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Automatisierung im Service
von Dirk Zimmermann

Entwicklungen sehen

Moderne Technologien machen es mdglich, die ,Schnittstelle” der Unternehmen zum
Kunden neu zu gestalten und nicht selten fiihrt dies zu automatisierten Lésungen.

Sicherlich, tragt die zunehmende Affinitat der Kunden fir die selbstbestimmte
Nutzung digitaler Anwendungen im Alltag dem Rechnung, aber gleichzeitig wird
diese Entwicklungen auch getrieben von der Entdeckung der 6konomischen
Potentiale der Selbstbedienung im Service durch die Unternehmen.

Wird eine Serviceleistung an die Ausfihrung durch eine Maschine delegiert, so setzt
das voraus, dalf3 sich die damit verbundenen Ausfiihrungen, Anwendungen, Ablaufe
und Prozesse in einem hohen Mal} standardisieren und reproduzieren lassen, mit
dem Ziel: die Erwartung ist genau bekannt und das Resultat eindeutig definiert.

Gleichzeitig impliziert der automatisierte Service die Beteiligung des Kunden, der
teilweise oder ganz in die Nutzung involviert ist und daflr auch die entsprechenden
Kompetenzen mitbringen muf3, wie sprachliche Voraussetzungen, technisches
Verstandnis, prozessuale Logik, aber auch die nicht unwesentliche Bereitschaft es
selbst zu machen, verbunden mit der Gewil3heit es auch zu kénnen.

Mit dem ,Service aus der Maschine® kénnen die grundlegenden Bedirfnisse von
Kunden befriedigt werden. Allerdings bedarf es dazu auch an Eigeninitiative sowie
die Souveranitat im Umgang mit der Technik. Nicht zuletzt sollte das Interesse der
Kunden an der Nutzung von Selbstbedienungsservices geweckt werden.

Begeistern kann ein Unternehmen seine Kunden hingegen eher bei individuellen
Leistungen durch seine Mitarbeiter. Unternehmen sollten die Vorteile der
Automatisierung nutzen, um einfache Dinge unkompliziert bereitzustellen, an anderer
Stelle das Kundenerlebnis im Service aber personlicher gestalten.
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Erwartungen bestimmen

Die Automatisierung im Umgang mit Kunden, etwa im Kundenservice, birgt Chancen,
ist aber auch eine Herausforderung. Welche Erwartungen haben Kunden gegenuber
digitalen Angeboten? Was verstehen Kunden heute unter gutem Kundenservice? In
erster Linie winschen sie sich schnelle Antworten auf ihre Fragen und Ablaufe ohne
Zeitverlust. Automatisierung scheint die ideale Losung fur Unternehmen und deren
digitale Kontaktpunkte zu sein.

Zudem hat die Automatisierung — gerade auch vor dem Hintergrund der
Europaischen Datenschutz-Grundverordnung — im Blick auf Kundenakzeptanz
Grenzen. Aber trotz Bedenken stehen viele Kunden der Automatisierung
grundsétzlich positiv gegentber. Unternehmen sollten mutig sein und auf
automatisierte Anwendungen setzen. Aber sie sollten sich im Vorfeld mit

den Bedenken der Kunden auseinandersetzen, um dann bedarfsgerecht auf
Widerstande schnell reagieren zu konnen.

Deshalb sollten Unternehmen herausfinden, wie sich der verstarkte Einsatz von
Automatisierungstechnologien mit zunehmend héheren Automatisierungsgraden auf
die Zufriedenheit der Kunden auswirkt. Fur viele Anwendungsfalle, in denen
zunehmend mehr Automatisierung Einzug halt, kann zuné&chst ein Anstieg der
Kundenzufriedenheit festgestellt werden. Bei zu hohen Automatisierungsgraden sinkt
die Zufriedenheit jedoch zumeist stark.

Letztlich hangt die Zufriedenheit der Nutzer wesentlich von acht Faktoren ab: Dies
sind vor allem der wahrgenommene Kontrollverlust durch die Nutzer bzw.
Einschrankungen bei deren Autonomie, mdgliche Einschrankungen hinsichtlich
Privatsphare und personlicher Daten sowie der Gewinn von Nutzerfreundlichkeit
durch die Automatisierung. Auf3erdem haben die Rahmenbedingungen
Erwartungshaltung, ,Human Touch®, Transparenz, Sicherheit & Zuverlassigkeit und
Produktdesign Einflu3 auf die Zufriedenheit der Nutzer. Diese Faktoren pragen die
Interaktion mit den automatisierten Anwendungen und deren Wahrnehmung durch
die Nutzer wesentlich und haben so direkten Einfluf3 auf deren Zufriedenheit.

Am hdchsten ist die Kundenzufriedenheit bei bereits bekannten und etablierten
Anwendungsfallen wie etwa der automatisierten Navigation per Smartphone. Bei
neuen, unbekannten Anwendungen sind die Zufriedenheitswerte niedriger. Dies gilt
vor allem fir Smart Speaker, die sich zudem in dem besonders sensiblen Bereich
unseres eigenen Zuhauses bewegen und kritischer gesehen werden.

Mangelndes Verstandnis der zugrundeliegenden Technologien und die mediale
Berichterstattung sind oft Griinde fiir Bedenken, Angste und Sorgen der Nutzer: Viele
mifRtrauen der Technik, haben Angst vor (Daten-)Spionage und Hackerangriffen oder
vor finanziellen Schaden.
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Nutzen prifen

Aufgrund des wachsenden Kostendrucks und der Schwierigkeit, geeignetes Personal
zu finden, setzen immer mehr Unternehmen auf Automatisierung im Service. Oft ist
nicht klar, an welchen Stellen dabei angesetzt werden sollte.

Die Automatisierung der Kundenschnittstellen lauft nicht immer ganz reibungslos ab
und wird manchmal vom Kunden sehr schlecht aufgenommen. Dennoch sind aus
dem Alltag bereits viele Beispiele fur gelungene automatisierte Prozesse bekannt,
die auch von allen Beteiligten sehr positiv wahrgenommen werden. So gibt es zum
Beispiel an Flugh&fen schon langer die Mdglichkeit des Self-Check-Ins, der die
Ablaufe fur Fluggaste vereinfacht und den Anbietern wiederum eine Kostenersparnis
einbringt.

Es sollt zun&chst die Frage gestellt werden, welche Prozesse man unter welchen
Umstanden automatisieren kann (oder sollte) und welche besser nicht. Dazu wurden
in der Vergangenheit auch schon Modelle entwickelt, mit dem der optimale
Automatisierungsgrad einer Tatigkeit bestimmt werden kann.

Dazu lohnt es sich nochmal auf die drei Qualitatsdimensionen im Service zu
schauen: Beziehungsqualitat, Prozel3qualitdt und Ergebnisqualitat. Im Falle der
Beziehungsqualitat steht nattrlich der Mensch als Ansprechperson im Vordergrund.
Vor allem, wenn der Kunde einen hohen Anspruch an die Qualitat einer
Dienstleistung hat, werden menschliche Kommunikationspartner bevorzugt.

Dies kann sich aber nattrlich andern, wenn Prozel3- und Ergebnisqualitat durch die
Automatisierung verbessert werden konnten. Unternehmen sollten Dienstleistungen
mit hohen Qualitdtsanforderungen auf seiten der Kunden allerdings nur dann
automatisieren, wenn die Umsetzung der L6sung einen erheblichen Mehrwert im
Bereich der Prozel3- und Ergebnisqualitat bietet. Denn die Dimension der
Beziehungsqualitat erfahrt vor allem bei anspruchsvollen Dienstleistungen eine sehr
hohe Gewichtung durch den Kunden.

Wie bei der Einfiihrung neuer Technologien haufig zu beobachten, stellt sich auch im
Bereich der Automatisierung von Kundenschnittstellen haufig zunachst eine
Abwehrhaltung gegentiber der Neuerung ein. Diese Unsicherheit schlagt sich
zunachst auf die Akzeptanz der Dienstleistung nieder.

So kann eine anfangliche Abneigung der Kunden es zu Anfang erheblich
erschweren, einen automatisierten Service anzubieten. Allerdings laf3t sich auch
nachwiesen, dafd sich dieser Effekt mit der Zeit abbaut und nicht mehr existent ist,
sobald sich die neue Technologie etabliert hat.
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Der Kunde setzt normalerweise voraus, dald automatisierte Dienstleistungen
gunstiger sind, da deren Erbringung durch den Provider in der Regel mit geringeren
Kosten verbunden ist. Dennoch gibt es Szenarien, in denen auch fir automatisierte
Dienstleistungen ein hdherer Preis durchgesetzt werden kann.

Das funktioniert, wenn die Kunden einen sehr hohen Anspruch an die
Ergebnisqualitat eines Service und eine niedrige Preissensitivitat aufweisen. Wenn
das gegeben ist und die Automatisierung zusétzlich eine erheblich bessere und
schnellere Erbringung als die zuvor durch Menschen erbrachte Leistung ermdglicht,
konnen Unternehmen also durchaus auch ein Preispremium gegentiber dem nicht
automatisierten Service durchsetzen.

TIP: Lesen Sie weiter in der neuen Studie ,Service Automation!”. Weitere
Informationen sind hier zu finden: www.DieServiceForscher.de

Schulenbrooksweg 74 D-21029 Hamburg Fon: + 49 (0) 40 / 35 627 467 Fax: + 49 (0) 40/ 35 627 468 Internet: www.DieServiceForscher.de


http://www.dieserviceforscher.de/
http://www.dieserviceforscher.de/

