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Geleitwort

Gerade vor kurzem habe ich mich wahrend der Nutzung einer textbasier-
ten Online-Beratung eines grofen deutschen Automobilherstellers gefragt,
ob ich in diesem Livechat von einem Menschen oder einer Maschine be-
dient werde. Je linger die Kommunikation andauerte, umso stirker war
ich davon dberzeugt, dass es sich um einen nicht sonderlich gut gemach-
ten maschinellen Chatbot handelt. Zum Schluss fand ich jedoch heraus,
dass am anderen Ende des Livechats doch ein Mensch saf§, der eventuell
wegen zu restriktiver Kommunikationsregeln, unzureichender Einarbei-
tung oder aus anderen Griinden, wie eine Maschine auf mich wirkte. Die-
ses Beispiel zeigt letztlich auf, dass die subjektiven und objektiven Grenzen
zwischen menschlicher Arbeit und Arbeitsaufgaben, die durch digitale Sys-
teme erledigt werden, immer mehr verschwimmen. Noch spielt das Zu-
sammenwirken von Mensch und Maschine (im Sinne des Einsatzes digita-
ler Technologien) jedoch gerade im Dienstleistungsbereich eine zentrale
Rolle. So unterstiitzen digitale Technologien, wie Robotic Process Auto-
mation (RPA), Machine Learning und (schwache) Formen der kiinstlichen
Intelligenz (KI), den Menschen in seinen betrieblichen Aufgabenfeldern.
Aber auch die digitalen Systeme bediirfen zum Teil (noch) der Unterstiit-
zung durch die Mitarbeiter, z.B. beim Anlernen eines Chatbots basierend
auf einem sogenannten Supervised-Machine-Learning-Konzept.

Wihrend in den vergangenen Jahren der Fokus der Dienstleistungswirt-
schaft auf der (Weiter-)Entwicklung der digitalen Technologien an sich
lag, wie Machine Learning und neuronalen Netzwerken, oder auf deren
Anwendung, z.B. als Chatbot im Kundenservice, gerit derzeit die digitale
Transformation der Organisation an sich verstirkt in den Fokus des unter-
nehmerischen Interesses. Dies hat verschiedene Griinde, auf die hier im
Detail nicht niher eingegangen werden kann. Letztlich liefern die digita-
len Systeme haufig nicht die Ergebnisse, die sich ein Unternehmen mit de-
ren Einfithrung erhofft hatte. Dies ist jedoch kein grundsatzlich neues Pha-
nomen digitaler Technologien, sondern wurde bereits in den 1990er-Jah-
ren als ,Produktivititsparadoxon der Informationstechnologie“ diskutiert.
Schon damals wurde zur Erklirung des Paradoxons auf Ursachen wie
einen unzureichenden Umgang mit den Potenzialen der Informations-
technologie verwiesen (siche z.B. Piller, 1998). Gerade heutzutage bedarf
es in Unternehmen daher eines systematischen Designs und einer struktu-
rierten Umsetzung einer digitalen Transformation zur sinnvollen Gestal-



Geleitwort

tung von Dienstleistungssystemen und Dienstleistungsarbeit. Um diese
Herausforderung erfolgreich bewiltigen zu kénnen, braucht es insbeson-
dere eine fundierte fachliche Zusammenarbeit von Dienstleitungsfor-
schung und Arbeitswissenschaft.

Einen ersten Schritt in diese Richtung wagt der vorliegende Herausge-
berband von Gerhard Ernst, Klaus Ziihlke-Robinet, Gerhard Finking und
Ursula Bach, in dem die wissenschaftlichen Disziplinen der Dienstleis-
tungsforschung und der Arbeitswissenschaft unter dem gemeinsamen
Dach der Gestaltung von Dienstleistungssystemen konsequent zusammen-
gebracht werden. Unter dem Titel ,Digitale Transformation: Arbeit in
Dienstleistungssystemen® ist ein Buch entstanden, das dem Leser mit mehr
als 20 Beitragen einen substanziellen Erkenntnisgewinn zum vorliegenden
Thementfeld liefert. Durch die Betrachtung der digitalen Transformation
aus unterschiedlichsten Blickwinkeln und Funktionsbereichen sowie einer
Verkntpfung von Dienstleistungsforschung und Arbeitswissenschaft ge-
lingt es diesem in gelungener Art und Weise, nutzbringende Handlungs-
empfehlungen fiir Wirtschaft, Wissenschaft und Politik zu liefern.

Vor dem geschilderten Hintergrund winsche ich dem Herausgeber-
band, dass dieser eine breite Leserschaft und vor allem eine starke Verbrei-
tung in Wissenschaft, Praxis und Politik findet.

Prof. Dr. Matthias Gouthier

Literatur:
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