.
Kunden*innen, die sich aktiv in die Gestaltung von Produkten und Dienstleistungen
einbringen kdnnen, entwickeln eine starkere Bindung zum Unternehmen und tragen zur
Produktqualitat bei. Die Agilitat, mit der auf Feedback reagiert wird, ist hierbei
ausschlaggebend, um die Dynamik des Marktes zu bertcksichtigen und die

Kundenzufriedenheit auf einem hohen Niveau zu halten.
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Durch pradiktive Analytik erwachsen also vielfaltige Chancen, die Kundenloyalitat zu starken
und das Serviceangebot zu verbessern. Es bedarf jedoch einer sorgfaltigen Abwagung und
Implementierung, um den maximalen Nutzen aus diesen Instrumenten zu ziehen. Der
Einsatz solcher Technologien sollte stets in Einklang mit den Unternehmenswerten und -

zielen erfolgen, um das Vertrauen der Kund*innen nicht zu geféahrden.

4.2 Grune Geschaftspraktiken und Kundenbindung

Im Zuge einer zunehmend umweltbewussten Gesellschaft ricken grine Geschaftspraktiken
immer mehr in den Vordergrund, um nicht nur einen Beitrag zum Umweltschutz zu leisten,
sondern auch die Kundenbindung zu stéarken. Die bewusste Integration dkologischer
Nachhaltigkeit in das Produkt- und Dienstleistungsangebot eines Unternehmens kann als
innovatives Element des Marketings verstanden werden, das die Corporate Social
Responsibility (CSR) unterstreicht und somit die Kundenloyalitat positiv beeinflusst (Assaker,
2020). Kunden, die Wert auf Umweltvertraglichkeit legen, kdnnten durch solche Praktiken in
ihrer Entscheidung zur Treue gegenuber einem Unternehmen bestarkt werden. Ein solcher
Ansatz kongruiert mit den wachsenden Forderungen des Marktes nach Unternehmen, die

soziale und dkologische Verantwortung demonstrieren.

Die Implementierung griner Loyalty-Programme spiegelt eine aktive Auseinandersetzung
mit den Prinzipien der Nachhaltigkeit wider. Ein Beispiel hierfir ist die Vergabe von
Bonuspunkten fir Verbraucher*innen, die umweltfreundliche Produkte kaufen oder sich an
Recycling-Aktionen beteiligen. Dadurch wird nicht nur ein monetarer Anreiz geschaffen,
sondern auch das Umweltbewusstsein der Kund*innen gefordert und eine starkere Bindung
an das Unternehmen erzielt. Des Weiteren starken solche Programme das Markenimage
und tragen zu einer positiven sozialen Identitat bei, die Uber die reine

Dienstleistungsbeziehung hinausgeht (Assaker, 2020).

Eine kritische Evaluierung des ROI dkologischer Unternehmensmallnahmen ist unerlasslich,
um deren wirtschaftliche Rentabilitdt zu gewahrleisten. Hierbei missen die initialen
Investitionskosten gegenliber den langfristigen Einsparungen, beispielsweise durch
Ressourceneffizienz, sowie den potenziellen Erlédsen durch eine gesteigerte Kundenloyalitat
abgewogen werden. Diese Uberlegungen sind entscheidend fir das Gleichgewicht zwischen

finanzieller Stabilitdt und 6kologischer Verantwortung eines Unternehmens.
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Die positive Wahrnehmung eines Unternehmens, das sich nachhaltig positioniert, tragt zur
Festigung von Kundenloyalitat bei. Die kontinuierliche Veroffentlichung von
Nachhaltigkeitsberichten und die transparente Kommunikation tiber Social Media und
andere Kanale helfen dabei, das Image eines verantwortungsvollen und glaubwurdigen
Akteurs zu etablieren (Lu & Miller, 2019). Die Reaktionen der Kund*innen auf solche
Berichte und die durch sie ausgeldsten Diskussionen auf digitalen Plattformen kénnen
wertvolle Informationen liefern, die wiederum in die Optimierung der

Kundenbindungsstrategie einflie3en.

Marketingkampagnen, die 6kologische Initiativen thematisieren, kdnnen auf emotionale und
wertebasierte Weise die Bindung der Kund*innen verstarken. Storytelling und die
Zusammenarbeit mit Influencern, welchen dieselben 6kologischen Werte am Herzen liegen,
kénnen die Authentizitat und die Glaubwirdigkeit der Markenbotschaft zusatzlich verdichten.
Durch eine solche koharente Marketingstrategie lasst sich das 6kologische Bewusstsein des

Unternehmens nicht nur prasentieren, sondern auch emotional verankern.

Die Verankerung von Verantwortung und Transparenz in Bezug auf umweltfreundliche
Geschaftspraktiken spielt eine bedeutende Rolle bei der Schaffung von Kundenvertrauen.
Es ist unabdingbar, dass Unternehmen ihre grinen Initiativen glaubwirdig und konsequent
vermitteln und dabei auf ein authentisches Engagement achten. Das Feedback der
Kund*innen kann diesbezlglich als wichtiger Indikator fir das Ausmal} des Vertrauens
dienen (Assaker, 2020).

Die Kundenzufriedenheit als Reflexion griiner MalRnahmen zu betrachten, bedeutet, gezielt
nach der Wahrnehmung von Nachhaltigkeitsbemihungen in Zufriedenheitsumfragen zu
fragen und daraus Schlisse zu ziehen. Eine hdohere Kundenzufriedenheit, die durch das
unternehmerische Engagement fir den Umweltschutz getrieben wird, kann einen
signifikanten Einfluss auf die Kundenloyalitat haben. Beschwerdemanagement-Strategien,
die auf eine rasche und gerechte Bearbeitung von Umweltbelangen fokussieren, kdnnen

eine weitere Vertrauensbasis schaffen und die Zufriedenheit ausbauen.
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Die synergetische Verbindung von Social Media und CRM zur Férderung von nachhaltigen
Geschaftspraktiken eréffnet neue Wege zur Intensivierung der Kundenbindung. Durch Social
Media Analytics werden Daten generiert, die wiederum zur Feinjustierung der CRM-
MaRnahmen genutzt werden kénnen. Die Einbindung von Nachhaltigkeit in CRM-Systeme
ermoglicht es Kund*innen, Teil einer Bewegung zu werden, die 6kologisches Bewusstsein
und nachhaltiges Handeln hochhalt (Lu & Miller, 2019). Kunden*innen, die in
Entwicklungsprozesse eingebunden werden, tragen zur Innovation bei und starken dadurch
ihre Bindung.

Es lasst sich zusammenfassen, dass griine Geschaftspraktiken die Kundenbindung auf
verschiedenen Ebenen beeinflussen kénnen. Von der positiven Wahrnehmung der
Kund*innen Uber das geschaffene Vertrauen bis hin zur Zufriedenheit mit nachhaltigen
Produkten und Dienstleistungen — 6kologische Verantwortung bietet einen
vielversprechenden Weg, um die Kundenloyalitat zu erhéhen. Wahrend die Implementierung
solcher Malinahmen Herausforderungen mit sich bringen kann, bietet die Integration griiner
Praktiken langfristig das Potenzial, Wettbewerbsvorteile zu erlangen und die Marktposition

nachhaltig zu starken.
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5. Voraussetzungen fur den erfolgreichen
Wandel

In diesem Kapitel werden die wesentlichen Voraussetzungen flr einen erfolgreichen Wandel
zu einer High Performance Organisation untersucht. Die Schwerpunkte liegen auf der
Foérderung von Mitarbeiterambidextrie und innovativen Arbeitsweisen sowie dem
organisatorischen Lernen, das durch kulturelle Einfliisse verstarkt wird. Durch die
Betrachtung dieser Aspekte wird das Verstandnis dafur vertieft, wie Unternehmen die interne
Lern- und Innovationsfahigkeit steigern kdnnen, um die Herausforderungen der
Transformation effektiv zu meistern und im Gesamtkontext dieser Projektarbeit die

angestrebten strategischen Ziele zu erreichen.

5.1 Mitarbeiterambidextrie und innovative Arbeitsweisen

Ambidextrie als Schlisselkomponente der Mitarbeiterinnovation wird in der heutigen
dynamischen Geschaftswelt immer unabdingbarer. Caniéls und Veld (2019) verweisen auf
die Bedeutung des ausgewogenen Verhaltnisses von explorativen und exploitativen
Tatigkeiten, um die Innovationsfahigkeit von Organisationen zu starken. Explorative
Tatigkeiten wie die Suche nach neuen Moglichkeiten und das Testen von Innovationen sind
fur die Anpassungsfahigkeit und die Langzeitprosperitat von Organisationen entscheidend.
Zugleich ermdglichen exploitative Tatigkeiten eine konsequente Optimierung und
Effizienzsteigerung bestehender Prozesse. Eine solche Balance wirkt sich forderlich auf die

Gesamtleistung und den Erfolg des Unternehmens aus.

Die Férderung von Innovation durch gezielte Personalentwicklung stellt eine Fortfihrung des
Konzeptes der Ambidextrie dar. Hierbei ist es elementar, Entwicklungsstrategien zu
etablieren, die den Mitarbeitenden Mdglichkeiten geben, sowohl in explorativen als auch in
exploitativen Kompetenzen zu wachsen. Dies kann durch verschiedene
OrganisationsmaflRnahmen wie Cross-Training, Job-Rotation und spezifische
Innovationsworkshops erreicht werden, welche die Mitarbeiter*innen dazu ermutigen, Gber
den Tellerrand zu schauen und zugleich effektive Beitrage zur Prozessverbesserung zu

liefern.
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Um das Explorative und das Exploitative in Einklang zu bringen, bedarf es der Schaffung
von Strukturen, welche die Balance zwischen diesen Tatigkeitsfeldern ermdéglichen. Flexible
Arbeitsmodelle und der Einsatz von Projektmanagement-Tools zur transparenten
Aufgabenverteilung tragen dazu bei, den Mitarbeitenden Raum fur kreative Entfaltung zu

bieten, wahrend sie gleichzeitig ihre tdglichen Aufgaben effizient erledigen.

Die Umsetzung von ambidextren Arbeitsmethoden durch das Management, wie die
Einfihrung von parallelen Teams, die sich auf unterschiedliche Aktivitaten spezialisieren,
bietet Chancen fir eine effektive Zusammenarbeit und einen regen Wissensaustausch.
Organisationen, die eine solche Arbeitsausrichtung fordern, starken laut Caniéls und Veld
(2019) nicht nur ihre Innovationskraft, sondern auch die Gesamtleistung und
Wettbewerbsfahigkeit.

Cooke et al. (2019) legen dar, wie High Performance Work Systems (HPWS) die Resilienz
und das Engagement der Mitarbeitenden starken und dadurch das innovative Verhalten
positiv beeinflussen. Ein Unternehmen, das HPWS implementiert, schafft ein Arbeitsumfeld,
das kontinuierliche Weiterbildung, Teamarbeit und ein unterstitzendes Klima fir
Innovationsfreude fordert. Der Aufbau eines resilienten Arbeitsumfeldes, das auch
psychologische Unterstlitzung bietet, ermoglicht es den Mitarbeitenden, Herausforderungen

im Innovationsprozess besser zu bewaltigen.

Die Steigerung des Mitarbeiterengagements durch Anreizsysteme, die individuelle und
Teamleistungen anerkennen, ist ein wesentlicher Aspekt der HPWS. Diese MalRhahmen
starken das Engagement der Mitarbeitenden und erhdhen ihre Bereitschaft, zu innovieren
und zur Unternehmensentwicklung beizutragen. Kontinuierliche Bildungsprogramme, die die

Mitarbeitenden auf dem neuesten Stand der Technologien halten, sind dabei unerlasslich.

Die Forderung individueller Kompetenzen und die Anerkennung der Starken jeder*s
Mitarbeitenden sind fir die Implementierung von Mitarbeiterambidextrie entscheidend. Eine
mafgeschneiderte Entwicklung individueller Fahigkeiten, unterstitzt durch Mentoring und
Karriereberatung, kann die Innovationsfahigkeit und die Anpassungsfahigkeit der
Belegschaft steigern. Innovative Einrichtungen wie Innovationslabore bieten hierbei den

physischen Raum fur kreative Freirdume, die zur Entwicklung neuer Ideen ermutigen.
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Die Resilienz der Mitarbeitenden, als Basis fiir Innovation und Wandel, wird durch HPWS
gefordert und ist flr die Reaktionsfahigkeit auf Veranderungsanforderungen essenziell.
Durch Resilienztrainings und flexible Arbeitsmodelle kdnnen Mitarbeiter*innen Stress
managen und ihre psychische Widerstandsfahigkeit verbessern. Eine unterstutzende
Unternehmenskultur, die Vielfalt und Offenheit schatzt, tragt zur Starkung des
Mitarbeiterengagements bei, das fur die erfolgreiche Anpassung an Veranderungen
erforderlich ist.

Insgesamt zeigt sich, dass die Mitarbeiterambidextrie eine tragende Rolle in der Entwicklung
zur High Performance Organisation spielt. Die betrachteten Konzepte und Studien
untermauern die Notwendigkeit einer umfassenden Strategie, die sowohl die individuellen
Kompetenzen als auch das kollektive Arbeitsumfeld bertcksichtigt, um Innovation und

Wandel erfolgreich voranzutreiben.

5.2 Organisatorisches Lernen und kulturelle Einflisse

Organisatorisches Lernen und die damit verbundene Organisationskultur sind
entscheidende Determinanten fur den Erfolg von High Performance Organisationen. Eine
lernférdernde Kultur, in der der Austausch von Wissen und kontinuierliches Lernen gefordert
werden, erweist sich als grundlegend fir die Verbesserung von Leistung und
Anpassungsfahigkeit an Marktanforderungen (Oh & Han, 2020). Der Aufbau von internen
Wissensdatenbanken und Best-Practice-Sharing-Plattformen kann dabei eine zentrale Rolle
spielen. Diese Infrastrukturen ermdglichen es den Mitarbeiter*innen, effizient auf
erforderliches Wissen zuzugreifen und innovative Ideen tGber Abteilungsgrenzen hinweg zu
teilen, was wiederum ihre Fahigkeit starkt, auf neue Geschaftsmodelle, insbesondere im
Bereich der Kundenbindungsprogramme, zu reagieren. Hierbei muss kritisch betrachtet
werden, inwieweit solche Plattformen auf die spezifischen Bedirfnisse des Unternehmens
zugeschnitten sind und wie diese zur Verbesserung der organisationalen Leistung beitragen

konnen.
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Darlber hinaus sind Lernaktivitaten entscheidend fir die Férderung der
Unternehmensleistung. Die Implementierung gezielter Fortbildungsprogramme und
Lernplattformen kann die Mitarbeiterinnen ermutigen, neue Fahigkeiten zu erlernen und
Wissen zu teilen (Oh & Han, 2020). Dies unterstitzt nicht nur die Ideengenerierung, sondern
fordert auch eine effektive Anpassung an veranderte Geschaftsbedingungen. In diesem
Zusammenhang ist es notwendig, die Inhalte dieser Programme kritisch zu bewerten und
sicherzustellen, dass sie relevante Fahigkeiten vermitteln, die direkt zur strategischen

Weiterentwicklung der Organisation beitragen.

Des Weiteren starkt die Bildung von cross-funktionalen Teams die integrativen Lernprozesse
innerhalb eines Unternehmens. Durch den Austausch von Wissen und Fahigkeiten zwischen
den Teammitgliedern aus unterschiedlichen Abteilungen kdnnen vielseitige Perspektiven in
die Entwicklung neuer Strategien eingebracht werden. Solche Teams férdern den Dialog
und den Wissensaustausch, verbessern die internen Vernetzungen und tragen so zur
Lésungsfindung bei strategischen Portfolioerweiterungen bei (Oh & Han, 2020). Eine
Herausforderung hierbei ist die Sicherstellung, dass die Teamzusammenstellung und die
Moderation der Workshops so gestaltet sind, dass tatsachlich alle relevanten Stimmen

Gehor finden und produktive, interdisziplinare Diskurse entstehen.

Eine innovationsfreundliche Atmosphare kann durch die Entwicklung von Anreizsystemen
gefordert werden, die kreatives Denken und unternehmerisches Handeln unterstitzen.
Diese MalRnahmen erhéhen die Ideenfindung und Innovationsfahigkeit der Mitarbeiter*innen
und regen die Einfiihrung neuer Features und Dienstleistungen im Bereich der Loyalty-
Produkte an (Oh & Han, 2020). Es gilt zu untersuchen, wie solche Anreizsysteme
ausgestaltet werden kdnnen, um eine breite Akzeptanz und tatsachliche
Motivationssteigerung zu erreichen, ohne dabei das Risiko einer Uberforderung oder eines

einseitigen Innovationsdrucks zu ignorieren.

Die Férderung von Autonomie und Empowerment der Mitarbeiter*innen flhrt zu einer Kultur,
in der selbststandiges Arbeiten an Losungen und Entscheidungen begtinstigt wird. Damit
wird die Adaptionsgeschwindigkeit erhdht und eine dynamische Umsetzung von Anderungen
unterstitzt. Die Herausforderung besteht hierbei in der Schaffung eines klar definierten
Rahmens, der es den Mitarbeiterinnen ermdglicht, inre Autonomie effektiv zu nutzen, ohne
dabei die koharente strategische Ausrichtung und Integritat der Unternehmensziele zu
gefahrden (Oh & Han, 2020).
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Die Investition in Lerninfrastrukturen wie E-Learning-Plattformen und
Wissensmanagementsysteme erleichtert das Lernen und unterstitzt die
Personalentwicklung. Eine Bewertung dieser Lerninfrastrukturen beziglich ihrer Nitzlichkeit
und Effektivitat ist entscheidend fur den Lernerfolg (Oh & Han, 2020). Es muss Uberpruft
werden, inwieweit diese Infrastrukturen in der Lage sind, sowohl den organisationalen als

auch den individuellen Lernanforderungen gerecht zu werden.

Es ist ebenso wichtig, eine Synergie zwischen Unternehmenskultur und neuen
Geschéftsstrategien zu schaffen. Die Kultur eines Unternehmens sollte die
Portfolioerweiterungen aktiv unterstitzen und die Anpassung des Loyalty-Produkts an neue
Marktanforderungen fordern. Dazu ist eine kulturelle Anpassung erforderlich, die die
Marktorientierung und Kundenfokussierung betont und die Strategieentwicklung sowie
Dienstleistungserbringung an sich andernde Kund*innenanforderungen anpasst. Oh & Han
(2020) weisen darauf hin, dass kulturelle Transformationen fir nachhaltige Innovation
entscheidend sind, um das Dienstleistungsportfolio kontinuierlich weiterzuentwickeln und zu

starken.

AbschlieRend sei erwahnt, dass die Schaffung einer lernunterstiitzenden Umgebung und
eine positive Organisationskultur unverzichtbare Bestandteile fir die Steigerung der
organisationalen Leistung sind und einen wesentlichen Beitrag zur Transformation in eine

High Performance Organisation leisten kdnnen.
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6. Strategien fur den erfolgreichen Wandel

Das vorliegende Kapitel widmet sich den Strategien, die den erfolgreichen Wandel eines
Unternehmens hin zu einer High Performance Organisation unterstitzen. Dabei stehen
Wissensmanagement und Innovation im Mittelpunkt, die als wesentliche Treiber fur die
Anpassung an technologische Veranderungen und die Férderung organisationaler
Ambidextrie betrachtet werden. Zudem wird das Veranderungsmanagement beleuchtet,
welches die Einbindung der Mitarbeitenden als Schlusselfaktor fur eine reibungslose
Transformation betont. Diese Uberlegungen sind essenziell, um die zuvor diskutierten
Konzepte zur Entwicklung einer leistungsstarken Unternehmensstruktur in die Praxis

umzusetzen und somit die Forschungsfrage der Projektarbeit gezielt zu adressieren.

6.1 Wissensmanagement und Innovation

Im Kontext des Wissensmanagements und der Innovationsforderung stellt die Anpassung
von Wissensmanagementstrategien an die technologische Entwicklung eine fundamentale
Notwendigkeit dar. Die Dynamik technologischer Fortschritte erfordert von Organisationen
eine stetige Uberpriifung und Anpassung ihrer Wissensmanagementsysteme, um
Innovationspotenziale vollstandig auszuschopfen. Buenechea-Elberdin et al. (2018)
unterstreichen, dass ein effektives Wissensmanagement, das spezifisch auf den
individuellen technologischen Kontext des Unternehmens zugeschnitten ist, die
Innovationsleistung signifikant steigern kann. In der Praxis bedeutet dies, dass IT-
Dienstleistungsunternehmen, die sich zu High Performance Organisationen entwickeln
wollen, die Veranderungen in der Technologielandschaft proaktiv aufgreifen missen, um

ihre Prozesse und Strukturen entsprechend zu optimieren.

Die Relevanz von Humankapital und strukturellem Kapital fir die Innovationsfahigkeit eines
Unternehmens ist nicht zu unterschatzen. Kontinuierliche Weiterbildungsmafinahmen und
Wissensaustauschinitiativen sind entscheidende Instrumente, um das Humankapital zu
starken. Gleichzeitig bedarf es einer adaquaten IT-Infrastruktur und Organisationsstrukturen,
um einen nahtlosen Wissensfluss zu gewahrleisten. Buenechea-Elberdin et al. (2018)
weisen auf die signifikante Verbesserung der Innovationsleistung durch eine gezielte
Forderung dieser Kapitalformen hin. Demnach sollte ein IT-Dienstleistungsunternehmen,
das nach einer High Performance strebt, in die Entwicklung seiner Mitarbeiter*innen und in

die Schaffung einer robusten IT-Infrastruktur investieren.
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Die Intensivierung von Forschung und Entwicklung ist ebenfalls ein kritischer Faktor fir
Innovationsfiihrerschaft und nachhaltigen Unternehmenserfolg. In einem sich rasant
wandelnden Marktumfeld ist die Antizipation kiinftiger Bedarfe und Herausforderungen
essenziell, um als Organisation langfristig konkurrenzfahig zu bleiben. Hieraus folgt die
Notwendigkeit einer kontinuierlichen Investition in F&E, um innovative Lésungen zu kreieren,

die dem Unternehmen eine Vorreiterrolle sichern.

Im Rahmen der Umsetzung von High Performance Work Systems zur Steigerung der
Innovationsfahigkeit ist die Definition und Implementierung von High Performance Work
Practices von besonderer Bedeutung. Ubeda-Garcia et al. (2018) betonen, dass solche
Systeme die organisatorische Leistung verbessern, indem sie die Fahigkeiten und
Motivation der Mitarbeiter*innen steigern. Zu den relevanten Praktiken gehdren gezielte
Schulungsprogramme, welche die Anwendung von innovativen Losungen im Arbeitsalltag
unterstitzen, und die Etablierung einer Unternehmenskultur, die das Experimentieren und

die Akzeptanz von Fehlern als Teil des Innovationsprozesses férdert.

Die Flexibilitat der Humanressourcen ist ein weiterer entscheidender Punkt zur
Verbesserung der organisatorischen Anpassungsfahigkeit. Eine flexible Arbeitsumgebung
ermoglicht den Mitarbeiter*innen, schnell und effektiv auf Veranderungen zu reagieren und
tragt zur Steigerung der Innovationsfahigkeit bei. Cross-Training-Programme kénnen hierbei
die Entwicklung vielseitiger Kompetenzen férdern und die Anpassungsfahigkeit des
Unternehmens insgesamt verbessern. In diesem Zusammenhang ist es wichtig, dass diese
Entwicklungsprogramme eng mit den sich wandelnden Marktbedingungen und

Technologietrends abgestimmt sind.

Zuletzt ist die Férderung von organisatorischer Ambidextrie fur das nachhaltige
Portfoliowachstum und die Wettbewerbsfahigkeit unerlasslich. Ubeda-Garcia et al. (2018)
heben hervor, dass die Balance zwischen der Optimierung des Bestehenden und der
Exploration des Neuen eine zentrale Rolle spielt. Die Implementierung dualer Strukturen, die
Explorations- und Exploitationsprozesse unterstitzen, sowie die Forderung interdisziplinarer
Teams sind bedeutende Schritte zur Integration von organisatorischer Ambidextrie in das

Unternehmen.

Insgesamt zeigt sich, dass Wissensmanagement und Innovation untrennbar miteinander
verbunden sind und dass eine umfassende, auf aktuellen Forschungserkenntnissen
basierende Strategie erforderlich ist, um den Wandel einer Organisation hin zu einer High-

Performance-Organisation zu unterstitzen und voranzutreiben.
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6.2 Veranderungsmanagement und Mitarbeiterbeteiligung

Die effektive Gestaltung von Veranderungsprozessen ist fur die Transformation zu einer
High Performance Organisation unerlasslich. Dabei spielt das Veranderungsmanagement
eine zentrale Rolle, da es die Grundlage fur die erfolgreiche Implementierung der
notwendigen organisationalen Anpassungen schafft. Ein zentrales Element hierbei ist die
Einbindung der Mitarbeiter*innen in die Veranderungsprozesse, um Akzeptanz und

Engagement zu fordern.

Im Rahmen der strategischen Einbindung von Mitarbeiter*innen kommt dem Change
Canvas als Change-Management-Methode eine wichtige Funktion zu (Kreutzer, 2021). Die
Visualisierung der Schritte und Ziele des Veranderungsprozesses erleichtert das
Verstandnis und fordert die aktive Mitgestaltung durch die Mitarbeiter*innen. Dadurch
kénnen Eigenmotivation und Engagement fir den Wandel gestarkt werden. Um diese
Methode effektiv zu nutzen, ist die Entwicklung eines praxisorientierten Change Canvas
Workshops sinnvoll, in dem die Mitarbeiter“innen lernen, ihre individuellen Beitrage zum

Veranderungsprozess zu identifizieren und ihr Commitment zu verstarken.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Visualisierung von Verantwortlichkeiten und
Meilensteinen auf dem Change Canvas. Transparent dargestellte Zustandigkeiten und Ziele
starken die Verantwortungsiibernahme und klaren die Erwartungen an jede*n Mitarbeiter*in.
Dies fordert die Identifikation mit den Change-Prozessen und unterstitzt eine effiziente

Zusammenarbeit innerhalb des Teams.

Die Forderung eines offenen Dialogs zur Sammlung von Mitarbeiterfeedback ist ebenso
entscheidend. Durch Feedbackmechanismen werden Bedenken und Anregungen der
Mitarbeiter*innen frihzeitig aufgegriffen und kénnen in die Weiterentwicklung des Change-
Prozesses integriert werden. Dies schafft eine Kultur des Vertrauens und der Offenheit, die

fur erfolgreiche Veranderungsprozesse unabdingbar ist.

FUhrungskrafte haben eine Schlusselrolle als Treiber des Wandels inne. Ein ausgewogener
Fahrungsstil, der Elemente der Autoritat und Partizipation vereint, kann maf3geblich die
Eigenmotivation der Mitarbeiter*innen starken (Kreutzer, 2021). Daher ist die Schulung von
Flhrungskraften in transformativer Fihrung ein wichtiger Schritt, um sie darauf
vorzubereiten, eine inspirierende Vision des Wandels zu kommunizieren und
Mitarbeiterinnen zur aktiven Beteiligung zu befahigen.

Eine effektive Kommunikation ist eine Schlisselressource flir das Change-Management.
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Die Bereitstellung klarer und konsistenter Informationen ist entscheidend fir die Schaffung
von Transparenz und das Vertrauen der Mitarbeiter*innen in den Veranderungsprozess
(Kreutzer, 2021). Eine zielgerichtete Kommunikationsstrategie, die regelmafige Updates

und transparente Darstellungen von Veranderungen umfasst, ist daher unerlasslich.

Zusammenfassend |&sst sich sagen, dass ein erfolgreiches Veranderungsmanagement
durch eine klare Kommunikation, die strategische Einbindung von Mitarbeiter“innen sowie
die Ausbildung und Unterstitzung von FUhrungskraften gepragt sein muss. Diese Faktoren
tragen dazu bei, das volle Potenzial der Mitarbeiter*innen zu erschlielen und die

Organisation als Ganzes auf ihnrem Weg zur High Performance Organisation voranzutreiben.
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7. Handlungsempfehlungen und Umsetzung

In diesem Kapitel werden gezielte Handlungsempfehlungen erarbeitet, um den Wandel zu
einer High Performance Organisation zu unterstutzen. Der Fokus liegt auf der
Implementierung von High Performance Work Systems (HPWS) zur Steigerung der
Mitarbeitermotivation und Produktivitdt sowie der Ausgewogenheit von Leistungsindikatoren,
um eine ganzheitliche Unternehmensperformance zu gewahrleisten. Diese Empfehlungen
verankern sich im Gesamtkontext der Arbeit, da sie konkrete Ansatze zur Umsetzung der
theoretischen Grundlagen in die Praxis bieten und somit zur nachhaltigen Erreichung der

strategischen Ziele beitragen.

7.1 Implementierung von High Performance Work Systems

Um die Implementierung von High Performance Work Systems (HPWS) zu optimieren, ist es
entscheidend, HR-Praktiken an den strategischen Zielen des IT-
Dienstleistungsunternehmens auszurichten. Die Identifikation und Entwicklung von
Schlisselkompetenzen ist dabei essenziell, um das Management und die Weiterentwicklung
von Kundenbindungsprogrammen zu unterstitzen. Koser, Rasool und Samma (2018)
argumentieren, dass durch die Anwendung integrativer HR-Praktiken nicht nur die
Produktivitat gesteigert, sondern auch die Mitarbeitermotivation und -bindung verbessert
wird, was wiederum zu einer héheren organisationalen Leistung fuhrt. Eine griindliche
Analyse der benotigten Kompetenzen und deren Aufbau durch mafligeschneiderte
Weiterbildungsprogramme sind demnach unerlasslich, um den komplexen Anforderungen

des dynamischen IT-Marktes gerecht zu werden.

Trainings- und Weiterbildungsprogramme, die speziell auf die individuellen Bedtrfnisse des
Unternehmens abgestimmt sind, erweisen sich als entscheidend fir die permanente
Qualifikation der Mitarbeiter*innen. Durch zielgerichtete Schulungen kénnen die Fahigkeiten
erweitert und die Anpassungsfahigkeit an veranderte Marktbedingungen und Technologien
gefordert werden. Solche Programme missen regelmafig auf inre Wirksamkeit geprift und
an neue Erkenntnisse und Technologien angepasst werden, um ihre Relevanz und

Effektivitat zu sichern.
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Daruber hinaus sollte das Empowerment der Teammanager durch klare Zustandigkeiten
und die Befahigung zu eigenverantwortlichem Handeln gestarkt werden. Feedback- und
Kommunikationsstrukturen, die einen offenen Austausch fordern, sind unerlasslich fur die
kontinuierliche Verbesserung der HPWS. Pak und Kim (2018) weisen darauf hin, dass eine
klare Kommunikation und die Méglichkeit, Feedback zu integrieren, die Umsetzung von

HPWS positiv beeinflussen.

Die Verbindung zwischen High Performance Work Practices (HPWP) und der
organisationalen Leistung lasst sich nicht von der Bedeutung der Mitarbeiterzufriedenheit
und des Engagements trennen. Ogbonnaya und Valizade (2018) belegen, dass HPWP die
Mitarbeiterergebnisse beeinflussen, die wiederum die Organisationsergebnisse vermitteln.
Dies betont die Notwendigkeit, HPWP kontinuierlich zu prifen und deren Effekte auf die

Mitarbeiter*innen und die Gesamtleistung des Unternehmens zu bewerten.

AbschlieRend ist zu sagen, dass jede der HPWP individuell betrachtet und auf ihre
Wirksamkeit hin analysiert werden muss, um eine effektive Implementierung von High
Performance Work Systems zu gewahrleisten, die nicht nur die Produktivitat und das
Engagement der Mitarbeiter*innen steigert, sondern auch die Gesamtorganisation auf ihrem

Weg zu einer High Performance Organisation untersttitzt.

7.2 Balance zwischen Leistungsindikatoren

Die Erfassung und Ausgewogenheit verschiedener Arten von Leistungsindikatoren ist
essenziell, um ein umfassendes Bild der Unternehmensperformance zu erhalten. Finanzielle
Indikatoren wie Umsatzwachstum und Profitabilitdtskennzahlen bieten zwar ein quantitatives
Bild des Unternehmenserfolgs, sind jedoch fur eine ganzheitliche Betrachtung nicht
ausreichend (Taouab & Issor, 2019). Eine zu starke Fokussierung auf finanzielle Leistung
kann zudem zu kurzfristig orientierten Entscheidungen flhren, die langfristige Ziele wie die
Kundenbindung beeintrachtigen kénnten. In der Tat haben Untersuchungen gezeigt, dass
ein ausgewogenes Verhaltnis zwischen finanziellen und kundenorientierten Indikatoren, wie
Kundenzufriedenheit oder Kundenabwanderungsrate, die Lebensfahigkeit des
Unternehmens starkt. Hierbei erweist sich das Kundenfeedback als wertvoll, da es direkte
Einblicke zur Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen liefert und somit die
Kundenloyalitat positiv beeinflussen kann. Ein solches ausgewogenes Verhaltnis unterstitzt
daher nicht nur das aktuelle Geschéaft, sondern bereitet das Unternehmen auch auf
zuklnftige Herausforderungen vor.
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Die Berucksichtigung von Innovationskapazitat und internen Geschaftsprozessen in der
Leistungsmessung ist fur die Entwicklung einer dynamischen und langfristig erfolgreichen
Organisation zentral. Innovationskapazitat dient als Treiber fir Wachstum und
Wettbewerbsfahigkeit, indem sie neue Ideen, Patente und Produktverbesserungen
hervorbringt, welche wiederum die Kundenbindung und Unternehmensleistung steigern. Die
Uberpriifung und Optimierung interner Prozesse, etwa durch Automation und
Prozessverbesserungen, kdnnen zu einer effizienteren Leistungserbringung fihren und
damit operative Kosten reduzieren sowie Kundenzufriedenheit erhéhen. Entsprechend der
Performance Pyramid sollte die Leistungsmessung auch das Mitarbeiterengagement
einschliefen, da eine hohe Einbeziehung der Mitarbeiter*innen in die Entscheidungsfindung
und die Schaffung einer innovationsférdernden Umgebung sich positiv auf die

Gesamtperformance auswirken (Holbeche, L. S., 2018).

Eine herausragende Unternehmensleitung erkennt an, dass eine eindimensionale
Leistungsbewertung zu kurz greift. Die Implementierung eines multidimensionalen Ansatzes,
der finanzielle, kundenorientierte sowie soziale und umweltbezogene Aspekte umfasst, tragt
dem Rechnung. Soziale und umweltbezogene Performance kann die Reputation und
Kundenloyalitat verbessern und somit eine nachhaltige Wirkung auf das
Unternehmensimage haben. Programme, die Mitarbeiter*innenzufriedenheit und -
engagement steigern, bringen wiederum Vorteile flir den Kundenservice und starken somit

die Kundenbindung.

AbschlieRend ist die Férderung von Agilitat durch leistungsorientierte
Organisationsstrukturen ein wichtiger Schritt beim Ubergang zu einer High Performance
Organisation. Agile Strukturen ermoglichen eine schnellere Anpassung an
Marktveranderungen und Kundenerwartungen. Durch die Einbettung von Agilitat in die
Leistungsmessung, wie schnelle Reaktionen auf Kundenfeedback oder die Zeit bis zur
Markteinfihrung neuer Produkte, wird das Unternehmen auch strategisch auf die Zukunft
ausgerichtet. Ebenso mussen Leistungsindikatoren kontinuierlich an strategische Ziele
angepasst werden, um die organisatorische Agilitat zu reflektieren und zu férdern (Holbeche,
L. S., 2018).
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8. Fazit

Die zentrale Zielsetzung dieser Projektarbeit bestand darin, herauszufinden, wie ein IT-
Dienstleistungsunternehmen, das im Kerngeschaft auf Kundenbindungsprogramme
spezialisiert ist, zu einer High Performance Organisation (HPO) transformiert werden kann
und welche Portfolioerweiterungen dabei sinnvoll sind. Die Untersuchung mindete in die
Beantwortung der Forschungsfragen, wie ein Unternehmen mit Softwaredienstleistungen zur
HPO werden kann und wie das Portfolio, insbesondere mit einem Fokus auf Loyalty-
Programmen, nachhaltig erweitert werden kann. Die Ergebnisse zeigen, dass der Wandel zu
einer HPO stark mit der Implementierung von modernem Wissensmanagement, der
Ausnutzung technologischer Potenziale und der gezielten Férderung von Kundenloyalitat
verknipft ist. Die Transformation erfordert zudem eine strategische Neuausrichtung, die

sowohl bestehende Kompetenzen als auch innovative Ansatze inkludiert.

Der Hauptteil der Arbeit hat verdeutlicht, dass High Performance Organisationen durch
kontinuierliche Verbesserungsprozesse und die proaktive Anpassung an
Marktveranderungen gekennzeichnet sind. Die Definition und Implementierung von
strategischen Tools wie der Balanced Scorecard erméglichen es, Unternehmensziele klar zu
definieren und organisatorische Exzellenz zu erreichen. Wesentlich ist auch die Rolle von
Wissensmanagement und Technologie, welche die Innovationsfahigkeit des Unternehmens
stlitzen und das Potenzial fir eine effektive Nutzung des Humankapitals erhéhen. Im
Kontext der Kundenbindung wurde die immense Bedeutung von Loyalitatsstrategien
beleuchtet, die nicht nur bestehende Beziehungen festigen, sondern auch zur Steigerung
von Umsatz und Profitabilitat beitragen. Die Untersuchung der Stufenmodelle in
Kundenbindungsprogrammen zeigte auf, wie durch gezielte Belohnungen die

Kund*innenbindung intensiviert werden kann.

In der Einordnung in den Forschungsstand wird ersichtlich, dass die Projektarbeit die
zentrale Rolle von Kundenbindungsprogrammen in der Entwicklung zu einer HPO
untersucht hat, welche in der bestehenden Literatur zwar vorhanden, aber noch nicht in
dieser spezifischen Kombination mit IT-Dienstleistungen und dem Fokus auf High
Performance untersucht wurde. Die hier erarbeiteten Handlungsempfehlungen bieten somit
einen wertvollen Beitrag zur Weiterentwicklung konkreter Managementstrategien in der IT-
Branche und tragen durch die vertiefte Betrachtung der High Performance Work Practices

zur praktischen Anwendbarkeit der theoretischen Konzepte bei.
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Ein Ausblick auf zuklinftige Forschung ist erforderlich, da die Arbeit in der gegenwartigen
Form methodischen Einschrankungen unterliegt, insbesondere in Bezug auf die empirische
Validierung der vorgestellten Modelle und Strategien. Zukinftige Forschungen kénnten sich
verstarkt auf praxisorientierte Fallstudien konzentrieren, um die Umsetzbarkeit der
vorgeschlagenen Methoden zu testen und deren Auswirkungen auf die
Unternehmensperformance messbar zu machen. Insbesondere die Integration von
pradiktiver Analytik und griinen Geschaftspraktiken in Kundenbindungsprogramme bietet
noch Raum fur weiterfihrende Untersuchungen, um deren langfristige Wirkung zu

validieren.

In der Schlussbetrachtung lasst sich festhalten, dass die Erfullung der Zielsetzung durch
eine umfassende Analyse und Synthese der zentralen Aspekte des Ubergangs zu einer
High Performance Organisation und der strategischen Portfolioerweiterung gelungen ist. Die
gewonnenen Erkenntnisse bereichern nicht nur das theoretische Verstandnis von
Managementprozessen in der IT-Dienstleistungsbranche, sondern liefern auch praxisnahe
Lésungen fur konkrete Managementherausforderungen. Insgesamt bietet die Projektarbeit
eine solide Grundlage und wertvolle Impulse fir den Managementansatz in der digitalen
Transformation und stellt die Bedeutung von High Performance als strategisches Ziel in den

Vordergrund, das zukuinftige Forschung und Unternehmensstrategien weiter pragen kénnte.
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Publikationen im Rahmen der Schriftenreihe: Praxisarbeiten

In der Schriftenreihe ,Praxisarbeiten’ veroffentlichen wir Arbeiten mit einem Fokus auf ein jeweils aktuelles
und relevantes Thema einer Branche. Wir sind die Herausgeber, die Autorenrechte und Autorenpflichten
liegen bei den jeweiligen Verfasserinnen und Verfassern.

ab 2020

St. Gallen St. Gallen
Business School Business School

St. Gallen
Business School

Die Vertriebsbank der Zukunft

Heiko Franzke

Agilitat als Kernkompetenz fiir

Chancen der Digitalisierung

im Sales der Baustoffindustrie

Lucas Danneberg

erfolgreiche Bankgeschafte

Fabian Hoheisel

Die Vertriebsbank der Agilitat als Kernkompetenz Chancen der Digitalisierung
Zukunft fuir erfolgreiche Bank- im Sales der Baustoffindustrie
St.Gallen 2020 geschafte St.Gallen 2020

St.Gallen 2020

St. Gallen
Business School

St. Gallen St. Gallen
Business School Business School

Recyclingbeton als Werkstoff Startup’s und regionale Agilitat in bisher hierarchisch
der nichsten Generation: Standortfaktoren gefiihrten Unternehmen?
Ressourcenschonender Beton Joseph HeB Anja Brown

Salvatore Gumina

Recyclingbeton als Werk- Startup's und regionale Agilitat in bisher

stoff der nachsten Standortfaktoren hierarchisch geflihrten
Generation: Ressourcen- St.Gallen 2020 Unternehmen?
schonender Beton St.Gallen 2020

St.Gallen 2020



St. Gallen
Business School

Verpackungen aus Wellpappe
Wachstum dank E-Commerce

Jonas Grundmann

Verpackungen aus Wellpappe
Wachstum dank E-Commerce
St.Gallen 2021

St.Gallen
Business School

Entwicklung der Software Branche
in Data Analytics und
Artificial Intelligence (Al)

Stefan Herbert

Entwicklung der Software
Branche in Data Analytics
und Artificial Intelligence (Al)
St.Gallen 2021

St. Gallen
Business School

Klima-Neutralitat:

CO,-Strategie im Mittelstand

Klaus Felix Heusler

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galer Praxisstudiums.

Klima-Neutralitat:
CO,-Strategie im Mittelstand
St.Gallen 2021

St.Gallen
Business School

T

Megatrend Kundenverhalten
im OPNV

Eine Herausforderung fiir etablierte ,Player’

Axel Eschment

Megatrend Kundenverhalten
im OPNV | Eine Heraus-
forderung fiir etablierte ,Player
St.Gallen 2022

St. Gallen
Business School

P,
-

L, Sk

Dank Digitalisierung zur
Einzigartigkeit in der
Faltschachtelindustrie

Maximilian Briickmann

Dank Digitalisierung zur
Einzigartigkeit in der
Faltschachtelindustrie
St. Gallen 2021

St. Gallen
Business School

Einzigartiger Kundennutzen im

Industriegiitergeschaft

Die Kundennutzen-Karte als
Servicemanagement-Tool

Oliver Hupke

Zukunftsszenarien der
Messe-, Tagungs- und
Kongressbranche
St.Gallen 2022




St.Gallen
Business School

Zukunftsszenarien der Messe-,
Tagungs- und Kongressbranche

Sandra Orth

m Rahmen des St. Galler Praxi

Zukunftsszenarien der
Messe-, Tagungs- und
Kongressbranche
St.Gallen 2022

St.Gallen
Business School

Die Totalunternehmung

Wandel eines klassischen Geschaftsmodells

Philipp Hirt

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Die Totalunternehmung
St. Gallen 2023

St. Gallen
Business School

Erweiterte Digitalisierung von
Kundendatenbanken
fiir KMU's im Bereich Fahrzeugelektrik

Raphael Posovszky

Erweiterte Digitalisierung
von Kundendatenbanken

St. Gallen 2022

St. Gallen
Business School

Nischenstrategie in der
Pumpenbranche

ESG, |0T und Digitalisierung beim Abbau abrasiver

Medien im Bergbau

Alexander Janzon

Rahmen des St. Gallr Praxisstudiums

Nischenstrategie in der
Pumpenbranche
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Der Weinbau im Wandel

Wie gestaltet sich die Zukunft fiir deutsche Winzer?

Florian Streng

Der Weinbau im Wandel
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Die Bauindustrie der Zukunft

Produktivitatsrevolution, Klimaschutz und
Blue Ocean-Strategie: Die Branche muss sich wandeln

Jochen Bansemir

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler

Die Bauindustrie
der Zukunft
St. Gallen 2023




St. Gallen
Business School

Die Bauindustrie der Zukunft

Produktivitatsrevolution, Klimaschutz und
Blue Ocean-Strategie: Die Branche muss sich wandeln

Markus Frasch

Die Bauindustrie
der Zukunft
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Human Capital

Herausforderungen und Losungsansatze am Beispiel
eines Autohauses

Torsten von Hacht

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Human Capital
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Kése und Késealternativen
Wohin entwickelt sich die Milchwirtschaft?

Susanne Wilke

Kase und Késealternativen
St. Gallen 2023

St. Gallen
Business School

Markterfolg mit Medizinprodukten

Medizinprodukteklasse I, la, Ilb
Zugang fiir Schweizer Hersteller zum Européischen Markt
Zugang fiir Europiiische Hersteller zum Schweizer Markt

Dietmar Holzhammer

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galer Praxisstudiums.

Markterfolg mit Medizin-
produkten
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Megatrend Neo-Okologie

Einfluss auf die Unternehmensstrategie am Beispiel
eines kunststoffverarbeitenden Betriebs

Dr. Andreas Bleier

Megatrend Neo-Okologie
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Customer Care im Wandel der Zeit
Im Fokus: Die Energiebranche - B2B

Franziska Huber

[ T e ———

Customer Care im Wandel
der Zeit
St. Gallen 2023




St. Gallen
Business School

Megatrend OpenAl & LLM

Disruption im Bereich des ,Service Desk’

Tobias Steinig

Megatrend OpenAl & LLM
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Fondsdienstleister in einem
sich dynamisch verandertem
Wettbewerbsumfeld

Falk Sauer

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Fondsdienstleister in einem
sich dynamisch verdndertem
Wettbewerbsumfeld

St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Digitale Transformation in der
HandI6t-Industrie 4.0

Chancen und Herausforderungen

Marcel Teller

Digitale Transformation in
der HandlI6t-Industrie 4.0
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Reaktivierung eines land-
wirtschaftlichen Betriebes mit
Wildtierhaltung in Osterreich

Stefan W. Pirker

im Rahmen des St. Galle Praxisstudiums

Reaktivierung eines land-
wirtschaftlichen Betriebes
mit Wildtierhaltung in
Osterreich

St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Die deutsche Automobilindustrie
in der Krise

Folgen und MaBnahmen aus Sicht der
Ingenieursdienstleister

Christian Barner

Die deutsche Automobil-
industrie in der Krise
St. Gallen 2023

St.Gallen
Business School

Das unbewusste Stressmodell

Die Auswirkungen von unbewusstem Stress auf
Organisationen und Privatpersonen

Dr. Nikolas Epp

[ T e ———

Das unbewusste Stress-
modell
St. Gallen 2023



St. Gallen
Business School

Schweizer Chemie- und Pharma-
unternehmen im Wandel der Zeit

Herausforderungen und Trends

Dr. rer. nat. Adrian B. Pritzius

Schweizer Chemie- und
Pharmaunternehmen im
Wandel der Zeit
St. Gallen 2024

St.Gallen
Business School

Megatrends in der Logistik
Zukunftsfihige Strategien fiir die Supply Chain

Marco Dierke

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Megatrends in der Logistik
St. Gallen 2024

St.Gallen St.Gallen
Business School Business School

Softwarelosungen in der
Travel Retail Industrie

Herausforderungen und Strategien in
der Post-Pandemie-Ara

Zentralisierung der Controlling

Funktion

Der Weg zur verbesserten Unternehmenssteuerung.
Ein Praxisbericht aus der Konsumgiiterindustrie.

Manuel Heidler Ekaterina Wolf

Softwareldsungen in der Zentralisierung der Controlling
Travel Retail Industrie Funktion
St. Gallen 2024 St. Gallen 2024

St.Gallen St.Gallen
Business School Business School

Hochleistungsteams im Aufbau des Europageschifts eines
Breitbandausbau chinesischen Weltmarktfiihrers

Wer Millionen «im Boden versenkt», kann auch in Der Mensch als wichtigster Erfolgsfaktor beim Aufbau
Mitarbeiterentwicklung investieren eines deutschen ,Overseas Plant" fiir Energiespeicher

Tobias Lemke Andreas Apel

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler

Hochleistungsteams im Aufbau des Europageschafts
Breitbandausbau eines chinesischen Welt-
St. Gallen 2024 marktfiihrers

St. Gallen 2024




2010 - 2019

St. Gallen
Business School

Vermarktung und Investition
in der Gesundheitsbranche

Ricarda Cramer, Jorg Genstorfer

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Vermarktung und Investition
in der Gesundheitsbranche
2. Auflage 2020,

186 Seiten

St. Gallen
Business School

Prozesse effizient gestalten

Andrea Wagenheim

Prozesse effizient gestalten
2. Auflage 2020,
172 Seiten

St. Gallen
Business School

Optimierung von Prozessen

und Projekten

Kevin Schmidhauser, Armin Bredel

Optimierung von
Prozessen und Projekten
2. Auflage 2020,

225 Seiten

St. Gallen
Business School

Optimale
Organisationsentwicklung
Christian Grajek, Christian Wolfsteiner

Optimale Organisations-
entwicklung

2. Auflage 2020,

193 Seiten

St. Gallen
Business School

/3

Analysieren, bewerten,
kontrollieren

Laurin D. Friedrich, Anna Dirksen, Daniel Voss

Analysieren, bewerten,
kontrollieren

2. Auflage 2020

289 Seiten

St. Gallen
Business School

Markte analysieren.
Integrierte Strategien entwickeln.
J. Schmidt, Michael Klade

Markte analysieren.
Integrierte Strategien
entwickeln.

2. Auflage 2020

206 Seiten




St. Gallen
Business School

Der Kunde im Fokus
Maura Trumpp, Bernd Friihwald, Enrico Kehding

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galler Praxisstudiums

Der Kunde im Fokus
2. Auflage 2020,
285 Seiten

St. Gallen
Business School

Ideen- und
Innovationsmanagement

Markus Heubi, Robert Hormes, Rainer Brockméller

Ideen- und Innovations-
management

2. Auflage 2020,

170 Seiten

Business School

St. Gallen

Das EFQM-Exzellenz-Modell

und seine Anwendung
Stephan Gehling

Das EFQM-Exzellenz-Modell

und seine Anwendung
2. Auflage 2020,
128 Seiten

St. Gallen
Business School

Ganzheitliche
Unternehmensanalyse

Karl Paukner, Jannis Lindschau

Ganzheitliche

Unternehmensanalyse

2. Auflage 2020,
172 Seiten

St. Gallen
Business School

Humanressourcen:
Rekrutierung, Aus- und
Weiterbildung

Martin Schmauss, Riccardo Sawkin

Humanressourcen:
Rekrutierung, Aus- und
Weiterbildung

2. Auflage 2020,

192 Seiten

St. Gallen
Business School

Erschliessung neuer
Geschaftsfelder

Swen Postels, Sabine Kerum

Erschliessung neuer
Geschaftsfelder

2. Auflage 2020
144 Seiten




St. Gallen St. Gallen
Business School Business School

Integriertes Key-Account- Produktmanagement
Management in Einzelhandel und Medienwelt

Hans-Jorg Lindner, Joachim Schmid, Nina Dianna Tebartz, Wilfried Wiist
Roger Affeltranger

Integriertes Key-Account- Produktmanagement
Management in Einzelhandel und
2. Auflage 2020, Medienwelt
268 Seiten 2. Auflage 2020,
156 Seiten
St. Gallen I St. Gallen
Business School Business School

Planen & Optimieren Transfer & Auslagerung

Armin Huerlimann, Alexander Hust Hagen Hohl, Thomas Gazlig

Planen & Optimieren Transfer & Auslagerung
2. Auflage 2020, 2. Auflage 2020,
198 Seiten 194 Seiten

St. Gallen
Business School

o

Strategische Planung &
Controlling

Thomas Schuler, Thomas Schwarz, Tamara Garny

Rahmen des St Galle Praxisstudiums

Strategische Planung &
Controlling

2. Auflage 2020,

268 Seiten

St. Gallen
Business School

Wettbewerb & Marktbearbeitung

Simone Bliem, Wolfgang Blender

Wettbewerb & Markt-
bearbeitung

2. Auflage 2020

152 Seiten



St. Gallen
Business School

LT R

Produkt & Vermarktung

Iris Maria Ziegler, Eva-Maria Tomic, Erwin Thom

Praxisarbeit im Rahmen des St. Gallr Praxisstudiums

Produkt & Vermarktung
2. Auflage 2020,
252 Seiten

St. Gallen
Business School

Projektmanagement &
Prozessoptimierung
Frank Weinfurth, Gabriel Alain Fechir

Praxisarbeit im Rahmen des St. Gallr Praxisstudiums

Projektmanagement &
Prozessoptimierung

2. Auflage 2020,

188 Seiten

St. Gallen
Business School

General Management &
Strategie

Daniel L. Riiedi, Thomas Griin, Ingrid Schwaiger

Praxisarbeit im Rahmen des St. Galer Praxistudiums

General Management &
Strategie

2. Auflage 2020,

338 Seiten




St.Gallen Business School
Rosenbergstrasse 36
CH-9000 St.Gallen

Telefon: +41 71 225 40 80
E-Mail: seminare@sgbs.ch
Internet: www.sgbs.ch
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