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Internet-basierte Technologien ldsen derzeit in der Automation im Allgemeinen
und inshesondere beim Thema Teleservice Euphorie aus. Doch: Obwohl tech-
nisch realisierbar, scheitern viele Projekte schon im Ansatz, weil es nach wie

vor an der organisatorischen Einbettung des Teleservices in die Unternehmens-
strukturen hapert.

eleservice hat als Terminus

I eine dhnliche Karriere vorzu-
weisen, wie man sie seit der
Kommerzialisierung des Internet
schon bei manch anderem Begriff

erleben durfte: Was gestern noch als
zukunftstréchtiger ,,Geheimtipp” ge-

handelt wurde, wird nach und nach

zum Katalysator verschieden-
ster Heffnungsbindungen (Be-
schiftigungslokomotive, Kos-
tenreduzierer, Standortsiche-
rungsgarant u.i.). So positiv
aufgeladen kommt es schlieB3-
lich zur inflationiiren Ver-
wendung auch weit iiber das
eigentliche Fach- und Anwen-
dungsgebiet hinaus und an-
gesichts der immer offensicht-
licher werdenden Diskrepanz
zwischen Anspruch und Wirk-
lichkeit letzten Endes zur Er-
niichterung und Entzauberung.
In eben dieser letzten Phase
scheint auch Teleservice ange-
langt zu sein. Entriimpelt von
unrealistischen Zukunftserwar-
tungen, befreit von science-
fiction-miBig anmutenden

Szenarios und entlastet von der
mystifizierten Rolle des Branchen-
und Standort-,,Retters™ scheint die
Zeit gekommen, Teleservice niich-
terner ins Auge zu fassen. Betrachtet
man die anfingliche Teleservice-
Euphorie ebenso wie die derzeit zu
beobachtende tendenzielle Erniich-
terung, dringen sich Fragen auf:
Warum kommt eine Technologie
nicht richtig in Gang, von der alle
Beteiligten sich positive Ertrédge er-
hoffen? Warum diimpelt die Zahl der
Teleservice nutzenden Unternehmen
innerhalb der Investitionsgiiterin-
dustrie seit 1995 kaum veréndert bei
rund einem Viertel vor sich hin? Was
eigentlich halt die Teleservice-Ak-
teure davon ab, die immer wieder als
Hiirden beschworenen neuralgischen
Punkte Sicherheit und Vermarktung
zu 13sen?

Teleservice - eine Geschichte
des Scheiterns?

Trotz der mantra-artig wiederholten
Versicherung, Teleservice sei tech-
nisch prinzipiell gelost, trotz der
mittlerweile routinierten medialen
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Présentation von Teleservice auf
Fachmessen, trotz mehrerer 6ffent-
lich geférderter einschldgiger For-
schungsprojekte und Legitima-
tionsprésentationen ~ blickt man
hinter die Marketingfassaden und
lauscht den Sorgen und Néten de-
rer, die sich mit Teleservice inner-
halb ihrer alltiglichen Arbeits-
bedingungen konkret beschiiftigen,
dann entsteht eher der Eindruck,
die Geschichte des Teleservice sei
bislang {iberwiegend die Geschich-
te seines Scheiterns.

Fiir dieses tendenzielle aber nach-
haltige Scheitern muss es syste-
matische Griinde geben. Und diese
liegen weder in den Defiziten der
Technik geschweige denn in der
Kompetenz und Motivation der
Akteure begriindet. Vielmehr lisst
sich ein grundiegendes Miss-
verstindnis diagnostizieren: Te-
leservice ist nicht die Einfiihrung
einer Technologie, sondern die
Einfithrung einer Innovation — und
zwar einer technischen und einer
organisatorischen. Dort, wo Te-
leservice erfolgreich eingefiihrt ist,
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wurde dieser doppelte Innovations-
gehalt der Technologie erkannt und
in der Projektplanung und -durch-
fiihrung entsprechend beriicksich-
tigt.

Teleservice-Szenarios - vage
und unspezifisch

Die Einfiithrung von Teleservice ist
nicht vergleichbar mit der Imple-
mentierung beispielsweise eines
neuen CAE-Systems in einer Ent-
wicklungsabteilung. Was mit diesem
zu tun ist und getan werden kann, ist
den Beteiligten und Betroffenen im
Prinzip schon bekannt. Erfahrungen
mit Vorgiingerversionen liegen vor
und das Potential der Technologie
und die bestehenden Strukturen der
Unternehmensorganisation sind sich
nicht mehr fremd, sondern aufei-
nander abgestimmt und ineinander
verzahnt. Die betroffenen Mitar-
beiter miissen zwar ein neues Sys-
tem erlernen — aber keine neue Art
zu denken. Und: Die Einfiihrung
eines CAE-Systems trifft und betrifft
im Wesentlichen die Abteilungen
und Mitarbeiter, die auch schon bis-
her direkt damit gearbeitet haben.

Teleservice dagegen ist micht nur
neu, sondern auch innovativ — es
geht hierbei nicht nur um die passen-
de Technik und die besten Tools.
Teleservice ist auferdem eine organi-
satorische Innovation — und das weit
iiber das einzelne Unternchmen
hinaus. Ergo: Nicht nur die richtige
Anwendung muss gefunden, sondermn
deren Anwendungsumfeld im Pro-
zess mit erfunden werden. Weder die
potentieilen Anbieter noch deren
Kunden, weder die Service-Ab-
teilungen noch die Vertriebs- und
Marketingleute, weder die Maschi-
nen- und Anlagenbauer noch deren
Komponentenzulieferer haben heute
schon hinreichende Vorstellungen
iiber ihre konkrete Teleservice-Vi-
sien entwickelt. In den Unternehmen
selbst hleiben die Teleservice-Sze-
narios vage und technisch iiber-
raschend unspezifisch. Die Fra-
gestellungen, die Teleservice in die-
sem Zusammenhang aufwirft, lauten
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unter anderem: Was genau soll Te-
leservice kinnen? Wie kann und soll
Teleservice berechnet und vermark-
tet werden? Wie indern sich die
Anforderungen an die Qualifikation
der Servicetechniker und wie lassen
sich durch Teleservice zukiinftig
Servicebeziehungen und Kunden-
bindungen gestalten? — Das Techni-
sche ist innerhalb eines solch um-
fassenden und komplexen Innova-
tionsprozesses noch die am ehesten
zu bewiltigende Baustelle.

Die Stolpersteine

Die Einfiihrung von Teleservice also
ist alles andere als ein triviales Vor-
haben. Die tradierte, in vielen Jahren
vertrauensvoller Zusammenarbeit
gewachsene und fiir die Branche
charakteristische Servicetriade zwi-
schen Kunde, Maschinenanbieter
und Steverungshersteller erodiert:
Mit der Informatisierung der Ser-
vicebeziehung kommen Player aus
der TT-Branche mit neuen Tools ins
Spiel und Start-Ups mit dem Auf-
treten der New-Economy-Pioniere
treten als Systemanbieter fiir Teleser-
vice auf die Biihne. Hier treffen nicht
nur verschiedene Kulturen und Ter-
minologien aufeinander. Auch miis-
sen sich Beziehungskonsiellationen
neu herausbilden und die Rollen aller
Beteiligten stehen zur Neudefinition
an. In einem solch unklaren Umfeld
eine Innovation in Gang zu setzen,
die gleichzeitig auch das in Umbruch
befindliche Feld selbst mit konstitu-
ieren und erschaffen muss, ist wie die
Konstruktion eines Flugzeuges ,.on
the fly*: Fiir derartige Situationen
gibt es weder Rezepte noch Be-
dienungsanleitungen. Aber es gibt
eine Reihe von immer wieder zu fin-
denden Missverstindnissen und Ver-
saumnissen, welche den an sich
schon komplexen Prozess unndtig
erschweren. Nachfolgend seien nur
zwei Hemmnisse und Stolpersteine
skizziert, die eine Innovation des
Services mit und durch Teleservice
wenn nicht ganz unmoglich machen,
so doch deutlich erschweren und
damit verzogern und verteuern,
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=» Die Service-Abteilung:
Experte ohne Handlungsmacht
Viele Unternehmen haben nie ex-

plizit einen Teleservice-Verantwort-
lichen benannt. Gerade in fiir das
Branchensegment typischen kleine-
ren und mittelstindischen Firmen
finden sich haufig einzelne Mitar-
beiter aus Vertrieb oder Entwick-
lung, iiberwiegend jedoch aus dem
Servicebereich selbst, die sich aus
eigener Motivation des Themas an-
genommen haben. Ob aus eigenem
Antrieb oder offiziell dazu bestimmt
~ in der Service-Abteilung ist das
Thema Teleservice mit

Sicherheit in den bes-

ten Hénden. Denn hier sitzen die
Experten fiir Service. In keiner
anderen Abteilung findet sich so
geballt technischer Sachverstand
und langjihrige Erfahrung im
konkreten Umgang mit den
Kunden.
Wer die Initiative und Verant-
wortung zur Umsetzung des Tele-
services in die Service-Abteilung
legt, ist gut beraten. Nicht nur,
weil gerade bei innovativer Tech-
nik auch aus Marketing-Gesichts-
punkten der technische Sachver-
stand von besonderer Bedeutung
ist, sondern auch und vor allem,
weil niemand klarer und kon-
kreter die Anforderungen an Tele-
service formulieren kann, als die
Experten fiir Service aus dem
eigenen Haus. Das Problem ist
aber, dass sie im Unternehmen
selten als solche betrachtet werden:
Jenseits der so gerne beschworenen
Dienstleistungs- und Kundenorien-
tierung gilt der Service unterneh-
mensintern immer noch zu hiufig als
listiger Kostenfaktor. Die Personal-
dichte hat absolut und relativ zum zu
betreuenden Kunden- und Maschi-
nenstamm in den meisten Service-
Abteilungen in den letzten Jahren
abgenommen oder wenigstens stag-
niert. Hinzu kommt: Die technische
Ausrlistung der Arbeitsplitze ent-
spricht oft nicht einmal dem Stand
heute iiblicher Biiroarbeitsplitze —
nicht selten tibernimmt die Service-
Abteilung die aus der Entwicklung
ausgemusterten Rechner. Last but
not least ist die Belastung der Ser-
vice-Mitarbeiter und der Zeit-
druck unter dem sie komplexe
technische Probleme lésen
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und mit teils schwierigen Kunden-
{bedingungen) umgehen miissen,
schon jetzt kaum zu toppen. Auf den
Punkt gebracht: Wenn es um die
Umsetzung von Teleservice geht, ist
die Service-Abteilung also zwar
der richtige Experte - faktisch fehlen
jedoch die hinreichenden Rahmen-
bedingungen fiir diese Aufgabe.

Die Forderungen, die sich hieraus
ergeben: Zunichst ist die Anerken-
nung des Expertenstatus der Service-
Abteilung fiir (Tele-)Service ein
Muss. Fiir die Bewiltigung der an-
stehenden Umstrukturierungen rund
um Teleservice brauchen die Verant-
wortlichen in der Service-Abteilung
aullerdem vor allem das, was ihnen
bis dato im Service-Alltag am meis-
ten fehlt: Zeit. Zeit zum gemein-
samen Brainstorming, Zeit zum (ab-
teilungsiibergreifenden) Erfahrungs-
austausch, Zeit zur Entwicklung von
Konzepten und zu deren Durch-
fiihrung, Und: Sie brauchen Hand-
lungsmacht, das heifit Kompetenzen
beziehungsweise Unterstiitzung im
Bereich des Projektmanagements
sowie den unternehmensinternen
Status, der es ihnen erlaubt, alle vom
Teleservice tangierten Abteilungen
an einen Tisch zu holen.

= Service-Innovation vor
Teleservice-Innovation

Die Hoffnungen, die in Teleservice
gesetzt werden, sind grof} und gehen
weit iiber den Anspruch technisch
gestiitzter Automatisierung und Ef-
fektivierung hinaus. Neben den tele-
service-spezifischen Moglichkeiten
der Datenaufzeichnung und -aus-
wertung oder des Software-Updates
finden sich in Zusammenhang eine
Reihe von neuen Dienstleistungs-
angeboten und Servicequalitiiten, die
durch Teleservice gepusht werden
sollen. Hierzu ziihlen etwa die 24-
Stunden-Erreichbarkeit, priiventive
bezichungsweise bedarfsabhiingige
Instandhaltung, neue Formen der
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