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INNOVATIONS-
KILLER
TRADITION?

Die TAS AG ist einer der groBBten familien

geflihrten Customer Experience Dienstleister

fiir ganzheitlichen und innovativen Kunden-

dialog. 1992 gegriindet, ist sie heute mit ihrer
zukunftsorientierten Unternehmensstrategie
und liber 600 Mitarbeitern in Leipzig und Merseburg
operativer Partner, Consultant und Trainer fiir nam-
hafte Marken und Unternehmen aus dem In- und
Ausland.

Christian Geyer ist Vorstand der TAS AG und fiihrt das Familienunternehmen
in der zweiten Generation gemeinsam mit den beiden Griindern Sylvia
und Jochen Geyer. Der Diplom-Kaufmann und Wirtschaftsinformatiker
gehort zu den jiingsten Vorstidnden der Branche. Er konzentriert sich

auf das strategische Management und eine innovative Unternehmens-
und Branchenentwicklung. In diesem Zusammenhang engagiert er sich
im Verband ,,Die jungen Unternehmer* und arbeitet international mit
digitalen Pionieren, Innovation-Labs und Investoren zusammen.
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tionskraft gehort meist nicht dazu. Tradition und Innovation

— fiir viele passt das auf den ersten Blick nicht zusammen.
Dabei sind es Mittelsténdler, die sich mit ihrer starken Kultur,
flachen Hierarchien und unkonventionellen Ideen mutig dem
Wandel stellen. Tradition hei8t also nicht, altmodisch zu sein.
Auch mit Tradition sind Familienunternehmen sehr wohl innovativ,
nur eben anders als Konzerne und Startups.

Zugetraut wird Familienunternehmen einiges, aber Innova-

Eines dieser Familienunternehmen ist auch die Leipziger TAS AG,
die seit fast 30 Jahren zu den noch wenigen inhabergefiihrten Kunden-
servicedienstleistern gehort und heute Inhaber der dltesten Call
Center-Marke Deutschlands ist. Gegriindet wurde das Aushinge-
schild ,,TAS“ Anfang der 80er Jahre von Giinter Greff unter Beteili-
gung mehrerer Unternehmen als Franchise-System. Anfang der 90er
Jahre positionierten sich diese Unternehmen neu. Deshalb firmieren
heute noch mehrere Unternehmen der Branche unter dieser Marke,
obwohl sie nicht mehr unmittelbar zusammenarbeiten. TAS ist
heute nicht gleich TAS, das sicht besonders Christian Geyer so, der
die TAS AG in Leipzig in der zweiten Generation als Vorstand fiihrt.
TeleTalk hat mit ihm iiber Tradition, Innovation und Fiihrung ge-
sprochen, {iber die Branche und seine Zukunftsvision fiir die TAS AG.

Christian, Du hast vor sechs Jahren die Nachfolge

im Familienunternehmen angetreten und gehérst noch

heute zu den jiingsten Vorstanden der Branche. Wie passen
Deine Vorstellungen mit der Traditionsmarke TAS zusammen?

Meine Eltern haben die Marke damals weitergefiihrt, weil sie schon
immer das Ziel hatten, sie mit ihren starken Werten und mit ihren
innovativen Ideen weiterzuentwickeln. Das passt auch heute noch
sehr gut zu meiner Vorstellung unseres Unternehmens. Tradition
heif§t fiir mich, Geschaffenes zu wiirdigen und Erfahrungen sinnvoll
fiir die Zukunft zu nutzen. Ich glaube, das hat uns schon immer
dynamisch gemacht und wird auch weiterhin ein Vorteil in unserer
Entwicklung sein. Dennoch wurde die TAS in einer Zeit gegriindet,
in der das Internet noch ein Universititsprojekt und Handys so
grof§ wie Ziegelsteine waren. Heute unterstiitzt uns kiinstliche In-
telligenz bei der tiglichen Arbeit. Viele Handgriffe sind automatisiert.
Aber wir kénnen uns mit all unserer Innovationskraft auch weiterhin
auf das konzentrieren, was wirklich wichtig ist: den menschlichen
Dialog. Ich bin davon iiberzeugt, dass sozialer Austausch und
menschliche Kommunikation auch in Zukunft einen Wert haben
wird. Womdglich sogar einen viel héheren.

Fiir Dich ist Tradition also kein Innovationskiller?

Auf keinen Fall! Traditionsreiche Mittelstindler und Familienunter-
nehmen sind natiirlich genauso innovativ wie Konzerne oder Star-
tups, auch wenn ihnen oft etwas anderes unterstellt wird. Wir leben
und treiben Innovation hiufig nur auf einer stabileren Basis und
gehen sicher auch meist weniger Risiko ein, als Startups beispiels-
weise, da unter anderem die Sicherung jedes einzelnen Arbeitsplatzes
fiir uns immer im Vordergrund steht. Auflerdem haben wir einen
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Gemeisame Brainstormings sind die Basis fiir neue ldeen
und standige Verbesserung.

Wir wollen in Zukunft noch
mutiger sein, mit unseren in-
novativen Dienstleistungen
iiberzeugen, und weiterhin mit Kreativitdt,
Authentizitdt und Ehrlichkeit punkten.”

Christian Geyer, Vorstand

anderen Planungshorizont. Familienunternehmen denken nicht in
Quartalen, sondern in Generationen. Ich mache mir heute bereits
Gedanken, wie unser Arbeitsalltag in zehn Jahren aussehen wird.
Danach richte ich schon heute unser gemeinsames Handeln aus.
Angestellte Manager in Groffkonzernen haben meist dann doch
nur den nichsten Quartalsbericht oder Jahresabschluss im Blick.

Worin unterscheiden sich innovative Familienunternehmen
von Startups und Konzernen Deiner Meinung nach?

Wir reden nicht genug dariiber! Das ist auch der Grund, warum
wir selten als Innovatoren wahrgenommen werden. Hinzu kommt,
dass Familienunternehmen meist mit dem eigenen Kapital arbeiten,
anders als Konzerne und fremdfinanzierte Startups. Das zwingt uns
hiufig zu pragmatischen Losungen und Ideen. Auch wenn es nicht
immer radikale Entwicklungen sind, nutzen wir unsere Chancen
gut und iiberzeugen hiufig in Bezug auf Themen wie moderne Fiih-
rung, Unternehmenskultur oder Werte. Auflerdem sehe ich Unter-
nehmen nicht nur als ein Wirtschaftselement, das maximalen finan-
ziellen Gewinn erzeugen muss, sondern als sozialen Raum. Denn
Unternehmen und das Arbeiten selbst sind hiufig ein unterschitztes
Element des jeweiligen sozialen Umfeldes. Daher sehe ich meine
Verantwortung als Unternechmer nicht nur im wirtschaftlichen

11/2019 TeleTalk

"



| FAMILIENUNTERNEHMEN: SYMBIOSE AUS TRADITION UND INNOVATION

12

Fiir ,,TASianer* ist Arbeit sozialer, sinnstiftender Teil des Lebens, kein notwendiges Ubel.

Erfolg, damit das Unternehmen auch noch in 100 Jahren existiert.
Mehr noch zihlt fiir mich der soziale Erfolg — indem wir ein Ar-
beitsumfeld schaffen, das méglichst vielen Kollegen einen sozialen
Raum bietet, in dem sie Freundschaften kniipfen und Spaf§ haben
kénnen. Arbeit wird somit sinnstiftender Teil des Lebens und nicht
notwendiges Ubel. Eine Idee von Unternehmertum, an der ich

jeden Tag arbeite.

Wie wirkt sich Innovation auf Fiihrung und
Unternehmenskultur konkret aus?

Der digitale Wandel setzt die Rahmenbedingungen fiir Fithrung
und Kultur véllig neu. Wir miissen es heute schaffen, unsere Mit-
arbeiter zeitgemif zu fithren, auch wenn sie nicht physisch anwesend
sind. Es gibt jede Menge gute Tools, die eine virtuelle Kommuni-
kation erméglichen. Leider gibt es nur noch nicht genug gute Fiih-
rungskrifte, denen eine personliche Kommunikation mit virtuellen
Methoden gelingt. Moderne Fithrung muss es schaffen, Menschen
zu vernetzen, zu integrieren und weiterzuentwickeln ohne sie in
ihrer Individualitit einzuschrinken. Gerade die Mitarbeiterstrukturen
in unserer Branche sind an Diversitit kaum zu iiberbieten. Ich
kenne kaum einen Wirtschaftszweig, in dem Mitarbeiter im Alter
von 18 bis iiber 70 Jahre erfolgreich zusammenarbeiten. Da funk-
tionieren keine Standards, sondern nur individuelle Fiihrung und
Methoden. Aber auch die Methoden von heute, werden nicht ewig
funktionieren. Die Kunst ist, sich immer wieder auf neue Anforde-
rungen der Mitarbeiter einzustellen und als Entwicklungsméglichkeit
zu sehen. Aus meiner Sicht haben inhabergefiihrte Unternehmen
hier einen ganz klaren Vorsprung.
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Sind Familienunternehmen damit die besseren Arbeitgeber?

Sie haben zumindest die Chance, ja. Im Unterschied zu sehr grofien
Unternehmen mit jeder Menge Entscheidungsebenen, lsen wir
Probleme solange sie klein sind und meist durch unsere Nihe sogar
schneller und besser.

Wie hat die TAS ihre Innovationskultur entwickelt?

Fiir unsere kulturelle Entwicklung ist ein Credo ganz wichtig:
Feedback ,sticht® Hierarchie. Feedback muss in alle Richtungen funk-
tionieren, unabhingig von der Position oder gar der Betriebszugehorig-
keit. Das ist fiir uns die Basis fiir neue Ideen und stindige Verbesserung.
Ich méchte mich gar nicht darauf verlassen, dass nur unsere Fiihrungs-
krifte die besten Ideen haben, schliefflich habe ich mit all meinen
Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen gleich zehnmal mehr Ideen! Um
eine Innovationskultur aufzubauen, brauchen Problemsucher Wert-
schitzung, Innovationstreiber Freiraum und Ideengeber eine Plattform.
Wir haben dafiir eigene Tools und Methoden entwickelt, mit denen
wir Ideen sammeln, bearbeiten, fordern und auswerten kénnen.
Dazu zihlen beispielsweise unser eigens entwickeltes Stimmungs-
barometer, unsere Feedbackdatenbank und die TAS Ideenwerkstatt.

Die TAS unterliegt wie die ganze Contact Center Branche
einem stindigen Verdnderungsprozess. Woran wird das
besonders deutlich?

Auch unsere Branche muss sich natiirlich der Digitalisierung stellen.
Obwohl wir viele Dinge bereits digital umsetzen, leben doch einige
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tioniert haben.”

Wir haben eine ganz klare Vision:
In zehn Jahren méchte ich mit unserer Leidenschaft
fiir Menschen die Servicewelt zum Besseren revolu-

Christian Geyer, Vorstand TAS AG Leipzig

Dienstleister weiter in ,der alten Welt“. Leider ruhen sich einige
auf dem Erfolg von heute aus, ohne sich auf die Zukunft vorzube-
reiten. Besonders deutlich wird diese Verinderung in der Kanal-
vielfalt, die der Endkunde und damit auch unser Auftraggeber von
uns fordert. Vor allem die stindige Erreichbarkeit und die geringe
Wartezeit, off- wie online, fordert von uns als Dienstleister noch
mehr Flexibilitit und einen besonders hohen Anspruch an unsere
Kundenberater. Entwicklungen, wie die kiinstliche Intelligenz und
die zunehmende Technologisierung, helfen uns schon heute dabei
diesen Anspriichen gerecht zu werden.

Und dennoch ist das Image der Branche nach wie vor nicht
gut. Statt an Innovationskraft denken viele Menschen eher an
schlechte Arbeitsbedingungen. Was sind Deiner Meinung nach
die Griinde dafiir? Was tust Du personlich, um dieses Image zu
verbessern?

Der Begriff ,Call Center® ist fiir viele der Inbegriff fiir unserigse
Unternehmen, die gegen gesetzliche Vorschriften Menschen be-
listigen. Und zusitzlich verbindet man immer wieder schlechte
Arbeitsbedingungen mit diesem Begriff, das ist richtig. Das liegt
vor allem daran, dass es nicht immer klare Regeln und gesetzliche
Rahmenbedingungen fiir die Branche gab. In den letzten 20 Jahren
gab es leider auch Unternehmen im In- und Ausland, die das aus-
genutzt und damit die gesamte Branche in Verruf gebracht haben.
Heute sagt der Begriff Call Center noch nicht mal einen Bruchteil
iiber die Komplexitit und den Anspruch unserer Arbeit aus. Ohne
unsere Branche der Kundenservice-Dienstleister wiirde Deutschland
stillstehen. Ich leiste da immer wieder gerne Aufklirungsarbeit
und mache mir die Miihe, jedem im Detail die anspruchsvolle
Aufgabe unserer Kundenberater zu erkliren. Bei vielen entsteht
dadurch schon ein Aha-Effekt. Das sollte Aufgabe aller Branchen-
vertreter sein. Wir alle konnen stolz und selbstbewusst sein, in dieser
Branche arbeiten zu diirfen. Das sollten wir auch zeigen. Deshalb
arbeiten wir auch auf Kundenseite daran, den Wert unserer Dienst-
leistungen noch deutlicher zu machen, um damit auch langfristig
die finanziellen Rahmenbedingungen und riumlichen Arbeits-
bedingungen Stiick fiir Stiick fiir alle Kollegen zu verbessern. Das
ist natiirlich schwer, da es viele alternative Dienstleister gibt, die
hier keine Entwicklungsnotwendigkeit sehen und ausschliefSlich
den giinstigsten Preis anbieten, sogar auf Kosten der Menschen, die
fiir sie arbeiten. Unabhingig davon bin ich grundsitzlich der
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Auf neustem Stand der Technologie: Moderner Multichannel-
Arbeitsplatz bei TAS in Leipzig.

Meinung, dass eine wertschitzende, freundliche Kultur nichts oder
nur wenig kostet, deshalb akzeptiere ich hier von anderen Unter-
nehmen keine Ausreden.

Welche Entwicklungen dominieren Deiner Meinung nach
den Kundenservice von morgen? Worin siehst Du die grofiten
Herausforderungen?

Die Digitalisierung, Automatisierung und Kanalvielfalt werden die
groften Herausforderungen sein. Was wird der Mensch noch tun
(wollen)? Wo wird der Mensch noch gebraucht und gewolle? Was
machen zukiinftig nur noch Maschinen? Das werden auch in unserer
Branche die zentralen Fragen sein. Diesen Fragen miissen wir uns
tiglich stellen — auch in einer gesamtgesellschaftlichen Diskussion.
Die Antworten werden jedes Jahr neu ausfallen.

Blicken wir noch ein paar Jahre weiter:
Was soll die TAS zum 30. Jahrestag erreicht haben?

Wir haben eine ganz klare Vision: In zehn Jahren méchte ich mit
unserer Leidenschaft fiir Menschen die Servicewelt zum Besseren
revolutioniert haben. Hierfiir wollen wir in Zukunft noch mutiger
sein, mit unseren innovativen Dienstleistungen iiberzeugen, und
weiterhin mit Kreativitit, Authentizitit und Ehrlichkeit punkten.
Eine grofle Aufgabe, fiir die ich gerne jeden Tag aufstehe.
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