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DIENSTLEISTUNGEN IM TECHNOLOGISCHEN WANDEL

Services(qdigital — Innovation
durch Smart Glasses

Dienstleistungen nehmen in Wirtschaft und Gesellschaft eine tragende Rolle ein und werden immer
mehr zum zentralen Katalysator innovativer Geschaftsmodelle. Aktuelle Entwicklungen zeigen eine
Verlagerung der klassischen Kernaktivitaten von Unternehmen hin zu integrierten Servicemodellen,
bei denen Qualitat und Effizienz der Serviceerbringung — und damit Kundenzufriedenheit — im Vor-
dergrund stehen. Trends wie Digitalisierung oder Industrie 4.0 leisten hierzu einen wertvollen Beitrag
und eroffnen neue Wege, einerseits innovative Produkte und Dienstleistungen zu entwickeln und
andererseits bestehende Geschaftsprozesse zu optimieren.

In der Praxis werden in diesem Zusam-
menhang zunehmend internetbasierte
Dienste — sog. Smart Services — gefor-
dert, die datengetrieben, nutzerzent-
riert, unternehmensiibergreifend sowie
branchenkonvergent gestaltet sein sol-
len (Arbeitskreis Smart Service Welt /
acatech 2015).

Smart Glasses: Technologie

fiir Smart Services?

Mobile Endgerdte und Mobile Apps stel-
len im Servicebereich inzwischen nicht
mehr wegzudenkende Trager digitaler
Informationen dar und sind wesentliche
Treiber einer zunehmend intelligenten
Vernetzung der an der Erbringung von
Dienstleistungen  beteiligten =~ Akteu-
re. In diesem Kontext haben sich auch
sog. Smart Glasses (auch: Datenbrillen
oder Digital Eye Glasses) angesiedelt.

Sie bieten durch ihren Einsatz Vor-
teile, die nicht tragbare Technologien
bislang kaum erméglichen. So werden
beispielsweise das Einblenden von In-
formationen in das Sichtfeld des Nut-
zers und ein durch Sprachsteuerung
unterstiitztes freihdndiges Bedienen des
Systems ermoglicht. Gerade komplexe
und wissensintensive — und damit auch
personalintensive — Tatigkeiten konnen
adidquat durch ,Wearables“ unterstiitzt
werden. Das entsprechende Potenzial
bestitigen auch aktuelle Absatzprogno-
sen — so wird unter anderem in Europa
bis zum Jahr 2018 eine Verdreifachung
des Wearable-Umsatzes auf 9 Milliarden
Euro erwartet (Bitkom e.V. 2015).

Die Erweiterung der Funktionalititen
von Smart Glasses um Augmented Rea-
lity (dt.: Erweiterte Realitit), also um die
IT-gestlitzte Erweiterung der Realitéts-

Smart-Glasses-Einsatz im technischen Kundendienst eines Landmaschinen-
herstellers.
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wahrnehmung des Menschen, eroffnet
eine weitere Dimension der Informa-
tionsversorgung (Barfield 2015). Hier
werden Real-time-Aufnahmen des Ar-
beitsumfeldes mit computergenerierten
Informationen angereichert, die in das
Sichtfeld des die Datenbrille tragenden
Menschen eingeblendet werden. Auf
diese Weise kann eine mobile, proaktive
und vor allem bedarfsgerechte Informa-
tionsversorgung des Nutzers erfolgen.

Aktuelle Beispiele

aus der Forschung

In aktuellen Projekten erforscht der
Lehrstuhl fiir Informationsmanagement
an der Universitit Osnabriick mit nam-
haften Mittelstdndlern der niedersich-
sischen Wirtschaftsregion, wie AMA-
ZONEN-Werke H. Dreyer GmbH &
Co. KG, Hellmann Worldwide Logistics
GmbH & Co. KG oder Meyer & Meyer
Holding GmbH & Co. KG, die Entwick-
lung und den Einsatz von Wearable De-
vices und Smart Glasses zur effizienten
Unterstiitzung der Arbeitsausfithrung
im technischen Kundendienst (Metzger
etal. 2015) und in der Intralogistik (Nie-
moller et al. 2015).

Die Hersteller von Landmaschinentech-
nik treten heutzutage langst nicht mehr
nur als klassische Produzenten auf dem
globalen Markt auf, sondern als integ-
rierte Losungsanbieter, die ergdnzend
zu Thren Produkten begleitende Dienst-
leistungen anbieten. Der technische

Kundendienst (TKD) ist hierbei die
zentrale Schnittstelle zwischen Herstel-
lung und Nutzung der Maschinen und
kann durchaus einen hohen Anteil an
den Umsitzen ausmachen. Durch die
steigende Komplexitdt der hergestellten
Maschinen und den wachsenden Anteil
an elektronischen Komponenten nimmt
der TKD eine wichtige Rolle ein, die den
neuen technologischen Anforderungen
gerecht werden muss. Mit Hilfe von
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Smart Glasses werden Servicetechniker
in die Lage versetzt, unabhingig von
raumlichen, zeitlichen und individuel-
len Gegebenheiten fiir den Serviceein-
satz aktiv zu werden.

Durch die Informationsversorgung des
Servicetechnikers mit den Smart Glasses
und die Einblendung der durchzufiih-
renden Serviceschritte erfolgt der Sup-
port im Gegensatz zu klassischen Hilfs-
mitteln ,hands-free“. Die Bereitstellung
der digitalen Services zur Arbeitsaus-
fithrung sowie zur Aus- und Weiterbil-
dung kann dariiber hinaus zum neuen
Geschaftsmodell reifen, welches den
Hersteller zum plattformneutralen An-
bieter von Smart Services transformiert.
Analog zur Unterstiitzung des TKD
wird auch aktuell im Bereich der Intra-
logistik der Einsatz von Smart Glasses
erprobt.

Den Lagerarbeitern wird iiber die Da-
tenbrille nicht nur der Weg zum Lager-
platz angezeigt, sondern auch die genaue
Position und Stapelung der zu lagernden
Ware. Das gleiche Prinzip wird auch
bei der Bereitstellung von Waren ange-
wendet. Bei der Kommissionierung der
Giiter werden neben der Navigation zur
Ware auch deren Anzahl und eine Abbil-
dung angezeigt. Die visuelle Darstellung
auf den Smart Glasses im Vergleich zu
bisher tblichen Papier-Picking-Listen
oder Schwarz-Weif3-Handheldgeraten
ermoglicht ein schnelleres Auffinden
und einen verbesserten Abgleich der
Artikel. Uber die Kamerafunktion kann
per Barcode oder Objekterkennung die
Ware erkannt und auf der Pickingliste
sofort abhakt werden. Zur Unterstiit-
zung des Umschlags wird die Position
der Pakete oder Paletten auf der Lade-
fliche des LKW angezeigt.

Fazit und Ausblick

Noch vor wenigen Jahren war an die
heute allgegenwirtige Prasenz mobi-
ler Technologien nicht zu denken. Das
Zusammenwachsen von Internet- und
Unternehmensanwendungen sowie der
verbesserte Zugang zu Breitbandtech-
nologien werden mobile Anwendun-
gen sowohl in Unternehmen als auch in
privaten Haushalten zukiinftig stirker
in den Arbeits- und Lebensmittelpunkt
riicken. Smart Glasses treffen insofern
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zwar auf ein etabliertes Umfeld, die ers-
ten Einfithrungen am Markt liefen je-
doch nicht alle nach den Wiinschen der
Hersteller. So hatte beispielsweise Goog-
le bei der Einfithrung der Datenbrille
»Google Glass“ im B2C-Bereich mit Ak-
zeptanz- und Datenschutzproblemen zu
kdmpfen. Die Tréger der Brillen wurden
als ,Glassholes“ verschrien und das Un-
ternehmen musste mit Benimmregeln
tir die Nutzung der Wearables reagie-
ren.

Zur gleichen Zeit entstehen jedoch in
aktuellen Projekten erste sinnvolle B2B-
Anwendungen, welche die Menschen in
Dienstleistungsbereichen addquat un-
terstlitzen konnen - durch Smart Glas-
ses wird die Effizienz und die Qualitit
der Serviceausfithrung gesteigert. Wie
auch immer sich dieser Markt entwi-
ckeln wird, Smart Glasses werden in
Zukunft die Arbeit im Kundendienst
und in servicenahen Bereichen revolu-
tionieren. Der deutsche Mittelstand tut
gut daran, sich diesem Thema zu stellen.
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Hinweis: Die Forschung und Ent-
wicklung in diesem Bericht ist Teil
der Projekte Glassroom, Glass-
house sowie smartTCS, die vom
BMBF in den Forderlinien ,,Di-
gitale Medien in der beruflichen
Bildung® und ,Dienstleistungsin-
novation durch Digitalisierung®
gefordert werden.
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