BEST PRACTICE

AUF DIE DIGITALISIERUNG REAGIEREN

Virtuelle Kommunikation und
Fuhrung uber die Distanz im Service

Kaum ein Thema polarisiert die Entscheidungstrager in Wirtschaft und Unternehmen so sehr wie die
Frage nach den Folgen der Digitalisierung. Der digitale Wandel betrifft alle Branchen. Und er erfasst
die gesamte Wertschopfungskette eines Unternehmens — von der Kundenakquise, Giber Marketing,
Vertrieb und Produktion bis hin zu internen Prozessen wie das Personalmanagement. Digitalisierung
verandert nicht nur die Lebenswelten von Arbeitsnehmern, sondern stellt auch neue Anforderungen

an Fuhrungskrafte.

Ein Trend, der auch vor dem Service
nicht halt macht. Servicetechniker zu
steuern und zu fithren war schon im-
mer eine Herausforderung: Die Mitar-
beiter im Aufendienst beanspruchen
hohe Freiheitsgrade. Als Fiithrungs-
kraft, Teamleiter oder auch als Dispo-
nent sieht man ,seine“ Leute nur sel-
ten. Virtuelle Teams gelten mittlerweile
auch im Service als schnelle, effiziente
und kostengiinstige Moglichkeit in der
sich wandelnden Arbeits- und Service-
welt. Servicetechniker arbeiten wih-
rend ihrer Service-Einsitze meist zeit-
lich befristet an verschiedenen Orten
und kommunizieren iiber Telefon, E-
Mail, Web- oder Video-Konferenzen.

Hinzu kommt noch, dass Techniker

im Vor-Ort-Einsatz gelegentlich unter-
schiedliche Arbeitsauftrige von meh-
reren Seiten erhalten und stetig auch
fiir ihre eigene Balance und die richtige
Priorisierung der Kundenbediirfnisse
sorgen miissen. Und letztlich soll das
Ganze noch mit einer gewissen Trans-
parenz fiir den Innendienst geschehen
und die Klarheit der Fithrung darf
auch tber die Distanz hinweg nicht
leiden. Zudem gilt es, die Mitarbeiter
oder Projektkollegen zu motivieren
und Vertrauen aufzubauen, ohne dass
man sich sieht.

Diese neuen Formen der Zusammen-
arbeit implizieren neue Herausforde-
rungen fiir Projektsteuerung, Koordi-
nation und Kommunikation. Damit
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virtuelle Teams erfolgreich agieren,
muss die Service-Fithrungskraft eini-
ge grundlegende Aspekte beachten.
Die besondere Herausforderung be-
steht darin, das Team zu steuern, zu
motivieren und ein ,Wir-Gefiihl“ zu
erzeugen. Bei grenziiberschreitender
Zusammenarbeit oder Auslandsein-
sitzen von Servicetechnikern muss
sie ferner zwischen unterschiedlichen
Wertvorstellungen und Erwartungs-
haltungen vermitteln. Durch die me-
diengestiitzte Kommunikation werden
bestimmte Unterschiede im Kommu-
nikationsverhalten noch verstarkt und
fithren leicht zu Irritationen. Nur wer
sie kennt, kann Strategien entwickeln,
um sie vorzubeugen.

Kultur als Stolperstein

in virtuellen Teams

Virtuelle Teams sind hédufig auch glo-
bale Teams, so dass bei der Projektar-
beit oftmals noch verschiedene Zeit-
zonen und kulturelle Unterschiede
zwischen den beteiligten Nationalita-
ten hinzukommen. Fithrungskrifte im
Service benétigen somit zusitzliche
organisatorische, soziale und kultu-
relle Kompetenzen, wenn sie virtuelle
globale Teams leiten. Denn kulturelle
Unterschiede zwischen Abteilungen,
Unternehmen und Nationalititen so-
wie Sprachdefizite, unterschiedliche
Kommunikationsstile und Arbeits-
rhythmen konnen Reibungsverluste
mit sich bringen. Das Risiko ist dabei
umso hoher, je grofler die kulturelle
Distanz zwischen den Kontaktpart-
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nern ist. Daher ist es von Anfang an
wichtig, die andere Kultur zu verstehen
und anzunehmen.

Die mediale Interaktion mit unter-
schiedlichen kulturellen Hintergriin-
den birgt ein erhohtes Gefahrenpo-
tenzial der Kommunikation, da bei
interkulturellen Begegnungen der Fo-
kus verstirkt auf nonverbale Signale
gerichtet ist, um Fremdsprachendefizi-
te auszugleichen. Aufgrund des fehlen-
den direkten Face-to-Face-Kontaktes
sind Missverstindnisse und Fehlin-
terpretationen oft nicht zu vermeiden.
Ebenso stellt das unterschiedliche Zeit-
verstaindnis der verschiedenen Kul-
turen einen weiteren Problembereich
im Kontext virtueller Kommunikation
und Fihrung auf Distanz im Service
dar. So kann es zu unterschiedlichen
Auffassungen tiber Termine und Dead-
lines kommen. Daneben koénnen auch
verschiedene Zeit- und Planungshori-
zonte sowie eine unterschiedliche Kon-
textorientierung zu Konfliktpotenzia-
len fithren.

Je internationaler heute Service geleis-
tet wird - iiber Zeitzonen und kulturel-
le Dimensionen hinweg — umso mehr
steigen auch die Anforderungen. Gera-
de, wenn auch noch unterschiedliche
Kulturen aufeinandertreffen, hiangt der
eigentliche Erfolg ganz zentral von der
konkreten Auswahl der Kommunika-
tionswege und von der Ausgestaltung
der virtuellen Kommunikation ab.
Nur so gelingt es, auch erfolgreich am
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Telefon, Fax, E-Mail, Video: Virtuelle Kommunikation birgt durchaus Stolperfal-
len —insbesondere im interkulturellen Bereich.

Teambewusstsein in virtuellen Teams
zu arbeiten.

Nur wie oft laufen Telkos oder virtu-
elle Meetings wirklich rund? Neben
der Technik, die sich jeder Teilnehmer
aneignen muss, hat auch der Durch-
fithrende durch das Fehlen eines Ka-
nals die Herausforderung, die Art und
Weise ,wie kommuniziert wird‘ neu zu
strukturieren.

Damit virtuelle Teams produktiv ar-
beiten, sind Plattformen notwendig,
die gemeinsame Ordner und virtuelle
Meetingraume zur Verfiigung stellen.
Die neuen Techniken und Arbeitswei-
sen konnen schnell zum Stolperstein
werden, wenn Teammitglieder diese
nicht beherrschen oder keinen Zu-
gang dazu haben. Im Hinblick auf den
demografischen Wandel besteht die
Herausforderung darin, gerade éltere
Teammitglieder mit wenig Erfahrung
an die virtuelle Teamarbeit heranzu-
fithren.

Personlichkeit der Flihrungskraft

im Service als entscheidender Faktor
Als grofite Herausforderung gilt die
Einstellungsanderung der Service-
Fithrungskraft. Fithrungskrifte wer-
den mit einem traditionell steuernden,
konservativen und eher risikoaversen
Fithrungsstil in der digitalen Welt
schnell an ihre Grenzen stoflen und
nicht mehr auf die Herausforderun-
gen der Zukunft reagieren konnen. Es
sind vollig neue Tugenden und Werte
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Sie steuern Servicetechniker bei

weltweiten Einsatzen wirksam tiber
die Distanz und fithren Webkonfe-
renzen in internationalen Projekt-
gruppen. Hier lernen Sie das Was
und vor allem das Wie beim richti-
gen Einsatz von virtueller Technik
und Medien.
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notig, die denen eines traditionellen
Fithrungsverstdndnisses zum Teil dia-
metral entgegenstehen. Autoritit und
Durchsetzungsvermogen riicken im-
mer mehr in den Hintergrund.
Service-Fithrungskrifte von morgen
miissen insbesondere gute Netzwerker
sein, die mit anderen Menschen und
Organisationen sowie zwischen ihnen
tragfihige Beziehungen kniipfen kon-
nen. Dies setzt bei ihnen Vernetzungs-
intelligenz, empathisches Handeln und
soziale und kommunikative Kompe-
tenz voraus.
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