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Vorwort

Tradition trifft Moderne. Wenn sich
zwei leckere Pastéis de Nata (tra-
ditionelle portugiesische Puddingt-
ortchen) in einer Glasbox prasentie-
ren, die sich mit dem eigenen
Namen versehen, per App offnen
lisst, dann ist man im »Data Kit-
chen« am Hackeschen Markt, in
Berlin. Wir haben per Smartphone
bestellt und bezahlt. Sehr effizient
und, wie sich dann herausstellt,

Abbildung 1: Prof. Veronika Bellone/
Data Kitchen

auch kulinarisch gesehen ein Treffer.
Denn ein Blick hinter die Online-
Kulissen des Ende 2016 gegriindeten Automatenrestaurants offenbart, dass
sich hinter dem Konzept nicht nur eine kreative und gastronomisch erfah-
rene Management-Crew verbirgt, sondern ein Spitzenkoch fir den Genuss
in den 20 Glasboxen der Food-Wall sorgt. In der Zwischenzeit haben wir bei
einem Espresso den Tracking-Service fir die Paketsendung gecheckt, den
Mietwagen bestellt und den Wascheabholdienst fir abends avisiert.

Dann ein Stopp im Einkaufscenter Bikini Berlin, um den »Lieblings-
Pulli to go« im Adidas-Pop-up-Store »Knit for You« abzuholen.! Der »Ex-
perience-Store« setzt auf Empowerment und Co-Creation. So kann man
die Motion-Response-Projektoren, Bodyscanner und Computertische
nutzen, um in einer kreativen Laboratmosphare sein neues Lieblings-
stick zu entwerfen, das innerhalb eines Tages gestrickt wird.

Vorwort I 7

© Campus Verlag GmbH



Abbildung 2: Thomas Matla/Knit for You

Der Dreh- und Angelpunkt fiir diese Serviceleistungen ist unser Smart-

phone. Damit buchen wir, geben Bestellungen auf, bezahlen und starten

digitalisierte Zugangs- oder Produktionsverfahren. Alles keine Zukunfts-

visionen, sondern schon heute Realitit. Unser Verhalten gleicht sich ihr

schnell an. Manche Dienstleistungen werden durch die Digitalisierung

Abbildung 3: Handy an der
Food-Wall

Uberfliissig, andere mussen inhalt-
lich oder im Prozess neu gedacht und
modifiziert oder vollkommen neu
erfunden werden. Wir mochten mit
unserem Buch genau darauf eingehen
und Thnen Anregungen sowie konkrete
Hilfen geben, wie Sie Thre Zukunft mit
Dienstleistungsmarketing bestmoglich
gestalten konnen.

Im ersten Teil dieses Buches geht es
um Inspirationen. Wie wirken sich
Digitalisierung, kinstliche Intelligenz
(KI) und Robotik auf Gesellschaft und
Wirtschaft aus? Wie verandert sich der
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Dienstleistungssektor und wie das Dienstleistungsmarketing unter diesen
Einfliissen? Mit dem Aufzeigen von Effekten, die aus diesen Veranderun-
gen resultieren, mit Tools fiir die eigene Standortbestimmung und der
Vorstellung von neuen Geschaftsmodellen wollen wir IThnen Impulse fiir
Ihr Unternehmen geben. Dabei gehen wir auch auf Franchising ein, auf
die Marktentwicklungs- und Marktdurchdringungsstrategie, die Indivi-
dualisierung und Standardisierung bestmoglich vereint.

Der zweite Teil ist der Strategie gewidmet. Hier werden Thnen ver-
schiedene Wege zur Zielsetzung und Zielerreichung vorgestellt. Aufgaben
werden detailliert beschrieben sowie Reflexionsfragen fiir Ihr Dienstleis-
tungsmarketing gestellt. Original-Statements von kleinen und mittelstan-
dischen Dienstleistungsanbietern, Spotlights von ausgesuchten Firmen,
eigene Erfahrungsberichte und Tipps aus unserem Beratungsbusiness
zeigen Thnen auf, wie Sie sich mit Threm Unternehmen auf eine schnell
verandernde Dienstleistungslandschaft einstellen konnen.

Den dritten Teil bilden unsere Werkzeuge. Hier steht Praxis- und Nut-
zenorientierung an erster Stelle. Wir haben Thnen die aus unserer Sicht
besten Dienstleistungsmarketing-Werkzeuge herausgesucht und stellen
Ihnen die Arbeitsweise damit vor. So konnen Sie schnell, einfach und
zielgerichtet Thre Dienstleistungsqualitdt verbessern, neue Potenziale er-
kennen und Ihr Dienstleistungsangebot entwickeln.

Wir wiinschen Thnen viele Inspirationen und nahrhafte Erkenntnisse
fur eine erfolgreiche Zukunftsgestaltung Ihres Dienstleistungsunterneh-

mens.

Veronika Bellone und Thomas Matla
Januar 2018, Zug/Schweiz

Vorwort I 9

© Campus Verlag GmbH



© Campus Verlag GmbH



Teil |

INSPIRATIONEN

© Campus Verlag GmbH



© Campus Verlag GmbH



Veranderungen in der Welt
der Dienstleistungen

Die Szenarien fur die Arbeit der Zukunft gehen prinzipiell in zwei gegen-
laufige Richtungen. Desaster durch eine massenhafte Arbeitslosigkeit ei-
nerseits. Kreatives Neuerfinden von Jobs andererseits. Wir mochten Thnen
anhand ausgewihlter Studien und Beobachtungen beide Tendenzen vor-
stellen.

Die Sicht der Jobvernichter: Pessimistische Studien gehen von der digi-
talen Arbeitsmarktrevolution aus, die in erster Linie Jobs vernichtet und
uns Menschen branchentibergreifend zu Sklaven von kianstlicher Intel-
ligenz und Robotik werden lasst. Von Massenarbeitslosigkeit, Massen-
armut und sozialen Verwerfungen ist die Rede. Die zu den Vereinten
Nationen (UN) gehorende Internationale Arbeitsorganisation (ILO)
prophezeit in threm Jahresbericht 2015 eine weltweit steigende Arbeits-
losigkeit bis 2019 von heute rund 200 auf 212 Millionen Menschen.? Im
Zuge dessen werden zwar auch zahlreiche neue Arbeitsplatze entstehen,
die allerdings nur geringfiigig von denen besetzt werden koénnen, die
arbeitslos geworden sind.’ Die Studie von McKinsey, im Januar 2017 ver-
offentlicht, prognostiziert einen Wegfall von Arbeitsstunden durch Au-
tomatisierung von 50 Prozent bis ins Jahr 2055.* Die Szenarien umfassen
nicht — wie man annehmen konnte — vor allem die Produktion, sondern
gleichermaflen den Einzelhandel, Verwaltungen und Dienstleistungen.
Denn gerade in den Bereichen Verwaltung und Dienstleistungen hat bis-
lang wenig Automatisierung stattgefunden. Auch die kreativ und sozial
ausgestalteten Dienstleistungsbereiche wie Journalismus, Beratung, Bil-
dung und Pflege sind nicht ausgenommen. 2014 wurde der erste Text
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mittels kiinstlicher Intelligenz geschrieben. Ein Journalist der Los Angeles
Times nutzte dafiir den Algorithmus Quakebot.’ 2017 stellte ein Stutt-
garter Start-up namens Aexea die Software AX Semantics vor, die 10 Mil-
lionen Texte in einer Stunde erstellen und in 22 verschiedene Sprachen
tbersetzen kann.®

Selbst musikalische Kompositionen konnen heute schon von smarter
Software kreiert werden. Und das ganz personlich. Mit der App »Aito-
kaiku« konnen wir unsere Schritte und Sinneseindriicke im Alltag in
eigene Klangfolgen verwandeln. So lasst sich zum Beispiel auch die ei-
gene Joggingstrecke musikalisch tbersetzen und mit anderen teilen
(http:/aitokaiku.com). Das alles ohne eigenes musikalisches Know-how
und aktuell noch gratis.

Was machen diese Entwicklungen mit dem sozialen Gefige? Die
menschliche Arbeitskraft kann nicht nur leichter durch Automatisierung
ersetzt werden, auch der Graben zwischen Einkommens- und Vermogens-
verteilung wird tiefer. So verdffentlichte die internationale Hilfsorgani-
sation Oxfam zum Auftakt des Weltwirtschaftsforums 2017 in Davos eine
Studie, die aufzeigt, dass die acht reichsten Milliardare zusammen mehr
Vermogen besitzen als die gesamte armere Halfte der Weltbevolkerung. In
Geldwerten ausgedrickt stehen 426,2 Milliarden US-Dollar der Summe
von 409,1 Milliarden US-Dollar gegeniiber (2016).” Vier davon, namlich
Bill Gates (Microsoft), Jeff Bezos (Amazon), Mark Zuckerberg (Facebook)
und Larry Ellison (Oracle), sind mit digitalisierten Geschiftskonzepten
zu Milliardaren geworden und haben die Kommunikation revolutioniert
respektive mit Amazon ganze Branchen umgewalzt.

Gemif$ einer Reichtumsstudie des Versicherungskonzerns Allianz
stieg das globale Brutto-Geldvermogen im Jahr 2016 um 7,1 Prozent auf
169,2 Billionen Euro (2015 waren es 4,7 Prozent). Es sind vor allem die
Schwellenlander, die das starkste Vermogenswachstum verzeichnen, allen
voran China, das mit 30 Prozent zum weltweiten Vermogenswachstum
beitragt. Trotz dieser Aufholtendenzen wird deutlich, dass die Vermogen
weltweit sehr unterschiedlich verteilt sind. Betragt das Netto-Geldver-
mogen eines Nordamerikaners im Schnitt rund 168130 Euro, liegt es
bei einem Deutschen bei circa 50000 Euro, und ein Osteuropaer kommt
gerade noch auf 4150 Euro. Afrika als drmster Kontinent wurde in dieser
Studie gar nicht erfasst.®
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Aber auch innerhalb der Linder wird die Schere zwischen Arm und
Reich grofer. Auf der Strecke bleiben in der Regel ungelernte Arbeits-
krifte, Niedriglohnarbeiter, Arbeitnehmer, die iberwiegend Routine-
tatigkeiten ausfihren. Bei zunehmender Automatisierung von Arbeits-
platzen werden diese Jobs ersetzt. Die Chancen fiir die Betroffenen auf
Umschulung sind hier aufgrund fehlender Qualifikationen und mangeln-
der wirtschaftlicher Moglichkeiten zusatzlich prekar.

Experten gehen jedoch von einem wesentlich grofferen Kahlschlag im
gesamten Arbeitsmarkt aus. Der Europa-Chef der Unternehmensbera-
tung A.T. Kearney, Martin Sonnenschein, prognostiziert, dass in den
kommenden 20 Jahren die Halfte der heutigen Arbeitsplitze in Deutsch-
land durch Roboter ersetzt wird” Dieser Prozess wird sich durch alle Be-
rufsgruppen ziehen. Schon heute sammeln Chatbots bankentbergreifend
Daten der Nutzer, bereiten diese auf und geben Tipps fir Finanzanlagen.
Laut einer Studie des Digitalverbandes Bitkom nutzen 70 Prozent aller
Deutschen Online-Banking, und 36 Prozent davon verwenden dafiir
ihr Smartphone.” Die deutschen Banken haben 2016 rund 2,9 Prozent
der Stellen abgebaut, das sind 18150 Arbeitsplatze. Zum Vergleich: 1996
gab es 769 800 Mitarbeitende im Kreditgeschift, 2016 waren es nur noch
609100 Beschiftigte." Allein die Deutsche Bank schloss 2017 gut 188 Fi-
lialen in Deutschland.”

Selbstfahrende Autos, Busse, Bahnen und Erntemaschinen sind bereits
im Einsatz. Geschaftskonzepte, die den 3-D- und 4-D-Druck fir die in-
dividualisierte Herstellung von Medikamenten, Textilien oder Mobeln
nutzen, schalten vielfach den Zwischenhandel aus und bedienen direkt
die Konsumenten. Was frither die Fernuniversitit ermoglichte, das Selbst-
studium von zu Hause aus, kann heute die Open University mit Online-
Vorlesungen und -Diskussionen haufig fir weniger Geld oder sogar
kostenfrei anbieten, rund um die Uhr. All diese Losungen sind in der
Lage, hochste Effizienz zu bieten. Sie entwickeln sich weiter. Die rasche
Verarbeitung und Zurverfigungstellung von Daten, verbunden mit einer
zunehmenden Lernfahigkeit, macht kiinstliche Intelligenz zum grofiten
Wettbewerber gegentiber den menschlichen Kapazitaten.
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SPOTLIGHT %

Automatisierung pur

Der taiwanesische Apple-Zulieferer Foxconn will seine Fabriken
fast ganzlich auf Robotik umristen. Der Konzern beschaftigt mehr
als eine Million Menschen, die zum Beispiel Teile fiir iPhones und
Galaxy-Handys bauen. Die gesamte Transformation soll in drei
Phasen erfolgen. In der ersten Phase sollen »Foxbots« (von Foxconn
eigens hergestellte Roboter) vor allem Tatigkeiten ibernehmen, die
menschliche Mitarbeiter nicht ausfithren wollen oder die zu gefihr-
lich sind. In Phase zwei werden ganze Produktionslinien automati-
siert, wie es heute schon in einigen Fabriken der Fall ist. Und in
der dritten Umstellungsphase dann schlieflich ganze Fabriken. Die
wenigen, von Menschen besetzten, Arbeitsplatze werden in den Be-
reichen Produktion und Logistik sowie in der Uberwachung von
Robotern gesehen.®

Sicht der Jobentwickler: Optimistischere Studien bestatigen zwar
ebenfalls den digitalen Einzug in alle Berufssparten, sehen aber in der
Kooperation von Mensch und Maschine wesentliche Vorteile und neue
Chancen. So konnten laut Alison Sander, von der Boston Consulting
Group, Berufsprofile entstehen wie Anti-Alterungsspezialist, Autor fir
Geschichten in virtuellen Realitaten, Nostalgologen, Haustierpsychologe
und dazu alle Arten von Computer- und Software-Spezialisten bis hin zu
Wartungs- und Reinigungsfachkriften fir Roboter.” Bestehende Berufs-
profile werden sich den gesellschaftlichen Veranderungen anpassen. Die
neuen Bauern sind dann in den Stidten zu finden. Urban Gardening,
vertikale Farmen und stddtische Bienenzuchten erfordern landwirt
schaftliche Kenntnisse sowie Architektur- und Ingenieurverstindnis. Up-
cycling-Designer verwerten Abfallprodukte, und die Klima- und Sanitér-
techniker werden sich Kenntnisse der Bionik zunutze machen. Uberhaupt
werden Umwelt- und Cleantech-Berufe zunehmen, aber Fihigkeiten und
Kenntnisse aus anderen Branchen erfordern, um ganzheitliche Losungen
zu entwickeln.
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In einer stark automatisierten Welt werden aber auch handwerkliche
Berufe wieder eine Renaissance erleben. Denn jeder Trend erzeugt einen
Gegentrend, wie wir es bereits in unserem Praxisbuch Trendmarketings ge-
schildert haben. Manufakturen, Gartnereien, Reparaturbetriebe werden,
wenn sie ihr authentisches Potenzial ausschopfen, zu Sehnsuchtsorten
in einer von Maschinen dominierten Welt. Bereits heute lasst sich eine
Wiederbelebung vieler traditioneller Herstellungsverfahren in verschiede-
nen Gewerben feststellen. Ob alteingesessene Familienunternehmen oder
Start-ups, »handmade« als Kontrapunkt zur Massenproduktion ist im
Kommen. Hier steht der Mensch mit seiner Liebe zum Detail und dem
schopferischen Sinn im Zentrum, mit und ohne technologische Hilfs-
mittel.

SPOTLIGHT

O

Die Kuka AG (1898 in Augsburg gegriindet) hat bereits 1973 den welt-
weit ersten sechsachsigen Industrieroboter namens Famulus fiir die

Mensch-Roboter-Kollaboration bei Kuka

Automobilindustrie entwickelt und gefertigt. Er war damit der erste
Industrieroboter des Maschinenbauunternehmens Kuka. Es folgten
weitere Roboterentwicklungen sowie automatisierte Produktions-
16sungen fiir die Automobilbranche, die Medizin- und Solartechnik
sowie die Luft- und Raumfahrtindustrie. 2014 hat Kuka den ersten
fur die Mensch-Roboter-Kollaboration zugelassenen Roboter LBR
iiwa entwickelt, der keine Trennung von automatisierten und ma-
nuellen Arbeitsplitzen erfordert.”® Als erster sensitiver Roboter er-
ganzt er menschliche Fahigkeiten, die sehr belastend sind, wie zum
Beispiel Uber-Kopf-Arbeiten oder das Heben von schweren Lasten.
Gemafd Kuka werden dadurch nicht nur die Mitarbeiter entlastet,
sondern auch vor moglichen Verletzungen beim Produktionspro-
zess geschitzt. Die Produktion kann flexibler erfolgen und steigert
durch hochwertigere Ausfithrungen die Produktivitat.”

Videos von Kuka oder unter Beteiligung von Kuka-Robotern
zeigen immer wieder das Zusammenspiel von Mensch und Robo-
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ter in aufmerksamkeitsstarker Weise. So spielt der Tischtennisprofi
Timo Boll, der weltweit als einer der kliigsten Taktiker des Spiels
gilt, gegen Kuka-Roboter (https://youtu.be/tI[JME8-au8). Der Kom-
ponist Nigel Stanford zeigt in dem Musikvideo »Robots Vs. Music«
aus dem Album Automatica eine beeindruckende Performance
(https:/nigelstanford.com/Automatica). 2016 hat die chinesische
Midea Group die Kuka AG tbernommen. www.kuka.com

Die Jobperspektiven fiir den Dienstleistungsbereich sind wesentlich aus-
sichtsreicher als in Industrie und Gewerbe. Das zeigen auch die Entwick-
lungen der vergangenen Jahrzehnte. Bereits seit den 1970er Jahren war der
Ausbau des Dienstleistungssektors der hauptsichliche Motor des Wirt-
schaftswachstums in den Industrielindern. In Deutschland und Oster-
reich liegt der Anteil des tertidren Wirtschaftssektors (Dienstleistungen)
bei rund 70 Prozent. In der Schweiz sind fast 76 Prozent der Erwerbs-
tatigen in Dienstleistungsbereichen tatig. Damit hat sich der Sektor seit
1960 mit einem Anteil von 39 Prozent fast verdoppelt.

Hinzu kommt, dass neben den »reinen« Dienstleistungsberufen immer
mehr Services auch von Handelsunternehmen und Produktionsbetrieben
angeboten werden, um sich neue Standbeine aufzubauen und von den
Mitbewerbern abzuheben. Services als Briicke oder Filter in der Kunden-
beziehung. Es gibt heute kaum Angebote, die als reine Sach- oder als
reine Dienstleistungen vertrieben werden. Der Supermarkt bietet einen
Heimlieferdienst und eigene Gastronomie, das Sportgeschaft den Fitness-
coach und der Kichenmaschinenhersteller Kochkurse. Parfiimerien bie-
ten Stylingkurse. Schuh- und Buchhindler integrieren Café-Ecken, um
die Produktattraktivitit und Verweildauer im Geschift zu erhéhen. Um
Autos zu verkaufen, werden zur Finanzierung, Versicherung und An-
meldung diverse Dienstleistungen erginzend angeboten. Caféketten ver-
kaufen Becher mit ihrem Logo, und Friseure erweitern das Geschaft mit
Plegeprodukten und wollen damit die Kundenbindung stirken. Auch
Investitionsgiiter, seien es Roboter oder anderweitige Maschinen, EDV-
Anlagen oder 3-D-Drucker werden in der Regel mit komplementaren Ser-
vices wie Schulungen und Wartungsleistungen vertrieben. Die Grenzen
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verschwimmen. Im Umbkehrschluss heif$t das auch: Die Konkurrenz ist
heute nicht mehr nur in der eigenen Branche zu finden, sondern kann
sich aus vollkommen neuen Geschaftsfeldern heraus entwickeln (lesen Sie
hierzu auch Die neuen Hybriden).

Heute geht es um ganzheitliche Losungen, die den Kunden einen
hochstmoglichen Nutzen, verbunden mit Attraktivitit und Convenience
bieten. Aber wo ansetzen? Wo sind zusitzliche Services sinnvoll? Wie
kann man einen Dienstleistungsauftrag auf eine neue Ebene bringen?
Sollen Serviceleistungen von Menschen oder Maschinen oder in kollabo-
rativer Zusammenarbeit ausgefiihrt werden? Diese und andere Aufgaben
bearbeitet und 16st das Dienstleistungsmarketing. Wir mochten nachfol-
gend auf die Besonderheiten von Dienstleistungen und damit auf die Ent-
wicklung des Dienstleistungsmarketings eingehen. Das ermoglicht uns,
Thnen in spateren Kapiteln aufzuzeigen, welche bewahrten und neuen
Strategien und Werkzeuge im Dienstleistungsmarketing zur Verfiigung
stehen und wie Sie diese zur Entwicklung, Uberprifung und Optimie-
rung am besten einsetzen kénnen.

Dienstleistungen im digitalen Zeitalter

Wenn die Digitalisierung als Megatrend zahlreiche Branchen unter Druck
setzt, dann ist es hochste Zeit, IThr Geschiftskonzept zu tberprifen und
in Threm Unternehmen auszutarieren, wie Sie Ihr Dienstleistungsange-
bot optimieren oder gar revolutionieren konnen, um sich zukinftig am
Markt besser zu behaupten.

Wir mochten Sie dafiir zuerst auf eine Entdeckungstour durch ver-
schiedene Trends und Einflisse mitnehmen, die die Dienstleistungen
verandern. Damit wollen wir Thre Wahrnehmung fir Verinderungs-
potenziale schirfen. Wir gehen dazu auch auf die Bereiche Handel und
Produktion ein, da dort vermehrt Dienstleistungen als Mehrwerte fir die
Beratung und Wartung eingesetzt werden.

Das Science-Fiction-Genre

Science-Fiction-Filme zeigen oftmals, woran in der Wissenschaft, vor
allem im militarischen Bereich, geforscht wird, und welchen Einfluss die
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Ergebnisse auf die Zukunft nehmen konnen. Ebenso werden die Auswir-
kungen von Megatrends wie Globalisierung, demografischer Wandel oder
Nachhaltigkeit in verschiedenen Szenarien dargestellt. Fir das futuristi-
sche Erscheinungsbild des Filmgenres werden hiaufig Produkte des Alltags
kreiert, neue Transport- und Kommunikationsmoglichkeiten und vieles
mehr, die vielfach in einer adaptierten Form irgendwann auf den Markt
kommen. So war der aufklappbare Communicator aus der alten Star-Trek-
Serie Vorbild fiir das erste Mobiltelefon von Motorola. Steven Spielberg,
US-amerikanischer Filmregisseur, Filmproduzent und Drehbuchautor
von bekannten Filmen wie E. T. — Der AufSerirdische, Jurassic Park, A.I. —
Kiinstliche Intelligenz, stellte fir den Minority Report (2002) ein Team von
20 Wissenschaftlern zusammen, das in Firmen- und Forschungslaboren
nach den neuesten Trends recherchierte. So entstand auch das von Lexus
entwickelte Magnetauto, das mit Brennstoffzellen angetrieben wird, iber
biometrische Sicherheitsfeatures verfigt und die Wande hochfahren
kann. Allerdings setzen sich manche Erfindungen nicht durch, auch wenn
sie durchaus interessante, nachhaltige Impulse setzen konnten, denn einen
voll funktionsfahigen Magnetmotor hat bereits der Schleswig-Holsteini-
sche Maschinenbauer Friedrich Liling im Jahre 1954 gebaut.” Es folgten
weitere Forscher und Erfinder, die bis heute Versionen von Magnetmoto-
ren als Alternative zu elektro- und benzinbetriebenen Kraftfahrzeugen
ausgetiiftelt haben. Eine andere — in Entwirfen dargestellte — Vorform
zeigt die spater realisierte Smartwatch in Minority Report.

Robots, Hubots und Cobots

Die Mensch-Maschine-Thematik hat in der Buch- und Filmbranche, spe-
ziell im Science-Fiction-Genre, eine lange Tradition. Mal ist die Maschine
dabei ein Freund, mal ist sie Gegenspieler. Zu den wegweisenden Ver-
tretern, die das Genre gepragt haben, zihlt Isaac Asimov, ein russisch-
amerikanischer Biochemiker, Sachbuch- und Science-Fiction-Autor, der
in seiner Erzahlung Runaround (1942) drei Grundgesetze der Robotik
postuliert hat:

»1. Ein Roboter darf keinen Menschen verletzen oder durch Untitigkeit
zu Schaden kommen lassen.
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2. Ein Roboter muss den Befehlen eines Menschen gehorchen, es sei denn,
solche Befehle stehen im Widerspruch zum ersten Gesetz.

3. Ein Roboter muss seine eigene Existenz schitzen, solange dieser Schutz
nicht dem ersten oder zweiten Gesetz widerspricht.« (Zitat aus dem
Online-Magazin www.roboterwelt.de).

Diese hierarchisch aufgebauten Gesetze bildeten nicht nur den Hinter-
grund fiir weitere Romane von Asimov, sondern gelten seither als Faust-
regel fiir das, was und wie ein Roboter sein sollte. Wenn sich auch der mi-
litarische Einsatz von Robotern einer anderen Mission verschrieben hat.
Aber bleiben wir noch beim Film. Kunst und Kultur bilden den Spiegel
der Gesellschaft, gerade im Bereich Science-Fiction. Hier werden wissen-
schaftliche, wirtschaftliche und umweltbezogene Entwicklungen aufgegrif-
fen und in die Zukunft skaliert. Haufig als »Social Fiction« bezeichnet,
werden Visionen aufgrund heutiger Tendenzen wie Uberbevolkerung, Kli-
makatastrophen und Dekadenz als distere Zukunft mit Weltuntergangs-
szenario gezeigt. Weit verbreitete Angste, wie die totale Uberwachung durch
eine digitalisierte Welt, die Unterwerfung der Menschen durch Roboter und
Androiden oder das Szenario, durch die immer groler werdende Schere von
Privilegierten und Ausgestoenen das Leben als Outlaw fristen zu miissen,
sind zentrale Handlungsstrange vieler Filme. So auch im Film Blade Runner,
der 1982 in die Kinos kam und mittlerweile zum Kultfilm mutiert ist. Er zahlt
in Bezug auf die Stadtvisionen — neben Metropolis von Fritz Lang — zu den
einflussreichsten Filmen, weil er aufgrund vorgenannter dusterer sozialer,
wirtschaftlicher wie 6kologischer Prognosen in einer vertikalen Stadt spielt.
Urbanisierung total mit »megalomanen« (groffenwahnsinnigen) Wolken-
kratzern, fliegenden Autos, omniprasenter Werbung in einem dauerverreg-
neten Los Angeles. Darin mutiert sind auch die Menschen, die in Form von
Replikanten (ktnstlichen Menschen) neue Kolonien im All urbar machen
sollen, da die Erde keine lebenswerte Zukunft mehr verspricht. So tbertrie-
ben und utopisch dies auch klingen mag, einiges hat durchaus schon 2018
realistischen Charakter. Abgesehen von global vorhandenen Umwelt- und
Gesellschaftsproblemen haben kiinstliche Intelligenz und Robotik in diver-
sen Branchen Einzug gehalten. Der Nachfolgefilm, Blade Runner 2049, setzt
die Prognosen fort und zeigt das Leben, wie es nach dem Zusammenbruch
der Okosysteme aussieht. Er thematisiert vor allem das Mensch-Maschine-
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Verhaltnis. Die Replikanten im Film sind mit einem groferen Repertoire
an geistigen und physischen Qualititen ausgestattet als ihre menschlichen
Protagonisten und ebenso in der Lage, eigene Emotionen und Ambitionen
zu entwickeln. Fir die visuellen Effekte im Film wurde 2018 tbrigens der
Deutsche Gerd Nefzer mit einem Oscar ausgezeichnet.”

Auch die schwedische Serie Real Humans (2012-2014) stellt mensch-
liche Roboter, sogenannte Hubots (Human Robots) in den Mittelpunkt
der Handlung und thematisiert dabei, was Menschlichkeit ausmacht und
was wir Robotern zugestehen. Was geschieht, wenn Hubots zur Konkur-
renz am Arbeitsplatz und im Privatbereich werden? Hubots sind immer
nett, fithren Befehle aus, sie pflegen Senioren, lesen Kindern vor, horen
zu, widersprechen nicht, tbernehmen klaglos den Haushalt und stehen
fur Liebesdienste zur Verfiigung. Sie konnen alles, was Menschen konnen,
nur ohne zu sindigen, ohne zu liigen, ohne geldgierig zu sein. Sie haben
eine alterslose, anmutige Erscheinung und benétigen lediglich neben der
adaquaten Programmierung etwas Strom. Die Serie war ein Erfolg, weil
sie gesellschaftsrelevante und ethische Fragen aufwarf und die Normalitit
der Computermenschenwelt aufgezeigt hat.

SPOTLIGHT %

Der Uncanny-Valley-Effekt

Der Verkaufsroboter »Pepper«® erzeugt
mit seinem leicht kindlichen Aussehen,
durch die groffen Augen und den wei-
Ben, unschuldigen Korpus Vertrauen.
Der TestRoboter »Myon« besitzt da-
gegen kein ubliches, menschenihn-
liches Gesicht. Dieses besteht aus einer
Kamera. Seine kleine Gestalt wirkt aber
ebenso einnehmend und sympathisch.

Ganz anders verhalt es sich beim

“ |
Abbildung 4: Prof. Veronika Social Robot »Educational Partner«
Bellone mit Myon von Panasonic. Dieser kommt in Form
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eines Balls daher. Er soll Kindern beim Lernen helfen. Das erscheint
zwar durchaus gewohnungsbediirftig, wirkt aber dennoch spiele-
risch und amusant. Alle drei Versionen sind als kiinstliche Roboter,
also Maschinen, erkennbar.

Die Akzeptanzliicke

Masahiro Mori, ein japanischer Roboteringenieur, beschrieb den
Effekt des »Uncanny Valley« — der Akzeptanzlicke. Eigentlich
konnte man davon ausgehen, dass menschenihnliche Roboter von
Menschen am ehesten akzeptiert werden. Mori bewies aber das Ge-
genteil. So werden hochabstrakte, vollig kiinstliche Figuren mit-
unter sympathischer und akzeptabler empfunden, weil sie einer ei-
genen Gesetzmifigkeit unterworfen sind. Sie werden als Maschine
erkannt.

Abbildung 5: Social Robot »Educational Partner« von Panasonic

Ein menschenahnlicher Roboter dagegen wird mit den eigenen,
menschlichen Maf$stiben gemessen und verglichen. Abweichendes
oder abnormes Verhalten wird als Mangel gewertet und stofSt haufig
auf Ablehnung*
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Robotik in der Industrie

Roboter sind im Industrie-, Bau- und Pflegebereich den physischen
Kriften der Menschen weit tiberlegen. Laut des Weltbranchenverbandes
International Federation of Robotics (IFR) werden bis 2019 mehr als
1,4 Millionen neue Industrieroboter rund um den Globus installiert, wo-
durch die Gesamtzahl auf 2,6 Millionen Einheiten steigt. Im havarierten
japanischen Kernkraftwerk Fukushima helfen Avatar-Kampfmaschinen
bei den Aufraumarbeiten.”? Bei der Gestaltung der Maschinen war abri-
gens der amerikanische Designer Vitaly Bulgarov beteiligt, der Roboter
fur Filme wie Terminator, RoboCop und Transformers geschaffen hat.” Im
Sommer 2017, mehr als sechs Jahre nach dem Ungliick, konnte erstmals
ein Unterwasserroboter geschmolzenen Brennstoff lokalisieren. Fiir die
Bergung des strahlenden Mills war das die entscheidende Voraussetzung.
Die Kosten der bisherigen sechs Jahre Arbeit beliefen sich dabei auf rund
2 Millionen Euro taglich.* Industrieroboter haben mittlerweile nicht nur
in der Produktion der Konzerne Einzug gehalten, auch KMU ziehen nach.

SPOTLIGHT ﬁ

ARC - das Automatisierungs- und Robotik-Center

Kooperation ist der Schliissel fur Synergien und fir Vorsprung.
In Deutschland - genau genommen im Westmunsterland, Kreis
Borken — haben sich mehrere kleine und mittlere Unternehmen
im Maschinen- und Anlagenbau, in der Holz-, Metall- und Kunst-
stoffverarbeitung mit Hochschulen zu einem Netzwerk zusammen-
geschlossen. Das Kompetenznetzwerk ARC (Automatisierungs- und
Robotik-Center), vom Bundesministerium und einem Finanzinsti-
tut gefordert, entwickelt in gemeinsamer Arbeit intelligente, das
heifit selbstlernende Robotertechnik. Zu den erklarten Zielen zahlt
unter anderem, dass durch komplementire Kompetenzen der Netz-
werkpartner Pooling-Effekte entstehen, sowohl in der Finanzierung
neuer Verfahren, als auch in der Produktion, die es KMU ermog-
licht, Robotik fiir kleine LosgrofSen einzusetzen.
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So wurde im Frithjahr 2017 der »sehende« Roboter fiir Schweif3-
arbeiten und fir die Fleischverarbeitung vorgestellt. Die Cleverness
der technologischen Kombination von individueller Bildverarbei-
tung mit flexibler Robotik macht diesen Roboter in seinen Entschei-
dungen menschenautonom. Hilfe benotigt er, wenn das Blickfeld
der 3-D-Kamera-Linse verunreinigt wird oder die Lichtverhaltnisse
schlecht sind. Dann schickt der Roboter eine E-Mail an den zustan-
digen Mitarbeiter.” www.arc-wfg.de

Solche Kooperationsnetzwerke zur optimalen Ressourcennutzung gibt
es zunehmend auch unter Einbindung ganz diverser Teilnehmer. Das
Zentrum fir Innovation und Griindung an der TU Miinchen (Unter-
nehmerTUM) bietet unter anderem mit Europas grofter offentlich zu-
ganglicher Hightech-Werkstatt »Maker Space« einen Ort, um Ideen und
Innovationen in Form von Prototypen und Kleinserien zu realisieren.
Auf 1500 Quadratmetern, ausgestattet mit 80 Hightech-Maschinen und
siecben Tage die Woche gedffnet, werden ambitionierte Start-ups, Do-
it-yourself-Aktive und kreative Menschen angesprochen. Die Mitglied-
schaftsmoglichkeiten sind den verschiedenen Profilen angepasst und
reichen vom Gasteausweis zur ersten Inspiration tber eine Tageskarte
zur Herstellung eines schnellen Prototyps bis zu dauerhaften Losungen
(www.maker-space.de).

Effekte durch Robotik in der Industrie:

e Arbeitssicherheit,

e 24-Stunden-Einsatz,

* neue Einsatzmoglichkeiten,

e Kosteneffizienz in der Produktion und

¢ im Erstellen von Prototypen und Kleinserien.
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Robotik in der Gastronomie

Unternehmensketten im Franchising, deren Kern die Standardisierung
von Prozessen und Erfolgsfaktoren bildet, setzen Roboter bereits viel-
faltig ein. Effizienz- und Attraktivitdtssteigerung sind dabei die Treiber.
Das US-amerikanische Fast-Food-Franchise-System Zaxby’s (www.zax-
bys.com) optimiert mit dem System »Hyperactive Bob« im Hintergrund
schon lange, wie viele andere Fast-Food-Ketten auch, die Prozesse beziig-
lich Bestellung, Wareneinsatz und Timing durch stetige Informations-
erfassung und Auswertungen von Kundendaten. Im sichtbaren Teil neh-
men Roboter Gaste in Empfang und unterstiitzen den Inhouse-Service.
Auch die Kette Pizza Hut setzt in Shanghai auf Roboter-Servicekrifte
namens Casper und setzt interaktive Touchscreen-Tische ein, auf denen
Restaurantbesucher individuelle Pizzen kreieren und bestellen konnen.
Die kindlich anmutenden Roboter sorgen dabei nicht nur fir Enter-
tainment, sondern strukturieren gleichzeitig den Restaurantbetrieb: Bei
hohen Besucherzahlen wirken sie durch ihre gleichbleibend freundliche
Art ausgleichend und dimpfen durch die Begleitung zu den Tischen die
Hektik. Fir die Wartezeit werden weitere digitale Gadgets wie Spiele-
Apps angeboten.*

Zume Pizza, ein Start-up aus dem Silicon Valley, ist kein tblicher
Pizza-Bringdienst. Ahnlich einer Produktionsstraf$e in der Autoindus-
trie werden hier Pizzen in verschiedensten Ausfiihrungen — von gluten-
frei Gber vegetarisch bis hin zu stylish — von Robotern hergestellt. Ein
menschlicher Pizzaiolo ist der FlieBbandtatigkeit zugeschaltet und unter-
stitzt beim Belegen der Teigfladen, ansonsten tbernehmen Martha und
Bruno, wie die mechanischen Kollegen heiffen, das Regiment. Bruno, der
»Doughbot« (Teigroboter) ist ein Industrieroboter aus dem Hause ABB.
Fur die Auslieferung gibt es sechs Zume-Pizza-Fahrzeuge in der Grofle
von Fed-Ex-Lieferwagen. Ausgestattet mit Dutzenden von Ofen, konnen
Pizzen frisch und in groen Mengen ausgeliefert werden. Uber Predictive
Technology - eine Technologie, die tber die Korrelation grofSer Daten-
mengen tber Kunden, Produktvorlieben, Zeiten und besondere Events
Voraussagen zur Absatzmenge treffen kann — werden Produktion und
Einsatze von Mitarbeitern geplant. Denn letztere gibt es vor allem in
der Logistik und im kreativen Bereich der Angebotsentwicklung. Fir
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Julia Collins, CEO bei und Mitgriinderin von Zume Pizza, tberneh-
men Cobots (kollaborative Roboter/Zusammenarbeit von Mensch und
Maschine) eine wichtige Funktion, wenn es darum geht, Menschen von
langweiligen und korperlich anstrengenden Titigkeiten zu entlasten. Sie
sicht die Unterstiitzung tiber Robotik und kiinstliche Intelligenz als wert-
volle Erginzung und optimale Handlungsbereitschaft gerade in der Aus-
lieferung. Warenverlust minimieren und Auslieferung optimieren sind
ihre Maximen.”

Tipp

Zume-Pizza-Kanal auf YouTube gibt einen guten Uberblick tber
die Neuerungen und zusitzlich noch die Website von Zume Pizza
https://zumepizza.com.

Domino’s Pizza mit tiber 2000 Stores weltweit sieht sich selbst als Vorrei-
ter in Sachen Gastronomietechnik. Ob Eyetracking — also der Bestellung
per Augen — oder Auslieferung per Drohnen und Roboter, das US-ame-
rikanische Franchise-Unternehmen ist ganz vorne mit dabei. Seit 2016
setzt Domino’s Pizza autonome Lieferroboter namens »DRU« (Domino’s
Robotic Unit) in Australien ein. Seit 2017 »disen« die selbstfahrenden
kleinen Kollegen mit durchschnittlich 3,6 Kilometern pro Stunde auch
durch Amsterdam und Hamburg. Ist der Roboter mit seinen Pizzen am
Ziel angelangt, erhilt der Kunde eine Nachricht auf sein Smartphone.
Per App sendet dieser ein Kommando an den Roboter, damit sich der
Deckel 6ffnet. Domino’s Pizza setzt wie viele Unternehmen heute auf
die Kooperation mit Start-ups, die das technologische Know-how ein-
bringen. Bei den Drohnen ist es in diesem Fall das australische und heute
in den USA ansassige Unternehmen Flirty (http:/flirtey.com) und fir
die Lieferroboter das europaische Technologie-Start-up Starship Techno-
logies (https:/www.starship.xyz).?® Robotik in der Belieferung bietet Pro-
motion, Markenstarkung und Lieferservice in einem. Und nach Aussage
von Domino’s Pizza Deutschland wird zudem Abhilfe geschaffen, weil es
schwierig ist, Auslieferungsfahrer zu finden.

Verédnderungen in der Welt der Dienstleistungen 1 27

© Campus Verlag GmbH


https://zumepizza.com
http://flirtey.com
https://www.starship.xyz

Effekte durch Robotik in der Gastronomie:

e Prozesssicherheit,

e 24-Stunden-Einsatz,

* neue Einsatzmoglichkeiten in der Produktion, der Logistik
und im Service,

* Kosteneffizienz, Attraktion und Nachfrageoptimierung.

Robotik in der Hotellerie

Die Aloft-Hotels der Starwood-Kette setzen auf den Roboter-Butler na-
mens »Botlr«. Rund um die Uhr bringt er Essen, Handticher und mehr
an den Bestimmungsort. Auch »Trinkgeldern, in Form von Tweets, ist
er nicht abgeneigt (www.alofthotelshub.com/news/botlr). Und mit dem
neuen »ChatBotlr«, der seit Herbst 2017 eingesetzt wird, konnen die Giste
per Smartphone vereinfacht jedwede Anfragen und Informationen per
Text-Nachricht von tberall, rund um die Uhr und in Sekundenschnelle
abfragen. Der ChatBotlr ist mit dem Treueprogramm Marriott Rewards
tiber Facebook Messenger, Slack, Google Assistant und We Chat verbun-
den und ermoglicht dadurch den Kunden Zeitgewinn und Convenience
durch digitale Verkniipfungen von Treuepramien, Kundenkonto und An-
fragen beziehungsweise avisierten Zielorten.”

Bereits im Juli 2015 eroffnete in Nagasaki das Henn-na Hotel mit
144 Zimmern (www.h-n-h.jp/en). Am Empfang stehen drei Roboter — ein
weiblicher, japanisch aussehender Avatar und zwei Dinosaurier, welche
die Gaste mehrsprachig in Empfang nehmen. Transportroboter fahren
das Gepiack zum Zimmer. Die Zimmertiren werden mittels Gesichts-
erkennung aktiviert. Auch das Zimmer ist mit Hightech-Funktionen
ausgerustet. Hier ist eine kleine Anmutung dazu: https:/www.his-j.com/
kokunai/kanto/htb/hotel/h-n-h.htm.

Das Hotel verzeichnete bereits im ersten Betriebsjahr tber 80000
Gaste. Zwei weitere Henn-na Hotels wurden 2017 erdffnet. Zusatzliche
Hotels sind durch eine avisierte Franchise-Expansion in Planung. Bis 2022
sollen so bis zu 100 »Robot Hotels« eroffnet haben.*
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Das amerikanische Start-up Knightscope hat eine Art Robocop ent-

wickelt. Einen »Roboterpolizisten«, der mit seinen hochauflésenden In-

frarotkameras und Mikrofonen Grundstiicke bewacht, bis zu 300 Auto-
kennzeichen pro Sekunde registriert und diese mit einer Datenbank

vergleicht. Auffillige Personen oder moégliche Einbruchgerdusche alar-
mieren den elektronischen Wachmann. Anders als bei RoboCop ersucht
dieser dann allerdings um menschliche Verstirkung.* Die Beziehung

zwischen Robotern und Menschen wirft neben kollaborativen auch ethi-

sche Fragen auf. Prof. Dr. Oliver Bendel, promovierter Wirtschaftsinfor-

matiker, forscht und lehrt dazu an der Fachhochschule Nordwestschweiz
(FHNW). Als Maschinenethiker berat er den Deutschen Bundestag und

das Europaische Parlament.

STATEMENT

Robotik und Ethik

A

»Die Informationsethik hat die Moral (in) der Informationsgesellschaft
zum Gegenstand. Als Bereichsethik und Reflexionsdisziplin unter-
™ |

Abbildung 6: Prof. Dr. Oliver
Bendel, Wirtschaftsinformatiker,
Maschinenethiker

sucht sie Chancen und Risiken
des Einsatzes von Computertech-
nologien. Andere Bereichsethiken
sind zum Beispiel Wirtschafts-
ethik und Medizinethik. Die
Maschinenethik hat die Moral
von (teil-)Jautonomen Maschinen
zum Gegenstand; sie ist nicht nur
Reflexions-, sondern auch Ge-
staltungsdisziplin. Sie denkt nicht
nur Uber Maschinen nach, sie
baut sie auch. Serviceroboter sind
fur Dienstleistung, Unterhaltung
und Zuwendung zustindig.

Man kann Haushalts-
Gartenroboter, Sicherheits- und

und
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