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Neue Technologien wie Blockchain, Augmen-
ted Reality und Co. werden weitreichende
Veranderungen fir Unternehmen im Dienst-
leistungssektor haben und deren Angebots-
spektrum sowie die Beziehung zum Kunden
stark verandern. Die zusatzlichen Funktionen
und Fahigkeiten, die mit den neuen Technolo-
gien einhergehen, ermdglichen es dabei, dass
auch Kundenaktivitaten, die vorher nicht durch
Dienstleistungen bedient wurden, zunehmend
im Fokus stehen und neue Geschéaftsfelder be-
grinden. Gleichzeitig werden bereits vorhande-
ne Dienstleistungsanagebote immer proaktiver
und holen die Kunden direkt in seinem Alltag
ab. Besonders flr Alltagsentscheidungen grei-
fen Kunden zudem auf computerbasierte Ent-
scheidungsunterstiitzung zurick, in Form von
Kunstlicher Intelligenz oder ,Smart Objects".
Der Trend zur Nutzung von neuen Technologi-
en bietet fir Unternehmen neue Chancen, aber
auch Risiken, da bei falschem Umgang der
Verlust von Kundengruppen droht. Um diese
Risiken zu begrenzen, mussen Unternehmen
daher neben dem Wissen uber die Funktionen
der Technologien auch eine Planung zur er-
folgreichen Einflihrung vornehmen und dabei
auf notwendige Anforderungen der Kunden
eingehen.

Neben den technologischen Umsetzungsmaog-
lichkeiten kommt daher der Betrachtung von
Kunden eine besondere Bedeutung zu. Wenn
Kunden neben der Akzeptanz nicht die nétigen
Fahigkeiten fur die Nutzung besitzen, kann die
konkrete Einflhrung einer Technologie in das
Dienstleistungsangebot schnell teuer werden
oder sogar scheitern. Kunden mdchten Tech-
nologien einfach bedienen kénnen und wei-
chen ansonsten auf funktional schlechtere An-
gebote aus bzw. wechseln zu fur sie weniger
komplizierten Angeboten. Beim Einsatz neuer

Technologien missen daher die nétigen Fahig-
keiten bei Kunden berlcksichtigt bzw. Kunden
ahnlich wie Mitarbeiter in der Technologienut-
zung geschult werden. Dies sollte durch Unter-
nehmen bereits vor bzw. parallel zur Entwick-
lung neuer Angebote erfolgen. Allerdings stellt
sich die Frage, welche Fahigkeiten bei Kunden
fur welche Technologien bendtigt werden. Die-
se koénnen in Veranderungsfahigkeiten und
Nutzungsfahigkeiten unterteilt werden. Dazu
wurden in einer Studie die im letzten Whitepa-
per vorgestellten Technologien systematisch
analysiert und die Ergebnisse im Folgenden
dargestellt.

FAHIGKEITEN FUR TECHNOLOGIEN
AUF KUNDENSEITE

Augmented Reality bietet durch die Verknip-
fung der realen Welt mit virtuellen Inhalten die
Méglichkeit bendtigte Informationen gezielt in
die Realitat einzubauen und sinnvoll zu verbin-
den. Allerdings ist diese Funktion flir Kunden
Neuland, wodurch sie zunachst Vertrauen und
eine generelle Bereitschaft der Nutzung zu der
Technologie aufbauen missen. Dazu ist es
ratsam, dass erweiterte Mdglichkeiten zur Er-
probung der Funktionalitaten etabliert werden
damit der Kunde sich langsam an die neue
Technologie gewdhnen kann. Testlaufe mit
geringem Funktionsumfang oder mit verein-
fachten Szenarien kénnen dabei helfen, dass
Kunden zwischen virtueller und realer Welt
unterscheiden kdonnen und trotzdem die Ver-
knipfung der beiden Elemente wertschatzen.
Zudem muss die Sicherheit von Daten gewahr-
leistet sein, so dass zum Beispiel personliche
Daten Uber fremde Personen nicht automatisch
eingeblendet werden kdnnen. Nur wenn diese
Aspekte beachtet werden, kann langfristig eine
erfolgreiche Nutzung im Rahmen von Dienst-
leistungsangeboten erreicht werden.
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Blockchain kann durch den Ersatz von ver-
trauensschaffenden Vermittlern mit verteilten
Datenbanken viele Transaktionen beschleuni-
gen und effizienter gestalten. Derzeit fallt es
Kunden jedoch schwer einer Technologie an-
stelle eines Menschen oder einer Institution bei
der Abwicklung von Transaktionen zu vertrau-
en. Dies ist insbesondere relevant, da Block-
chain-Anwendungen Beziehungen zwischen
anonymen Marktteilnehmern erméglichen. Das
Vertrauen ist elementar, da nicht nur die Ab-
wicklung der Transaktionen, sondern auch die
Speicherung der transparenten Vertrage uber
die Blockchain stattfindet. Weiterhin mussen
die Kunden sich Wissen Uber die grundlegen-
den Funktionen der Blockchain aneignen und
technische Fahigkeiten erwerben, um diese
auch zu nutzen. Nur so ist es moglich, dass
die Kunden als Mitglied im Blockchain-Netz-
werk agieren kdonnen, da mehr Interaktion er-
maoglicht, aber auch gefordert wird. Hier haben
Unternehmen die Moglichkeit durch Aufklarung
und Informationsbereitstellung die wichtigen
Funktionen flr das eigene Geschaftsmodell
einfach und verstandlich zu vermitteln.

Cognitive Expert Advisors bauen auf Kiinst-
licher Intelligenz auf und ermoglichen es Kun-
den in Entscheidungssituationen zu helfen oder
diese sogar zu Ubernehmen. Voraussetzung
fur eine erfolgreiche Etablierung dieser Tech-
nologie ist die Erkenntnis von Menschen, dass
Algorithmen komplexere Zusammenhange und
Entscheidungssituationen schneller und zuver-
I&ssiger analysieren kdénnen als der Mensch.
Hierzu gehort, ahnlich wie bei der Blockchain,
auch das Vertrauen in die Technologie. Wenn
dahingehend eine hinreichende Akzeptanz vor-
handen ist, kbnnen Kunden auch ohne Exper-
tenwissen neue Felder fur sich erschlielen. Die-
ses Bewusstsein muss jedoch auch geschaffen

werden. In der Anwendung ist es daher wichtig,
dass Kunden klare Ziele formulieren, um den
Einsatz der Technologie zielgerichtet vorzuneh-
men. Feedback, und die Beurteilung der vom
Algorithmus vorgeschlagenen Losung missen
zudem moglich sein, da nur so eine langfristige

Verbesserung des Zusammenspiels von Kun-
den und Technologie moglich ist.

Internet of Things (IOT)-Plattformen kdnnen
durch die Vernetzung von Gegenstanden in ei-
nem lokalen Netzwerk untereinander oder mit
dem Internet komplett neue Dienstleistungsfel-
der er6ffnen. Damit die Einflihrung von IOT er-
folgreich ist, missen Kunden dazu bereit sein,
Bedurfnisbefriedigung an sogenannte Smart
Contracts abzugeben. Smart Contracts flh-
ren dann von Menschen festgelegte Regeln
zukunftig von alleine aus, z.B. in einem festen
Intervall. Daflir muss das Vertrauen in die zu-
grundeliegenden Algorithmen wachsen sowie
der Vorteil aus den vernetzten Gegenstanden
wahrgenommen werden. Bei der Nutzung der
Technologie ist es wichtig, dass die Kunden mit
den Smart Devices kommunizieren kodnnen.
Um dies fur Kunden zu erleichtern, kbnnen in-
teraktive Oberflachen und detaillierte Anwen-
dungsbeschreibungen helfen.

Smart Robots kdnnen Menschen bei taglichen
Tatigkeiten unterstitzen und dabei besonders

3 | White Paper der Professur BWL der Dienstleistungen (Juniorprofessur), Universitat Rostock, Nr. 9, November 2018



Universitat (&)
Rostock / Traditio et Innevatio

physisch anstrengende Tatigkeiten Uberneh-
men. Allerdings ist derzeit die Akzeptanz von
Robotern in der Nahe eines Menschen wenig
gegeben. Damit Smart Robots erfolgreich eta-
bliert werden kdénnen, muss diese Akzeptanz
gesteigert werden. Dabei ist es wichtig, dass
Kunden wissen, wie sie mit einem Roboter zu-
sammenarbeiten kénnen und welche Vorteile
sich daraus fir sie ergeben. Weiterhin sollte bei
Kunden das Bewusstsein geschaffen werden,
dass bisher unmogliche oder unzumutbare
Aufgaben von Robotern erledigt werden kon-
nen. Hier kdnnen Unternehmen durch gezielte
Informationsbereitstellung helfen. Bei der Nut-
zung der Technologie ist es, ahnlich wie bei der
Blockchain, wichtig, dass die Funktionsumfan-
ge der Roboter bekannt sind. Daflir muss der
Kunde sich Wissen aneignen, da er sonst nicht
die Vorteile aus der Zusammenarbeit erkennt
oder den Funktionsumfang nicht voll ausnutzt.
Hier kdnnen Kunden durch gezielte Schulun-
gen unterstltzt werden, die schrittweise den
Funktionsumfang naherbringen.

IMPLIKATIONEN FUR UNTERNEHMEN

Damit die Einfuhrung neuer Technologien er-
folgreich verlaufen kann, missen Unternehmen
sowohl eigene Strukturen schaffen als auch
ihre Kunden auf die Nutzung der Neuerungen
vorbereiten. Die Anforderungen an Kunden fur
einzelne Technologien wurden beschrieben.
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Dabei ist eine parallele Betrachtung beider As-
pekte wichtig und sollte bereits in der Planungs-
phase der Einfihrung beachtet werden. Auch
wenn die Mdglichkeiten der Implementierung
von Technologien unendlich grof3 sind und sich
daraus endlos viele neue Dienstleistungsange-
bote ergeben kénnten, missen Unternehmen
in erster Linie filtern, welche potentiellen An-
gebote vom Kunden gewiinscht sind und wel-
che nicht. Daflir ist es unabdingbar, dass das
notwendige Feingefiihl vorhanden ist, um den
schmalen Grat zwischen einer positiv wahrge-
nommenen, individuellen Angebotsunterbrei-
tung und einem aufdringlichen, unangenehmen
Angebot nicht zu Gberschreiten. Besonders im
Zusammenhang mit den zunehmend vertre-
tenden proaktiven Dienstleistungsangeboten
mussen Unternehmen sich diesen Fragen stel-
len und durch Marktforschung Praferenzen der
Kunden ergriinden.

Da fir viele Kunden der Umgang mit neuen
Technologien zunachst mit hoher Unsicherheit,
Unwissenheit und Skepsis einhergeht, sollten
die Technologien schrittweise eingefuhrt wer-
den, um die Akzeptanz zu steigern und Ver-
trauen bei den Kunden zu erarbeiten. Dabei
ist es wichtig, dass beispielsweise Prozesse,
die zukunftig vollstandig automatisiert werden
sollen, in einer ersten Stufe der Implementie-
rung trotz der eigentlich gewunschten Automa-
tisierung mit zusatzlichem Service-Personal
ausgestattet werden. Das Personal kann dann
die eigenstandige Nutzung der Technologien
fur den Kunden erklaren, oder bei Fragen und
eventuell auftretende Problemen zur Verfl-
gung stehen. So haben die Kunden die Mog-
lichkeit sich selbst mit den Technologien be-
kannt zu machen, diese auszuprobieren, und
die Vorteile fur sich selbst zu erkennen. Durch
geschultes Personal wird flir den Kunden
eine angenehme Testatmosphare geschaffen,
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die Angst vor der Nutzung wird dabei redu-
ziert. Auch wenn kurzfristig hohere Kosten
entstehen, fuhrt dies langfristig zu einer hohe-
ren Akzeptanz der Technologien und zu einer
héheren Kundenzufriedenheit. Dies zeigt sich
beispielsweise aktuell bei den Smartgates in
Flughafen, wo durch zusatzliche Betreuung
Vertrauen in die Technologie geschaffen wird.
Weiterhin kann aufgrund der Blicke des ge-
schulten Personals aber auch das Ausmerzen
von Schwachen der Systeme und die mdgli-
che Anpassung ermdglicht werden. Wichtig ist
in diesem Zusammenhang, dass Kunden die
Méoglichkeit haben Feedback und Verbesse-
rungsvorschlage zu aufdern.

Doch auch die technologische Ausgereiftheit
ist ein bedeutender Punkt. Anstatt unausge-
reifte Dienstleistungen zu etablieren und die-
se an dem Kunden zu testen, sollten zunachst
nur kleine Versuchsreihen gestartet werden
und bis zur Marktreife gewartet werden. Nur
so ist es mdglich, dass Vertrauen gewonnen
wird. Mit unausgereifter Technologie kdnnte
hingegen eine Verweigerung der Kunden flr
eine generelle Nutzung folgen, was fur Unter-
nehmen langfristig problematisch wird. Durch
das Bereitstellen von Informationen durch die
Unternehmen kdnnen die Funktionen und Ar-
beitsweisen der Technologien bereits vor der

)
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Einfihrung bekannt gemacht werden. So ha-
ben die Kunden Zeit sich auf eine Einfuhrung
vorzubereiten und die Vorteile bereits vor der
Nutzung zu verinnerlichen. Auch hier kann
eine Integration der Kunden hilfreich sein um
Anforderungen, Winsche und Ideen in die
Implementierung einflieRen zu lassen und be-
reits vor der Einfuhrung Fehler zu minimieren.

FAZIT

Die beschriebenen Technologien sind teilwei-
se noch in den Anfangen hinsichtlich ihres Ver-
breitungsgrades, bieten aber fir Unternehmen
Chancen fur neue Markte und neue Angebote.
Damit jedoch eine erfolgreiche Etablierung von
neuen Technologien mdglich ist, sollten sich
Unternehmen schon frih Gedanken Uber die
Funktionen, aber auch uUber die Anforderungen
der Kunden und die notwendigen Vorausset-
zungen im Unternehmen bewusst sein.
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