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AUTOMATEN IN ZUKUNFT

NAHE ZUM KUNDEN SCHAFFEN

Gesucht, gemocht und verflucht gleicher-
maBen: Nur wenige technische Einrich-
tungen werden so kontrovers diskutiert wie
Automaten. Vielfach ist zu beobachten,
dass andere Self-Service-Kanéle, wie etwa
das Mobiltelefon, die Funktionen von
Automaten Ubernehmen, gleichzeitig aber
Automaten in immer neue Anwendungs-
felder Einzug erhalten. Was also macht ei-
nen guten Automaten aus? Welche Dienste
sollen Uber ihn erbracht werden? Wie
bettet sich ein Automat in sein Umfeld ein?
Und wie kommuniziert er mit anderen Kon-
taktkanalen?

Auf Basis seines umfangreichen Forschungs-
hintergrunds bietet das Fraunhofer IAO
Unterstltzung bei der Konzeption, Gestal-
tung und Zukunftssicherung von Automa-
ten und Self-Service-Terminals an.

Mit »Erlebnis Automat« hat das Fraunhofer
IAO einen der wichtigsten Industriearbeits-
kreise Europas zum Thema Automat initiiert.
In dem Innovationszirkel arbeiten Auto-
matenhersteller, Betreiber und Anbieter, die
komplexe Produkte und Dienstleistun-

gen am Automaten vertreiben, gemeinsam
an Szenarien zum Automat der Zu-

kunft und seinen Einsatzmdglichkeiten. Die
Projektteilnehmer sind in den Bereichen
Bank, Telekommunikation, Einzelhandel,
Verkehr und GroBveranstaltung tatig.

In regelmaBigen Projektmeetings werden
Ergebnisse der einzelnen Forschungs-
themen diskutiert und hinsichtlich ihrer stra-
tegischen Bedeutung bewertet. Die
Teilnahme am Innovationszirkel ist fur eine
Forschungsphase von 18 Monaten
moglich, innerhalb derer jeweils ein Themen-
schwerpunkt im Fokus steht.



Richtig eingesetzt kdnnen Automaten und
Kiosk-Systeme Nahe zum Kunden herstel-
len und eine hohe Servicequalitat garantie-
ren. Sogar Neukunden lassen sich durch
Self-Service-Terminals gewinnen, wie Bei-
spiele aus dem Bankenbereich zeigen.
Voraussetzung sind eine attraktive Gestal-
tung des Automaten, ein echter Mehr-
wert fir den Kunden in Form eines verbes-
serten Serviceangebots sowie die geziel-

te Nutzung der zahlreichen und regelma-
Bigen Kontakte, die Uber Automaten

und Terminals laufen. Der Automat stellt
das Gesicht des Unternehmens zum
Kunden dar. Seine Gestaltung darf keine
Distanz schaffen, sondern muss diese
Uberwinden. Das Fraunhofer IAO unter-
stUtzt Unternehmen — u.a. aus den
Bereichen Handel, Banken, Verkehr und
Telekommunikation — dabei, auch kom-
plexe Produkte und Dienstleistungen auf
den Automaten zu bringen. Wir kon-
zipieren Vertriebskonzepte, bilden komple-
xe Strukturen wie etwa Tarifgebiete auf
dem Automaten ab und erarbeiten Kunden-
bindungs- und -gewinnungsprogramme fir
den Self-Service-Kanal Ihres Unternehmens.

Intuitive Bedienbarkeit ist Grundvorausset-
zung fur den Einsatz von Automaten im
Vertrieb und als Serviceangebot. Doch erst
ein attraktives Design und die Mdglich-

keit fir den Kunden, auch am Automaten
individuell bedient zu werden, eroéffnen
den Spielraum, dass Kunden Automaten
nicht als Kostensenkungsinstrument des
Aufstellers, sondern als zusatzliches Service-
angebot flr sich betrachten. Das Fraun-
hofer IAO entwirft, testet und implementiert
intuitiv verstandliche Bedienkonzepte fir
Self-Service-Kiosks und Automaten. Hierzu
gehoren das Design von Benutzungs-
schnittstellen auf Touchscreens sowie die
Erstellung kundenfreundlicher Interak-
tionskonzepte auf klassischen Automaten,
aber auch auf individuellen Geraten wie
Smart Phones oder RFID.

Auch flr den Gebrauch innerhalb eines
Unternehmens gewinnen Self-Service-
Terminals an Bedeutung: Viele administra-
tive Vorgange wie das Bearbeiten

von Urlaubsantragen, das Fihren eines
Gleitzeitkontos oder das Bestatigen

der Kenntnisnahme wichtiger Unterneh-
mensmitteilungen laufen Gber
Unternehmensportale papierlos ab. Ki-
osksysteme machen diese Vorgange

auch jenen Mitarbeitern zuganglich, die
Uber keine festen PC-Arbeitsplatze
verfligen und binden so die gesamte Be-
legschaft nahtlos in Informations-
prozesse ein. Gerade flr derartige Mitar-
beiterterminals, auf denen auch
komplexe Vorgange bearbeitet werden
und personenbezogene Daten ent-
stehen, bilden intuitive Bedienbarkeit und
bestmdgliche Vertrauensbildung den
SchlUssel zu Akzeptanz und Effizienz. Das
Fraunhofer IAO entwirft und eva-

luiert geeignete Bedienkonzepte, gerne
auch im Verbund mit Mitarbeiterportalen.
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