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Teleserviceim Wer kzeugmaschinenbau
Innovationsparadoxien und Negation von Erfahrungswissen’

Abstract

Im Mittelpunkt von Forschungsprojekten und Praxisberichten zum Thema Teleservice stehen meist
technische, vertragsrechtliche oder 6konomische Aspekte. Der ‘Faktor’ Mensch sowie Fragen der
Arbeitsorganisation und Qualifikation spielen dabei meist eine untergeordnete Rolle. So findet der bei
Servicetdtigkeit traditionell hohe Anteil von Erfahrungswissen und —handeln bel der Umsetzung auf
Teleservice keine Beriicksichtigung. Der nachfolgende Beitrag fasst dazu erste Ergebnisse von
Untersuchungen bei deutschen Werkzeugmaschinenherstellern vor dem Hintergrund von Innovations-
paradoxien zusammen, identifiziert Mankos und Hemmnisse und versucht daraus Schlussfolgerungen
und Forschungsperspektiven abzuleiten.

1 Teleservice: Hoffnungsschimmer einer gebeutelten Branche?

»Auch aus weiter Ferne dem Fehler auf der Spur” (Kriger/Neubert 1997), ,, Werkzeugma-
schinenbauer profitieren vom Internet. EMO 97: Teleservice! gibt der Instandhaltung neue
Impulse und ersetzt Reparatur-Experten vor Ort* (vdi-Nachrichten 19.09.1997) oder: ,,Von
Goppingen aus die Pressein Amerikareparieren (FAZ 08.05.1999). Meldungen wie diese
zu Teleservicebzw. Ferndiagnose hédufensichundfeierndasPotential der neuen Technologie
insbesondereausdem Blick einer vermeintlichen K ostenersparnisoft weitgehend unkritisch
biseuphorisch. Dienoch1996 gestel lteFrage, ob Teleservicelediglich‘ nicetohave’ sei oder
zum strategischen Wettbewerbsvorteil avanciere (VDMA 1996), scheint sich eindeutig
entschieden zu haben. Betrachtet man die Anzahl von tel eservicebezogenen Forschungsbe-
richten, das Echo zum Thema Teleservice in den Medien und der Fachéffentlichkeit und
glaubt man der selbstbewussten Présentation von Teleservicekompetenz namhafter Werk-
zeugmaschinenhersteller, so dréngt sich tatsachlich der Eindruck auf, Teleservice sei eine
verbreitete und kompetent genutzte Technologie, von der sowohl Maschinenhersteller als
auch deren Kunden wechsel seitig im Servicealltag profitieren.

Die Interviews entstanden im Rahmen des Sonderforschungsbereich 536 * Reflexive Modernisierung’ -
Analysen zur (Selbst-) Transformation der industriellen Moderne', Tellprojekt A3 Grenzen wissenschaftlich-
technischer Beherrschung und anderes Wissen - Umbriicheim gesell schaftlichen Umgang mit sinnlicher
Erfahrung’.

1 Teleserviceermdglicht esdem Servicetechniker, sichmit Hilfevon luK-Technol ogieonlineindie Steuerung
von Maschinenund Anlagen einzul oggen und damit Zugriff auf Prozess- und M aschinendaten zu erhalten.
Technol ogi schmdgliche Funktionalitéten umf assen bel spiel swei se: M onitoring (Anzeigeaktueller Maschi-
nenzustandsdaten), Triggerfunktion (Warnmeldungbei Grenzuiberschreitungvon Soll-Werten), Logdaten-
spei cher (zeitgenauer Aufschlussiiber M aschinenzugriffeund Bedienaktionen).
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Dieser weit verbreiteten Euphorie lohnt es, die Fakten ihrer tatsachlichen Verbreitung
gegenuberzustellen: So wird 1995 Teleservice von 24% durch das FhG-ISI befragter
Unternehmeninder industriellen Produktionundzu30%imBereich M etal | bearbeitungsma-
schinen genutzt. Von den mehr als 1300 Befragten hielten zwei Drittel einen Einsatz von
Teleservicefir nicht sinnvoll und 18% hegtenkeinerlei Ausbauabsichten (Hudetz/Harnisch-
feger 1997, 44ff).

Teleserviceist zudemein bereitsrelativ gut * be -forschtes Feld. Nennt doch das Bundes-
ministeriumfir Bildung und Forschung Ferndiagnoseal seinenvon acht f ir den Maschinen-
bau al sbesonderswichtig zu erachtenden technol ogischen Trend (BMBF 1998). Im Mittel-
punkt von Forschungsprojekten rund um das Thema Tel eservice steht, L ésungen fiir deren
technische Umsetzung zu entwickeln und/oder zu erproben (FhG-1SI 1997; VDMA 1998).
Darliber hinausgibt esbreite Debatten zurechtlichen Fragestel lungen, zur Ausgestaltungvon
Servicevertragen und zur (Un-)Mdoglichkeit von Wirtschaftlichkeitsberechnungen (z.B.
Schuler 1999; VDMA 1998, 285-298 u. 301-317). Aspekte der Serviceorganisation und
Qualifizierung werden in den zitierten Studien zwar zum Teil behandelt, bislang fehlt es
jedoch an Forschungsprojekten, die Fragen der Organi sati onsentwi cklung und Servicetech-
nikerqualifizierung unter sich durch Teleservice verandernden Vorzeicheninihren Mittel-
punkt riicken. Dasesgenau an dieser Stell eeinen ebenfallsimmensen Forschungsbedarf gibt
und woraus dieser resultiert, soll in diesem Beitrag gezeigt werden?. Dazu werden zunachst
Widerspriiche der befragten Akteure bezlglich strategischer Entscheidungshintergriinde,
Marketingaspektenundder ‘ Fremdheit’ vonInformationstechnol ogienthesenartig skizziert
und alsPhanomenevon I nnovati onsparadoxien analysiert. Auf diesem Hintergrund werden
dann die Fragen von Organi sationsentwicklung und Kompetenzentwicklung diskutiert um
darausschliefdlich Schlussfolgerungen zu ziehen und Forschungsperspektiven abzul eiten.

2 Teleservice: innovativ und paradox

Im Verbund Sozialwissenschaftliche Technikforschung wird derzeit die Frage von Innova-
tionsparadoxiendiskutiert: , Einfach und sehr allgemein ausgedriickt, besteht dieParadoxie
zunachst darin, dassl nnovationen auf Bedi ngungen angewiesensind, diezumZeitpunkt der
Innovation eben deshalb nicht erfillt sein kénnen, weil essich umdie Hervorbringung von
Neuem handelt - Bedingungen, die vielmehr im Zuge der Innovation selbst erst entdeckt,
hergestellt und erprobt werden miissen” (Sauer 1999, 14). Dass Teleservice fir die Werk-
zeugmaschinenbrancheal sInnovationzu betrachtenist, dirfteunstrittig sein: Zumeinenauf
der Ebeneder technischen Umsetzung (I nternetprotokol | al sBasis desDatenaustauschs; PC-
basierte Steuerungen als Voraussetzung usw.), zum anderen vor alem durch die damit
verbundenen Diskurse um qualitative Erweiterungen der Servicephilosophie.

Die sozialwissenschaftliche Technikforschung nennt vier Ebenen von Paradoxien von
Innovation: DieParadoxieglobal er/regional er I nnovati onsbedingungen, dieParadoxiender
Kontextualisierung und Zukunftsfahigkeit sowie die Paradoxie der rechtlichen Steuerungs-

2  DieempirischeGrundlagedieser Untersuchungbildenqualitativel nterviewsmit Tel eserviceverantwortlichen
bei neun namhaften Werkzeugmaschinenherstellern, ergénzt durch Experteninterviewsausbranchennahen
Bereichenund einschlégigenV erbénden. Denl|nterviewtenwurdevoll sténdige Anonymisierung zugesi chert.
DaBranchenkenner anhand einiger allgemeiner K enngrélRenwieBeschéftigtenzahl, Umsatz, M aschinenspek-
trum, eingesetzte Steuerungstechnik etc. rel ativ | ei cht auf diedahinterstehenden Hersteller schliessenkdnnen,
unterbleibenderartigeKlassifizierungenhiervallig.
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fahigkeit (a.a.O. 15ff). Auf die beiden letzteren soll an dieser Stelle nur kurz verwiesen
werden. Die Paradoxie der Zukunftsfahigkeit meint das Unvermégen soziale und 6kologi-
scheFolgen neuer TechnologienimV orfeld vollstéandig abschétzen zu kénnen. Dasmag bei
offentlichen Debatten beispielsweise zur Gentechnik offensichtlicher sein, doch auch fur
Teleservicegilt die Feststellung, dass,, erst ihr Gebrauch und ihre Entwicklungsdynamik [ ]
hinreichend Auskunft Uber die Nutzungs- und Schadenspotentiale geben* (a.a.O., 18)
konnen. Die Paradoxieder rechtlichen Steuer ungsfahi gkeit bezieht sich auf diewachsende
Unmdglichkeit Recht als Steuerungsmittel fur die Begleitung oder sogar Initiierung von
I nnovationsprozessenzunutzen. Neuelnnovationen erfordernverstarkt rechtlicheRegelun-
genim Vorfeld ihrer Entwicklung, eine Beschrankung auf nachtragliche Regulierung und
Begrenzung von Technikfolgen reicht damit nicht mehr aus (a.a.O., 19ff). Diese Paradoxie
trifft Teleservice ebenso wieandereinternetbasi erte Technol ogien und zeigt sich empirisch
u.a. in der Vehemenz mit der rechtliche Fragen - insbesondere des Datenschutzes und -
zugriffs - in Zusammenhang mit Teleservice diskutiert werden.

Fir die hier darzustellenden Ergebnisse sind jedoch die Paradoxie globaler/regionaler
I nnovationsbedingungen und die Paradoxieder KontextualisierungvongrofRerer Erklérungs-
kraft. Dieehemal ssozial eund raumliche Einbettung von I nnovationsprozessen al sV orausset-
zung fir deren erfolgreiche Organisation entgrenzt sich zunehmend; bestehende Innovati-
onsnetzwerkel8sensichtendenziell auf, eskommt zueiner Herausl 8sung von FUE-Aktivitéten
ausihrenvormals pragenden kognitiven, sozial und raumlich gebundenen Kontexten (a.a.O.,
15f). Mit diesem Paradoxon eng in V erbindung stehend kann die Paradoxie der Kontextuali-
sierung gesehen werden. Bei immer mehr neuen technol ogischen Anwendungsfeldern zeigt
sichdieErfordernis, dassdie, aktiveK onstruktionvon Anwendungsfeldernund M arkten sel bst
einwesentlicher Faktor fir den Erfolg von Innovationist”. Die Komplexitét und Abstraktheit
moderner Technologien erfordert einerseits zunachst eine von konkreten Anwendungsféllen
weitgehend losgel 6ste Entwicklung, muss dann aber in soziale - oftmals eben erst noch zu
schaffende - Verwendungskontexte 're-kontextualisiert' werden: ,,Hierzu missen soziale
Praktiken, Nutzungswei se, K onsumgewohnheiten, woméglich auch neueMérkteerfundenund
institutionalisiert werden® (a.a.O., 17).

FUr diebeiden zul etzt dargestel Iten Paradoxien der global en/regional en I nnovati onsbe-
dingungenund der K ontextualisierung sollen nun nachfolgend drei Tendenzen nachgezeich-
net werden, die Phanomene dieser Paradoxien fir Teleservicefur den Werkzeugmaschinen-
bau aufzeigen. Diese Darstellung orientiert sich in ihrer Dreigliedrigkeit am empirischen
Material. Die drei einzeln skizzierten Tendenzen stehen untereinander in wechsel seitiger
Durchdringung und stehen zudem jeweils in Verbindung mit den beiden hier im Fokus
stehendenParadoxien.

21 Markt,Marketingund Vermarktbares

+Auffallendist die Diskrepanz zwischen der hohen Bedeutung des Service zur Erwirtschaf-
tung des Deckungsbeitrags und der geringen Bewertung des Service-Marketings® (Peck
1996, 7). Auch Hudetz/Harnischfeger bestétigen: ,, Marketingfir Servicel eistungenist heute
kaum vorhanden® (1997, 42). Betrachtet man die Aussagen der in der vorliegenden Unter-
suchung befragten Tel eserviceverantwortlichen, scheint sich diesevornehmeZuriickhaltung
- zumindest was Teleservice betrifft - deutlich aufgehoben zu haben.
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Das Auswahlkriterium fur die diesem Beitrag zugrunde liegenden Erhebungen war in
erster Linie ein offensives Auftreten in Verbindung mit Teleservice. Demonstrationen auf
Messen oder firmeneigenes Werbematerial, in dem Teleservice eine hervorstechende Rolle
spielt, ist bei allen befragten Unternehmen durchweg vorhanden - sieht man einmal von
generellen firmenspezifischen Unterschieden im Werbeauftreten und Marketingverhalten
ab. In den Interviews zeigt sich beim Blick hinter die Kulissen ein deutlich anderes und
zunéchst unerwartetes Bild.

» Wir machen einen sanften Einstieg in Teleservice, wir haben aso nicht von jetzt auf nachher

300 Maschinen mit Teleservice stehen und werden Uberrannt mit Teleservice-Anfragen. Wir

machen das jetzt vielleicht bei 30 Maschinen in einem Jahr und setzen auch auf die sanfte Welle

in Pilotprojekten um da einfach mal Erfahrungen zu sammeln.(Serviceleiter)”

So die Aussage in einem Unternehmen, das bereits offensiv fur Teleservice Marketing
betreibt. Ein anderer befragter Hersteller schildert, dass erst im Sommer 1999 mit einer
Teleservice-Pilotphase begonnen werden soll und dafir gerade erst ein Kunde rekrutiert
wurde. Dieses Unternehmen hatte bereits seit 1998 auf (inter-)nationalen Fachmessen und
Héndleraustellungen massiv flr und mit Teleservice geworben.

Ein weiterer befragter Werkzeugmaschinenhersteller verkauft mit Teleservice bereits
eine Technologie, bei der er zugegebenermafden noch in den Kinderschuhen steckt - ein
Vorgehen, dass fur Antriebs- und Steuerungstechnik wohl undenkbar wére:

»GUt Teleservice it jetzt gerade fur uns ein Thema, da fangen wir gerade vorsichtig mit an. (...)

Da sind wir noch so'n bhisschen fur uns selbst so in der kreativen Phase. Wir gucken und

sammeln einfach Informationen, wiewir dasin Zukunft machen kénnen. Und wir haben die ein

oder andere Maschine bereits verkauft mit Teleservice, wo der Kunde aber wei3, dass es noch

dauert biswir soweit sind. Und dafangen wir jetzt gerademal mit an, soin diesen Tagen, einfach

mal auszuprobieren, wie das lauft, wie das funktioniert. (Servicetechniker)*
Offensichtlich besteht eine starke Diskrepanz zwischen dem Marketing und der reellen
Umsetzung von Teleservice. Diese Offensivitét auf der Marketingseitein Bezug zu Tel eser-
vicesteht in seltsamen Kontrast zum allgemeinen Marketingverhalten rund um die angebo-
tenen Service- und Dienstl ei stungen, denn diewenigsten Firmen kdnnen ein eigenstandiges
Servicemarketing vorweisen (Peck 1996, 12ff). Service als Marketingthema taucht zwar
teilwei seerganzendinmaschinenbezogenem Werbematerial auf, istjedochkein Gegenstand
oft multimedial und mit groBem Aufwand gestalteter Messeprasentationen, wie sie fur
Teleservicetypischsind.

Es soll bei der hier gefiihrten Argumentation nicht darum gehen, die Unternehmen, die
zwar mit Teleservice offensiv Marketing betreiben, selbst aber gerade mal in der Pilotphase
stehen und kaum eigene Erfahrungen mit der offensiv beworbenen Technol ogie vorweisen
kénnen, des Etikettenschwindels zu entlarven. Zudem soll nicht unterstellt werden, dass
Teleservicemarketing nicht auch von Firmen betrieben wird, die Teleservice seit langerem
tatsachlich erfolgreich und technol ogisch ausgewogen im Servicealltag anwenden. Offen-
sichtlichgibt esaber einenimmensen Druck auf diebefragten Werkzeugmaschinenhersteller,
der sie zu den beschriebenen Strategien treibt. Mdgliche Griinde fur diese Entwicklungen
diirften auch mit dem im folgenden Skizzierten in Zusammenhang stehen.
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22 Zwe Wdten...?

DasAntwortverhalten zu verschiedenen Fragekontexten im Rahmen der I nterviews| asst auf
einetendenzielle Uberforderung in der strategischen Nutzung und Integration sowiein der
Abschétzungder Potential eund neuartigen M 6glichkeitenvon 1 uK - Technol ogienschlief3en.
Selbst da, wo diese Technologien in anderen Bereichen des Unternehmens systematisch
benutzt und strategisch eingesetzt werden (I nternetauftritt, e-commerce usw.), fehlt esmeist
aneinerinnovativen Ubertragung(si dee) auf produktionsnaheV erwendungsméglichkeiten.

Symptomatisch hierfiir eines der befragten Unternehmen, in welchem einein Eigenent-
wicklung entstandene Datenbankanwendung existiert, deren Aufgabe die Versorgung der
Serviceabteilung mit maschinen- und kundenbezogenen I nformationen und der jeweiligen
Servicehistorieist. Dieim Interview geschilderte Visionist es, zukiinftig Servicetechniker
auf Bereitschaft mit Laptop und der CD des jeweils moglichst aktuellsten Stand dieser
Datenbank auszuriisten. Auf Nachfragen zeigt sich, dass es keinerlei Uberlegungen gibt,
diesel nformationen onlinebei spiel swei seim Rahmen eines Service-Intranetszuganglich zu
machen, um so den aktuellen Zugriff jederzeit gewahrleisten zu kdnnen. Weder wird eine
Intranetl6sung Gberhaupt in Erwagung gezogen, noch existieren Vorstellungen tber eine
derartigetechnischeUmsetzung. Bislang werden I nternet-/I ntranet-Technol ogienin Zusam-
menhang mit Teleservice meist reduziert auf den zunéchst rein technischen Aspekt des
Ubertragungsprotokolls (VDI/VDE-GMA 1999). Gelingt hier kein Umdenken der Akteure,
wirdsichander bislanggeringenV erbreitung von Diagnose- und Dokumentenmanagement-
systemen, insbesonderevonintegrierten Systemen - wie schon 1997 diagnostiziert (FhG-I Sl
1997, 56) - kaum etwas andern.

Besonders aufféllig stellt sich in den gefihrten Interviews bei den Fragen zum bereits
vorhandenen bzw. geplanten Funktionalitdtsumfang des Tel eservices, dasUnvermdgen dar,
diese konkret zu benennen. Eine exemplarische I nterviewpassage:

»Was ich mir darunter vorstelle oder was unser Ziel ist mit Teleservice: im Storfall eben

schnellstmdglich zu reagieren. Egal in welcher Form auch immer, eben halt noch schneller

entsprechende Malnahmen einzuleiten.(Entwicklungdeiter)*

Sel bst bei gezieltem Nachfragen zu potentiellen FunktionalitétenwieMonitoring, L ogdaten-
speicher, Fernparametrierung etc. kann nur ein Interviewpartner konkretere Angaben ma-
chen, alleanderen bleiben &hnlich vagewieim zitierten Beispiel. Diese Beobachtung einer
tendenziellen Fremdartigkeit® von luK-gestitzten Technologien, bestétigt sich vor allem
durcheineihrer Auswirkungen: Gberwiegend stellendiebefragten Unternehmenvonsichaus
keineForderungen zu Tel eservicefunktionalitdtenanihre Steuerungsherstel ler, verbreitetist
vielmehr ein Abwarten dessen, was von dieser Seite kommt und allenfalls ein passives
Adaptieren.

Mit dem Aufeinandertreffen der verschiedenen Technol ogiewelten Werkzeugmaschi-
nenbau und [uK-Technologien wird die im Maschinenbau erfolgreich eingespielte Bezie-
hungstriade Steuerungsher steller-Maschinenher stell er-Kundenunkonfrontiert mit vonauf3en
kommenden Akteuren aus dem luK-Bereich (Anbieter von Standardsoftwareplattformen,
Software-Entwicklungstoolsetc.). Bislang agierendiesean I nnovationsprozessen beteiligten
Akteure auf dem sel ben technol ogi schen Feld und teil en sich einen historisch gewachsenen

3 ZumVersténdnis: Mit Fremdartigkeit soll nicht unterstellt werden, dassden Befragten neueinsbesondere
internetbasi erte |uK - Technol ogien nicht bekannt wéren oder das nétige Bedienwissen fehle. Vielmehr
gemeintistdasUnvermdgen, diesesWissen mit dentagtéglichen Arbeitsanforderungen ausdem produktions-
nahen und ServicebereichinBeziehung zu setzen.
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Background sowohl der zugrundeliegenden Fertigungsverfahren (z.B. Zerspanung) alsauch
der Steuerungskenntnisse. Nun stof3en Anbieter von Standardsoftwareprodukten hinzu, die
ausdemreinen |uK -Bereich kommen und zunachst keinerl ei biswenig branchenspezifische
Erfahrung mitbringen. Hier prallen nicht nur unterschiedliche Fachterminologien sondern
auch Kulturenund Traditionen aufeinander. Zudem handelt essichum Technologienvéllig
unterschiedlicher ,Halbwertzeiten': Wahrend die Innovationszyklen im luK-Bereich oftin
M onaten zu messen sind, bl ei benWerkzeugmaschinen mei st solangeim praktischen Einsatz,
wiesieTeileinausreichendem Qualitétsstandard produzierenkénnen - sel bst dann, wenndie
Steuerungstechnik nicht mehr dem aktuellen Stand entspricht.

Im Zugeder Integration von internet-/intranetbasi erten Technol ogien im Werkzeugma-
schinenbau missen sich neue Innovationsnetzwerke erst noch auf der sozialen Ebene neu
konstituieren. DieProblemstellung dieses A nnaherungsprozessesist den betroffenen Akteu-
ren bislang kaum bewusst und droht zudem von den die Branche konfrontierenden Rahmen-
problemen (Wettbewerbsverscharfung, Globalisierung, Dezentralisierungetc.) tberlagert zu
werden.

23 Halbzogsieihn, halb sank er hin

Zukonstatierenist - wiebei viel en Einfihrungsphasen von neuen Technol ogien - auchbeim
ThemaTeleservice so etwas wie ein Henne-Ei-Problem im Sinne von: Will der Kunde oder
soll er wollen?Der Marktdruck wird an letzter Stelle von insgesamt neun Motivationsgrin-
den zum Teleservice-Einsatz genannt (Peck u.a. 1996, 21), die befragten Unternehmen
mussendiesen Druck erst noch zu erzeugen, soantwortet ein Tel eserviceverantwortlicher zur
Frage des Marktdrucks:

»D50:50, von aufRen, vom Kunden. Aber auch von uns um damit wieder im Marketing was

machen zu kdnnen.(Serviceleiter)"
ObnunaufgrundvonInformationsmangel, fehlender Basi stechnol ogien oder eingeschrank-
temV orstellungsvermégen liber diePotential eder neuen Technol ogien(s.o.) - offensichtlich
wird von Kundenseite ein Bedarf an Teleservice bislang nicht offensiv formuliert. In den
Interviews finden sich nebeneinander sehr widerspriichliche Aussagen, die einerseits den
Druck desMarktesbeschreiben, dem man sich beugen misse, andererseitsdie Berechtigung
und Existenz jenes Anspruchsin Frage stellen:

»Dann denke ich einfach dariiber nach: wie weit, wie welt ist das Anforderungsprofil von der

anderen Seite tatsachlich begriindet? Oder ist da etwas an Philosophie drin und nicht von

irgendwelchen Notwendigkeiten in der Praxis hart untermauert? Weil, wenn die Notwendigkeit

- sagen wir mal - daist, dann hat in kirzester Zeit der Markt auch die entsprechende Technik

dazu.(Teleserviceverantwortlicher/Marketing)“
Jekleiner der Werkzeugmaschinenhersteller desto grof3er dieTendenz sichals* Opfer’ dieses
- eben teilweise auch fir unberechtigt gehaltenen - Marktdrucks zu sehen. Diese wiederholt
anzutreffenden Einschétzungen sind teilweise eng verknipft mit bereits gemachten Erfah-
rungen in anderen Gebieten. So schildert ein Interviewpartner in Zusammenhang mit dem
Thema 24-h-Service:

,Und da missen Sie eine schnelle Servicebereitschaft garantieren, aso viele wollen 24-

Stunden-Service haben. Das ist heute ein wichtiger Punkt. Aber das rechtfertigt immer noch

nicht diese Investition. In der Praxis sieht das so aus, dasswir ihn [24-h-Service] dann eingehen

und anbieten, wo wir ihn eingehen miissen. Wir versuchen uns da noch ein bisschen rauszuhal-

ten. (...) Eswird invielen Féllen nachgefragt, wir miissen es auch eingehen, in der Praxiswird's
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dann haufig gar nicht so realisiert und gelebt. Es ist némlich sehr héufig der Fall, dass ein
geschickter Einkaufer durchaus viele Konditionen aushandelt, die der Betrieb hinterher gar
nicht niitzt und mit den Lieferanten da auch relativ moderat umgeht. (Serviceleiter)”

3 Kompetenzentwicklung und Serviceorganisation: Hemmnisse
und Mankos

Die Sozialwissenschaftliche Technikforschung betont, dass die Paradoxien moderner Inno-
vationen eine verstarkte Beachtung ihrer sozialen und institutionellen Faktoren erfordern
(Sauer/Lang 1999). Fur das untersuchte Feld stehen aus dieser Perspektive Fragen der
Serviceorgani sationund der Kompetenzentwicklungbzw. QualifizierungimMittel punkt. Zu
beiden Aspekten sollen anhand der Untersuchungsergebnisse derzeit bestehende Mankos
und Hemmnisse diagnostiziert werden.

3.1 Geschatzt undverleugnet: SubjektivierendesArbeitshandelnim
technischen Service

In einer ganzen Reihevon Studien konntein den vergangenen Jahren auf die Bedeutung so
genannten Erfahrungswissensauch und geradein hochautomatisi erten und hoch technisier-
ten Arbeitsumfeldern hingewiesen werden (Barley/Orr 1996; Béhle/Milkau 1988; Bohle/
Rose 1992). Insbesondere bei komplexen technischen Systeme erfordert die schnelle und
effektive Fehlerdiagnostik und Ursachenbehebung nicht nur ein profundestechnisch-theo-
retisches Fachwissen, sondern dessen V erschrankung mit Erfahrungswissen und der Fahig-
keit zu erfahrungsgel eitetem Arbeitshandeln. Die Bedeutung dieser Wissensbestande und
Handlungsrepertoireswurde u.a. sowohl fiir Anlagenfahrer in grof3technischen Anlagen der
chemischen Prozessindustrie (Bauer u.a. 1997; Bauer/Munz/Pfeiffer 1999), alsauch fir die
Stoérungsdiagnose flexibler Fertigungseinrichtungen (Konradt 1994) und im Instandhal-
tungsbereich (Gude u.a. 1995) nachgewiesen. Dariiber hinaus zeigt sich zudem ein Bedeu-
tungszuwachsvon Erfahrungswissen und erfahrungsgel eitetem Arbeitshandeln bei Anstieg
desKomplexitats- und M ediati sierungsgradestechni scher Systemen (Schimank 1986; Pfeif-
fer 1999).

Erfahrung wird auch von den interviewten Teleserviceverantwortlichen als ein unver-
zZichtbarer Kompetenzaspekt von Servicetechnikern gesehen:

»Was einen guten Servicetechniker ausmacht? (...) Das ist einfach die Erfahrung oder die

Fahigkeit, die manchen Jiingeren eben noch fehlt. Das ist eigentlich das Entscheidende, gar

nicht mal das Wissen, was jemand erlernt hat in der Aushildung. (...) Dasist mit Sicherheit eine

Erfahrungssache. Dasist das Wichtigste! Das Fachliche, da gibt es auch Unterschiede, aber das

kann man ausgleichen mit Aushildung. (Serviceleiter)”

Das Bild vom ‘alten Hasen' im Servicebereich, der auf Grundlage eines umfangreichen
impliziten Wissens erfahrungsgel eitet mit Gespir und Intuition der Fehlerursache schnell
und effektiv auf die Spur kommt, bestétigt sich in vielen Interviewpassagen.

In der jungeren arbeitssoziol ogischen Forschung wird versucht, , Erfahrung’ al's subjek-
tivierendesArbeitshandel ninverschiedensten Arbeitstéti gkeiten empirisch néher zu bestim-
men (Bohle/Rose 1992). Entgegenweit verbreiteter Annahmen kdnnen dabei zwei wichtige
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Ergebnisse festgehalten werden: Subjektivierendes bzw. erfahrungsgel eitetes Handel n ent-
zieht sich einer vollsténdigen Formalisierbarkeit, esgeht al so nicht darum diese Handlungs-
kompetenz und Wissensqualitét zu objektivieren, sondernihreExistenz anzuerkennen. Zum
anderen ist Erfahrung in diesem Sinne nicht zu verstehen als ein einmalig angehaufter
Erfahrungs’ schatz', der unverandert und Neuentwicklungen gegeniiber unaufgeschl ossen
durch das Arbeitsleben , getragen' wird. Vielmehr handelt es sich um eine kreative und je
situativ adaquate Form auf Unwégbarkeiten zu reagi eren und mit diesen umzugehen, alsoum
eine Methode des Handelns. Vier Merkmale subjektivierenden Arbeitshandelns (Gefihl,
explorativ-dial ogisches Vorgehen, bildlich-assoziatives Denken und sinnliche Wahrneh-
mung) bestétigen sich durch die gefiihrten Interviews auch fiir Servicetechniker von Werk-
zeugmaschinen.

EinewichtigeK ategoriesubjektivierenden Arbeitshandel nsist—zunéchstintechnischen
Kontextenschwer vorstellbar - das Gefiihl. Insbesonderebei einer schnellenFehlerdiagnostik
und Ursachenforschung, lassen sich zum Beispiel Anlagenfahrer in komplexen chemischen
Anlagen neben ihrem Fachwissen auch von Ahnung und Gefiihl leiten. In den gefihrten
Interviewswird diese Handlungsebene auch fur Servicetechniker von Werkzeugmaschinen
immer wieder beschrieben: Erfahrene Servicetechniker sind die, die ,,den Braten riechen
(Entwicklungsleiter)* und ,, zwischen den Zeilen lesen kénnen (Serviceleiter)”. Damit ist
nicht blindes emotionsgeladenes , Rumstochernim Nebel' gemeint, sondern vielmehr eine
gefuihlsgel eitete Suche in enger Kopplung mit objektivierbarem Fachwissen, wie folgende
Aussageverdeutlicht:

»Gefhl ist japraktisch die Emotion, dasist der Ausldser. Aber esist ein Unterschied. Zu diesem

Gefhl muss Qualifikation kommen. (...) Je mehr Qualifikation ich habe, sprich Erfahrung, je

schneller riecheich den Braten wo' slang geht. Ob ich oben im dritten Stockwerk oder im Keller

suchen muss. Dasist dann ganz klar mein Gefihl, mein Gespur. Aber bitteschon praktisch zwe

Dinge auseinander halten: Es wird erst dann zur Waffe, wenn ich praktisch dieses Gefihl mit

Wissen, mit Know-how, Qudlifikation, untermauere. Das Gefuhl ist immer das Erste, ja, klar,

die Vorgehensweise. (...) Ich erlebe das tagtéglich mit dem Gefiihl, tagtéglich.(Serviceleiter)”
Eine weitere Ebene erfahrungsgel eiteten Arbeitshandelnsist eine explorative, dial ogische
Vorgehensweise. Der Servicetechniker tritt bei komplexeren Problemen in Dialog mit der
Maschine, muss,, ein Problem praktisch entbl dttern (Tel eserviceexperte/V erband) kdnnen.
Eswird nicht stur sequentiell nach L ehrbuch, sondern in sténdigem Dialog mit den Reakti-
onen der Maschine auf einzelne Eingriffe oder Uberpriifungen gehandelt. Um Fehlerursa-
chen auf den Grund zu gehen, musszudemauch oft noch ein Dial og mit den Bedienerngefihrt
werden—vor alemum Bedienfehl er alsUrsachediagnostizieren oder sicher ausschlieRenzu
konnen. Dabei gibt es so einige Stol persteine zu berticksi chtigen:

»Das ist meistens Erfahrungssache. (...) Das ist dann schon eine Sache, die muss man ein

bisschen rauskitzeln: ,was hast du eigentlich jetzt gemacht? Weil der kann sich dumm und

damlich suchen und findet es aber nicht. Und das muss er halt erkennen und erfiihlen auch, da

und da kann es liegen. (Teleserviceverantwortlicher/Marketing)”
Eindritter Aspekt subjektivierenden Arbeitshandel nsfindet sich auf der Ebeneassoziativen
Denkens und bildlicher Vorstellungskraft. Letztere ist dabei bei Serviceleistungen Uber
Telefon oder Teleservice von besonderer Bedeutung: Servicetechniker miissenin der Lage
sein, einen Kunden am Telefon anhand ihrer eigenen konkreten V orstellung der Maschine
und der jeweiligen Gegebenheiten sozusagen, an dieHand‘ zu nehmen und an die neural gi-
schen Punkte zu fuhren:

»Der Innendienst muss sich das Ganze im Kopf eben immer wieder vorstellen. Der Kunde ruft
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an, sagt seinen Namen, sagt manchmal lediglich: ‘Die Maschine ist blau und das und das
funktioniert nicht'. Das ist die Praxis. (...) Der Innendienst muss sich das ja alles hildlich
vorstellen. Das ist mit Sicherheit irgendwo nicht einfach. Der muss dem Kunden sagen: ‘Da
hinten da mal wieder das prifen’ oder wenn irgendwas Elektronisches wieder ist: ‘Den
Schaltschrank mal 6ffnen, da sitzt da und da eben dieser Spindelcontroller und dieser
Spindelcontroller hat die und die Leuchtdioden, bitte mal Uberprifen, zeigt diese Leuchtdiode
das und das an und dieses und jenes’. Das muss er sich ja alles immer wieder eben
vorstellen.(Serviceleiter)”
Dadasabzudeckende Spektrum mei st eineganze Pal etteverschi edener Maschinenzuzuglich
Peripherien (Material zufuhreinrichtungen etc.) umfasst, miissen insbesondere | nnendienst-
servicetechniker im Bereich bildlicheV orstellungskraft Erheblichesleisten und zudem von
einem Hotlineanruf zum n&chsten schnell umschalten kdnnen:
»1ch sage immer, der muss neu initidliseren. Wie ein PC hoch und runterfahren. Sofort
umdenken.(Serviceleiter)”
Ausden bereits ziti erten Studien zum subjektivierenden bzw. erfahrungsgel eiteten Arbeits-
handeln ist bekannt, dass fur die Auspragung dieser bildlichen Vorstellung die sinnliche
Wahrnehmung ander konkreten M aschinebzw. Anlageunerlasslichist, dennnurhier—inder
praktischen Erfahrung vor Ort - kann der Servicetechniker ,,unheimlich viel Erfahrung
erleiden (...) im positiven Sinn (Entwicklungsleiter)“. Die Bedeutung dieser Vor-Ort-
Erfahrung wird von den interviewten Teleserviceverantwortlichen nicht nur gesehen, son-
dern spielt auch in der Organisation von Service (z.B. Rotation zwischen Innen- und
AuBendienst) eine Rolle. Das nachfolgende Zitat il lustriert dies bei spiel haft:
»und das Umfeld beim Kunden zu kennen, das ist auch sehr wichtig. Sehr hilfreich. Also bel
kritischen Kunden. Man muss das schon wissen: Wer sind die Personen? Mit wem habeich es
zu tun? Wo steht die Maschine? In welchem Umfeld steht die Maschine? Was kann ich
erwarten? Wie sieht die Maschine aus? Das will ich auch von unseren AufRendienstlern wissen:
Ist dieverdreckt, in welcher Ecke steht sie, ist esdakalt, heil3, steht daeine Presse daneben? Das
sind ganz wichtige Kriterien, und das &ndert sich durch Teleservice nicht (Serviceleiter).”
Die Vor-Ort-Erfahrung spielt bei der Qualifizierung von Servicetechnikern eine besondere
Rolle, durchwegwird von den I nterviewten die M 6glichkeit diese Lernerfahrung durch z.B.
multimedialeL ernformen zu ersetzen abgel ehnt - wennauch deren unterstiitzende Potential e
durchaus gesehen werden:
»1ch kdnnte mir eigentlich auch nur vorstellen, dass jemand, der die Praxis hat und das vor Ort
mal gemacht hat und sich wirklich mit den Handen mal um die Dinge bemiiht hat, auch nur den
guten Teleservice machen kann. Well, nur von der anderen Seite kommend kann er sich zwar
eine gewisse Erfahrung im Rahmen dieses Teleservices dann erwerben. Aber er wird essehr viel
schwerer haben und die Qualitdt der Leistung wird schlechter werden oder ist schlechter.
(Teleserviceverantwortlicher/Marketing)*

Obwohl in den Interviews die Relevanz von Erfahrungswissen und erfahrungsgeleitetem
Arbeitshandel ninsbesondereimmedial unterstiitzen Servicebetont wird und zugleichgesehen
wird, dassfir die Entwicklung dieser Kompetenzen die konkrete V or-Ort-Erfahrung unersetz-
bar ist und bleibt, schlagen diese Prémissen kaum beim Thema Teleservice durch. So wollen
einigeUnternehmenfiir Teleserviceausschliefdlich Personal mitingenieurtechnischemHinter-
grundund K ompetenzenimIuK-Technologieneinstellen, wahrend sief ir denkonventionellen
Serviceberei ch- mit expliziter Bezugnahmeauf deren Erfahrungswissen - weiterhin Facharbei-
ter rekrutieren. Gleichzeitig werden kaum Maf3nahmen zur Entwicklung und Bewahrung der
geschilderten Kompetenzaspekte ergriffen. Die Einschétzung der Bedeutung von Erfahrungs-
wissenund-handel nstehtindeutlicher Diskrepanz zur V ernachl &ssigung der Entwicklungvon
Strukturen zu dessen systematischem und nachhaltigem Erwerb.
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3.2 TeleserviceundorganisationaleBeharrlichkeit

Nicht nurimZugeder inflationdren Bemuihung desBegriffsder ‘ Dienstleistungsgesel | schaft’
wird Service gemeinhin einehoheund zunehmende Bedeutung zuerkannt, auchinverschie-
denen Bereichen der Automatisierungstechnik wird Serviceal sim hdchsten Grade entschei-
dend fur die Marktposition erachtet wird (Schraft/Kaun 1999, 24ff.). Gerade auch fir den
M aschinenbau wird Servicenicht nur alsWettbewerbsf aktor sondern zudem zunehmend aus
betriebswirtschaftlichen Gesichtspunkten unverzichtbar, so nennt in einer Untersuchung
jeder dritte Betrieb Service alsfir die Erwirtschaftung des Deckungsbeitrages,, Uberlebens-
notwendige[n] Bestandteil“ (Peck u.a. 1996, 6). Dementsprechend wird al's strategisches
Hauptargument fir die EinfUhrung von Teleservice vor allem K ostenersparnis® gepaart mit
Erhdhung der Kundenzufriedenheit (a.a. O., 20) genannt, mit immensen Einsparpotentialen
bei den Servicerei sekosten argumentiert (Westkamper/Wieland 1998), und eswerden grof3e
Anstrengungen unternommen, die Wirtschaftlichkeit von Teleservicejenseitsdieser poten-
tiellen Reisekostenersparnisse nachzuwei sen (Stepprath 1998). All diesverwundert jedoch,
wenn man auf der anderen Seite betrachtet, dass Einspar- und Effektivitétspotentiale im
Bereich Serviceorganisation und -struktur, die langst vor Teleservice angegangen hétten
werden kdnnen, bislang stark vernachléssigt werden - auch wenn deren Bedeutung nunim
Zuge von Teleservice mit thematisiert wird (FhG-1SI 1997, 49ff.). Warum aber dienten und
dienen die fur Teleservice bestimmenden Argumente der Bedeutung von Service und der
K ostenersparnisnichtimselben Mal3eal sMotivationfir generelle Reorgani sationsmal3nah-
menim Service?DieseFragestellt sichumsomehrineiner Zeit, in der Organi sationsentwick-
lung als anerkannte Effektivierungsmalinahme gilt und Begriffe wie Gruppenarbeit zum
Synonym einer ganzen Branche avancieren kénnen. Dieser bislang weitgehend ‘blinde
Fleck’ im Servicebereich wird nun erst erhellt im Zuge der Einfihrung einer neuen
Technologie- weil einesinnvol e Einsetzung von Tel eserviceund dieNutzung desvol | stén-
digen Potential sdieser Technol ogie nun durch veraltete Organi sati onsstrukturen gehemmt
wird. DiesesManko, auf dasTel eservicetrifft, wirdvielfach bestétigt: Bei der Umsetzungvon
Teleservice gabe es einen hohen ,, Handlungsbedarf in der Neuausrichtung existierender
Serviceorganisationenund AblaufeimKundendienst” (Peck u.a. 1996, 19) undeine,, Diskre-
panz zwischen der wirtschaftlichen Bedeutung von Service und seiner organisatorischen
Einbindung in das Unternehmen* (Hudetz/Harnischfeger 1997, 42).

DieseEinschatzungteilenauchdieinterviewten Tel eservicverantwortlichen: Soexistiert
in einem der befragten Unternehmen al's ,, Notnagel der V erbindung zwischen Service und
Entwicklung“ eine spezifische I ntranetl 6sung, gleichzeitig werden die Serviceberichte,,in
Prosa’ in eine Officeanwendung eingegeben. Wegen fehlender Datendurchl&ssigkeit zwi-
schen beiden Systemen, sind Doppel ei ngaben notwendig, dieaber ebengeradedeshalbauch
oftunterbleiben:

»Das ist das Problem: der Servicemann schraubt lieber als dass er schreibt! (Serviceleiter)”
Die untersuchten Unternehmen weisen zudem eine historisch gewachsene Arbeitsteilung
innerhalb der Serviceorganisation auf. Hier halt sich nicht nur die Aufteilung in Mechanik
und Elektronik immer noch erstaunlich standhaft - obwohl deren Obsoletheit sich jabereits

4 ZuFragender Kostenersparnisund des 6konomischen Nutzensaus Anbietersi cht gibt esunterschiedliche
Aussagen. Der M ehraufwand proM aschinefur Teleservicewirdineiner Grofzenordnung zwischen 15.000bis
20.000 DM gesehen (Berger/Kriiger/Neubert 1998, 37); zudem wird geschétzt, dass sich 10-20% der
Servicefdllemit Hilfevon Teleservicebehebenlassen, und damit die’ after-sal es - und Servicekosten um 20-
30%zureduzierensind (FhG-1SI 1997, 29).
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im neu geschaffenen Hybridberuf des/der Mechatronikerln widerspiegelt. Dartber hinaus
findet sich einetradierte A ufteilung nach M aschinentypen, dieunternehmensspezifisch zwar
sehr unterschiedlich ausgepragt sein kann (Dreh- vs. Frasmaschinen; Mehrspindler vs.
Einspindler; altevs. neue Steuerungetc.), jedoch einebetriebsiibergreifende Gemeinsamkeit
aufweist: siewiderspricht den heutigen Erfordernissen nach Kundenorientierung, flexiblem
Personal einsatz und ganzheitlicher Qualifikationder Beschéftigten. Eshétteal soschonlange
gute Griinde gegeben, Uber die Organisationsstrukturen in Serviceabteilungen nachzuden-
ken, dass dieser Schritt nun erst im Zuge von Teleserviceeinfiihrung angegangen wird,
erschwert sowohl die Einfuhrung der neuen Technologie als auch die organisationale
Umstrukturierung.

4 What’s up? — Schlussfolger ungen und For schungsper spektiven

Die hier skizzierten Mankos und Hemmnisse werden im Forschungskontext zu Teleservice
im Ansatz durchaus gesehen: ,, Ein weiterer umfassender Problemkomplex ergibt sich durch
mangel nde interne, wie externe Information und Kommunikation tber den gesamten Ser-
viceprozess, angefangen von der Klérung eines Storfalls bis zur Nachbereitung und Weiter-
gabe der Erfahrungen” (Peck u.a. 1996, 20). Zu Qualifikationsaspekten bei der Einflhrung
vonTeleservicefindet sichfir dieSeiteder Servicetechniker dieForderung nachtiefergehen-
der Softwarebeherrschung, fir die Kundenseite der Vorschlag, die Maschinenbediener zu
»qualifizierten Maschinenfihrern* auszubilden, diein der Lagewéren tel egestiitzt Service-
und Wartungsarbeiten durchzufihren (Fhg-1SI 1997, 51f).

Auch Erfahrungswissen taucht implizit al srelevanter Kompetenzaspekt fir Teleservice-
Mitarbeiter auf (Peck u.a. 1996, 39), jedoch finden sich keine Vorschlage, wie dieses
Erfahrungswissen auch unter Teleservice-Bedingungen ausgetauscht und erhalten bleiben
kann. So spielt bei spiel sweise die Kommunikation unter den Servicemitarbeitern als Trans-
fervehikel fir Erfahrungswissenkeinerlei Rollebei diskutierten Organi sationsgestal tungsan-
satzen.

» Bereits heute ist abzusehen, dass zukinftig weniger die Verfligbarkeit und Verteilung
von Information, al svielmehr der Umgang mit der Ressourcelnformationund die Ableitung
undV erarbeitung von Wissen entschei dend seinwerden“, sodasBMBF (1998, 5). Allerdings
sollte dabei die technikzentrierte Sicht, die zur vormaligen V ernachlassigung der Themen
Serviceorganisationswandel und Austausch und Erwerb von Erfahrungswissen mit beigetra-
gen hat, nicht zu einer ebenso technikzentrierten Losung des Strukturwandels fihren. Es
erscheint sinnvoll dieneuentechnol ogi schen Potential evon Tel eservicemit anderencompu-
tergestitzten Anwendungenin Richtung integrierter Service- und Wissensmanagementsys-
teme zu verbinden. Gleichzeitig muss dabei aber eben auch berlicksichtigt werden: Welche
Informationen kénnen und sollen sinnvollerweise formalisiert werden? Welche mussen
weiterhin face to face kommuniziert werden? Und welche Strukturen erfordert diese
Kommunikation?Fachwissen, kategorisi erbare Fehlerursachen, weitreichende Dokumenta-
tionen: all dieseDingesind einem programmiertechnischen Zugriff durchauszuganglich. Die
Grenzen der Technik beginnen jedoch dort, wo das individuelle Erfahrungswissen qualifi-
Zierter Servicetechniker beginnt. Bei der Frage nach Face-to-face-Kommunikation geht es
daher in diesem Kontext in erster Linie nicht um Aspekte der Gruppendynamik, I dentifika-
tion etc., sondern um die Vermittlung und den Austausch des Erfahrungswissens von



304 Sabine Pfeiffer

Servicetechnikern. Diese spezifische Wissensform wird tblicherweiseininformellen Struk-
turen ausgetauscht (Bolte 1998).

Bei Vorschlagen, die in Zusammenhang mit Teleservice Fragen von Informationsaus-
tausch und Kommunikati on nachgehen, findet sich praktisch ausschliefdlich der erneute Griff
zur Technik, z.B. in Form von Videoconferencing etc. (Peck 1996, 53ff). Thematisiert
werden nur die formalisierbaren Wissensbestande von Servicetechnikern, nicht jedoch wie
beispielsweise die erwarteten Reisezeitenersparnisse in Teamtreffen zum gezielten Aus-
tausch von Erfahrungswissen umzusetzen waren. Hier kdnnte auf in der industriellen Praxis
bereitserprobte M ethoden zuriickgegriffen werden, die Strukturen zur Kommunikationvon
informellem und nichtformalisi erbarem Wissen schaffen wiebeispielsweisedie‘ experience
history’ (Barley/Orr 1996) oder die ‘learning history’ (Kleiner/Roth 1998).

»Auch beim Einsatz von Teleservice bleibt der Mensch weiterhin die zentrale und
wichtigste Figur der Servicekette" (Fhg-1SI 1997, 17). Diesem Pladoyer ist aus arbeitssozi-
ologischer Sicht vollauf zuzustimmen. WenndiesesCredo jedochnicht einreinesLippenbe-
kenntnis bleiben soll und mit Mensch nicht wieder mal nur der zahlungsbereite Kunde
gemeint ist, sondern auch der mit sich dramatisch verandernden Arbeitsbedingungen kon-
frontierte Servicetechniker, dann diirfen Forschungs- und Umsetzungsprojekterund um den
Themenkomplex Teleservicenicht nur technischeBel angeberiicksi chtigen, sondernmiissen
diebeschriebenen Mankosund Hemmnisseim Bereich der Serviceorganisation und Kompe-
tenzentwicklung von Servicetechnikernal sebenso bedeutsam aufgreifen. DadieseAnforde-
rungen sich zudem Akteuren stellen, diesich in einem paradoxen Innovationsfeld bewegen
und von ihrer betrieblichen Struktur her (Uberwiegend KMU) oft aus eigener Kraft keine
Ldsungen finden kdnnen, zeichnet sich hier ein immenser Bedarf an entsprechenden
Forschungs- und Umsetzungsaktivitéten ab.
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