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Moderne Technologien machen es möglich, die „Schnittstelle“ der Unternehmen zum Kunden 
neu zu gestalten und nicht selten führt dies zu automatisierten Lösungen. 
 
Sicherlich, trägt die zunehmende Affinität der Kunden für die selbstbestimmte Nutzung digitaler 
Anwendungen im Alltag dem Rechnung, aber gleichzeitig wird diese Entwicklungen auch getrie-
ben von der Entdeckung der ökonomischen Potentiale der Selbstbedienung im Service durch die 
Unternehmen. 
 
Wird eine Serviceleistung an die Ausführung durch eine Maschine delegiert, so setzt das voraus, 
daß sich die damit verbundenen Ausführungen, Anwendungen, Abläufe und Prozesse in einem 
hohen Maß standardisieren und reproduzieren lassen, mit dem Ziel: die Erwartung ist genau be-
kannt und das Resultat eindeutig definiert. 
 
Gleichzeitig impliziert der automatisierte Service die Beteiligung des Kunden, der teilweise oder 
ganz in die Nutzung involviert ist und dafür auch die entsprechenden Kompetenzen mitbringen 
muß, wie sprachliche Voraussetzungen, technisches Verständnis, prozessuale Logik, aber auch 
die nicht unwesentliche Bereitschaft es selbst zu machen, verbunden mit der Gewißheit es auch 
zu können. 
 
Mit dem Service aus der Maschine können die grundlegenden Bedürfnisse von Kunden befrie-
digt werden. Allerdings bedarf es dazu auch an Eigeninitiative sowie die Souveränität im Um-
gang mit der Technik. Nicht zuletzt sollte das Interesse der Kunden an der Nutzung von Selbst-
bedienungsservices geweckt werden. 
 
Begeistern kann ein Unternehmen seine Kunden hingegen eher bei individuellen Leistungen 
durch seine Mitarbeiter. Unternehmen sollten die Vorteile der Automatisierung nutzen, um einfa-
che Dinge unkompliziert bereitzustellen, an anderer Stelle das Kundenerlebnis im Service aber 
persönlicher gestalten. 
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Exposé 

Mit dieser Studie werden Veränderungen im Service vorge-
stellt, die aufgrund der zunehmenden Automatisierung von 
Aufgaben, Handlungen und Prozessen Auswirkungen auf 
die Kunden haben. Die Studie umfaßt dabei Beispiele aus 
dem B2C– als auch B2B-Bereich.. 
 
Mit Hilfe dieser Studie werden Szenarien im Service aufge-
zeigt die die Erfüllung der Anliegen und Präferenzen der 
Kunden in den Mittelpunkt stellt. Dabei kann es sich um 
einen ökonomischen, ökologischen, sozialen oder kulturel-
len Kontext des Kunden handeln.  
 
Schwerpunkt der Studie bildet die Frage, welche Strategien 
und Konzepte in der Serviceautomatisierung den Bedürf-
nissen der Kunden am besten gerecht werden können. 
 
Für die Erstellung der Studie wurden zudem Neuerungen 
im Service vor dem Hintergrund einer Vielzahl moderner, 
technologischer Möglichkeiten untersucht. 
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