20 STRATEGIE

Hochstleistung gefordert -
Digital Vendor Management

Der digitale Wandel verdndert die Welt. Immer ofter lauft die Kunden-Kommunikation Uber

eine App. Parallel entwickelt sich die Art der Zusammenarbeit intern wie extern weiter. Genau

das gilt fUr das wichtige Steuern von Dienstleistern. Die Mindestanforderungen im Risiko-

management fordern in Abschnitt neun fur das Thema Aufmerksamkeit (vgl. MaRisk AT 9).
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Vendor Manager, neudeutsch fiir Dienst-
leister-Koordinatoren, kiimmern sich um
Abstimmungen, binden Lieferanten als
Partner ein, weisen an, messen, korrigieren
und motivieren. Kurz: Ohne sie lauft
nichts. Plotzlich treten neue Spieler am
Markt auf, die es zu steuern gilt. Spezialis-
ten, die die Intelligenz aus Daten schiirfen.
Neue Produktideen daraus kreieren. Bu-
chungen analysieren und Kaufverhalten
ableiten. Services wie der Wechselbutler
auf Postbank.de empfehlen Kunden, wie
Kontoinhaber Energiekosten mittels alter-
nativer Energieversorger senken. Wer
weil}, welche Ansitze mittelfristig wirk-
lich Erfolg versprechen?

Was jedoch bekannt ist, traditionell inter-
agieren mit Dienstleistern vordringlich
Personen, die fachlich und quantitativ steu-
ern. Im Zeitalter von Big Data, Kiinstlicher
Intelligenz, Chatbots und Personal Digital
Assistants (Alexa, Cortana, Siri, ...) verdn-
dert sich das Metier. Business Analysts,
Customer Insight Specialists, Customer In-
telligence oder Data Manager lauten neue
Jobtitel. Diese Profis fordern mit ihrer
Arbeit die Intelligenz zu Tage. Simplifi-
ziert: Kunden, die A besitzen, fragen mit
Wahrscheinlichkeit Y nach B. Das Problem
lautet: Die neuen Jobs ressortieren oft beim
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Die neue Uniibersichtlichkeit - deshalb bedarf es eines zukunftsgerichteten Vendor Management

Dienstleister selbst, der die entsprechenden
nachgelagerten Kampagnen und Aktiviti-
ten umsetzt. Fachliche und quantitative
Steuerung, wie klappt das? Der Partner
steuert sich mehr oder weniger selber.

Auf Abhdngigkeiten achten

Verfiigt der Dienstleister alleine iiber das
Know-how, aus den Daten des Geld-
instituts Intelligenz zu ziehen, entsteht
womoglich Abhéngigkeit. Oder die Ver-
giitung funktioniert nicht mehr als der ge-
dachte Leistungsanreiz. Unterschiedliche
Abrechnungsarten verursachen Querfinan-
zierungen. Lieferanten kassieren z.B. Li-
zenzgebiihren fiir Software (meist Eigen-
entwicklungen) und undurchschaubare
IT-Aufwiénde zuziiglich Pauschalen fiir
Business Analysten.

Parallel vergiitet der Auftraggeber bei-
spielsweise Vorginge wie den oben ge-
schilderten Wechselprozess oder einen
Marktfolgeprozess. Damit einhergehend
sinkt der Anreiz, die Glite der Vorgénge zu
optimieren. Schleichend sinkt die Qualitét.
Der Anreiz fiir Trainings und Prozessver-
besserungen beim Dienstleister fiir eine

ordnungsgemife Erledigung der Vorginge
tritt zuriick. Er bekommt sein Geld auf alle
Fille. Ein weiterer problematischer Punkt
resultiert aus Zielkonflikten. Plotzlich ver-
fiigt der Auftragnehmer liber eine stirkere
Fahigkeit, das Outsourcing-Geschehen zu
beeinflussen. Untersucht und empfiehlt er
da noch die Direktmarketing- oder In-App-
Kampagnen, die dem Auftraggeber den
besten Nutzen bringen? Und ggf. das Out-
sourcing-Volumen reduzieren? Oder be-
steht unter Umstéinden ein Motivator, die
Daten zu liefern, die seine Dienstleister-
Aufgaben mehren?

Die Losung besteht aus zwei Handlungs-
strangen. Erstens harmonisiert das Institut
am besten die Vergiitungsstruktur. Zwei-
tens stellt die fortlaufende Qualifikation
und Weiterentwicklung der Dienstleister-
steuernden Personen den entscheidenden
Hebel dar. Die Wichtigkeit der Vendor
Manager fiir den Erfolg steigt. Der Grad
der ausgelagerten Fertigungstiefe erhoht
sich. Sportler wissen, wer kontinuierlich
trainiert, liefert herausragende Leistun-
gen. Digital Vendor Management bedeu-
tet Champions League und damit Hochst-
leistung.



