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Vorwort*

Die Verbreitung neuer Kommunikationsmedien, speziell des WWW, hat den seit ldngerem
beobachtbaren Trend zur Einbeziehung des Endkunden als letztes Glied in die Wertschop-
fungskette verstirkt. Das Kunstwort Prosuming oder Prosumer beschreibt die Kombination
der Rollen von Konsument und Produzent. Viele der Instrumente der wirtschaftlichen Koor-
dination und insbesondere Mallnahmen zur Spezifizierung, Individualisierung, zum MalB-
schneidern (customizing) — zusammengefasst unter dem Begriff der Konfiguration von Leis-
tungen — werden dabei liber den bekannten Rahmen in der zwischenbetrieblichen Zusammen-
arbeit hinaus auf Konsumenten ausgedehnt und es entstehen qualitativ neue Moglichkeiten
der Individualisierung von Leistungsattributen unter Beteiligung von Konsumenten. Aller-
dings beschrianken sich die bisher realisierten Maflnahmen fast ausschlieBlich auf Auswahl
oder Kombination bereits vom Anbieter vorgegebener Leistungsattribute, z.B. Komponenten
einer Reise oder eines PCs, oder vorwiegend administrative Selbstbedienungselements wie
die Pflege des eigenen Eintrags in der Kundendatenbank eines Anbieters. Damit wird der
Spielraum fiir die Artikulation von Kundenwiinschen und -anforderungen nicht nur anbieter-
seitig stark vorstrukturiert, sondern auch begrenzt. Weder Produkt- bzw. Leistungsinnovation
noch Aneignungsprozesse durch die Konsumenten lassen sich auf diese Weise unterstiitzen.
Trotz dieser Beschrinkung geht eine — zum Teil nur latent bewusste — Verschiebung der Rol-
len von Anbieter und Konsument einher. Wéahrend sich auf der einen Seite der Artikulations-
spielraum der Konsumenten faktisch (oder auch nur scheinbar) erweitert, wird der Konfigura-

tionsprozess zum Teil als Uberforderung erlebt.

Der vorliegende Bericht systematisiert verschiedene Formen des Prosuming und erarbeitet ei-
nen Klassifikationsrahmen speziell fiir die computergestiitzte Konfiguration digitaler Produk-
te. Innovative Telekommunikationsdienstleistungen wie unified messaging oder location-
based services sind gleichsam der Prototyp computergestiitzter Konfiguration, da sie kunden-
individuelle, situativ differenzierte Einstellungen erfordern, um ihre Leistungen entfalten zu

konnen.

Obwohl die verstirkte Einbindung von Kunden in den Konfigurationsprozess die Vorausset-

zung fir die Weiterentwicklung und Verbreitung innovativer Telekommunikations-
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dienstleistungen ist, sind am Markt erst rudimentire Ansétze, zumeist in Form von Selbstbe-
dienungs-Portalen, erkennbar. Um diesen wirklichen oder scheinbaren Widerspruch aufzulé-
sen und eine Abschitzung der gegenwirtigen Bedeutung wie der kiinftigen Potenziale von
Konfiguration und Selbstbedienungselementen in der Telekommunikationsbranche zu erhal-
ten, haben wir mit einem Expertenpanel eine Delphi-Studie durchgefiihrt, deren Ergebnisse

im zweiten Teil des Arbeitsberichts vorgestellt werden.

Frank Kohne, Stefan Klein
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Teil A: Konzeptionelle Grundlagen des Prosuming
1 Neue Formen der Arbeitsteilung zwischen Anbietern und Endkunden

Die gegenwirtige Verbreitung elektronischer Kommunikationsmedien besitzt einen Einfluss
auf die Rollenverteilung in betrieblichen Wertschopfungsprozessen. Mehr Ereignisse und
mehr Akteure als jemals zuvor konnen Einfluss auf einen Wertschdpfungsprozess nehmen
(Davis, 1987). Dies verstirkt den seit lingerem beobachtbaren Trend zur Einbeziehung des
Endkunden als letztes Glied in die Wertschopfungskette. Erwartete Effizienzvorteile der Un-
ternehmen griinden sich vermehrt darauf, dass Endkunden aktiv in Wertschdpfungsprozesse —
von der Produktinnovation bis hin zum After Sales Bereich — einbezogen werden und es ge-
lingt, Kunden zu Prosumenten (eng. Prosumer) also an der Produktion mitwirkenden Konsu-

menten zu machen.

Am Beispiel der Telekommunikationsbranche haben wir untersucht, in welcher Form und in
welchem Umfang Endkunden durch die neuen Medien in die Leistungserstellung einbezogen
werden (konnen). Typische Anwendungsbeispiele in dieser Branche sind die web-basierte,
individuelle Konfiguration von Diensten im Rahmen des Erreichbarkeitsmanagements oder
von Location Based Services sowie administrative Selbstbedienungsfunktionen wie eine An-

derung der personlichen Profildaten.

Die hier untersuchte Basishypothese ist, dass die Verbreitung neuer Kommunikationsmedien
und insbesondere des Internet zu einer Ausweitung der Kundenaktivitit, also einem Verlassen
der etablierten Arbeitsteilungsformen, in der Telekommunikationsbranche fiihrt und es iiber
eine Externalisierung (z.B. Selbstbedienung) hinaus zu einer verstirkten Integration von Kun-
den in Entwicklungs- und Innovationsprozesse und damit zu einer Anderung der Rollen
kommt. Dies geht einher mit der Etablierung neuer Modi der Interaktion von Anbietern und
Konsumenten. So steht die u. a. von Gershuny (1981) vertretene Folgerung, dass erst eine
Standardisierung von Produkten und Dienstleistungen eine hohe Kundenintegration ermog-
licht zur Diskussion: Kundenintegration ermdglicht Individualisierung. Vor dem Hintergrund
des Risikos einer Uberforderung von Konsumenten durch die neue Rolle bzw. einer bewuss-
ten Ablehnung der neuen Rolle stellt sich fiir Dienstleister die Frage nach den Determinanten
der Adaptionsentscheidung von Kunden und der weiteren Entwicklung des Prosuming in ei-
ner potenziellen ,,Do-it-yourself“-Gesellschaft (Wittke, 1997).

Dem gegeniiber steht die Moglichkeit, dass die verstiarkte Aktivitit von Dienstanbietern sich
auch weiterhin auf den Selbstbedienungsbereich beschrinkt, um die durch Informations- und

Kommunikationstechnologien ermoglichten Einsparungen zu erreichen. Ebenfalls denkbar, ist
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ein Trend zu Einfachheit und Zuriickhaltung in Bezug auf Individualisierung, wie er von
Negroponte (1995, S. 153-154) angedeutet wird.

2 Ausgestaltungsformen von Prosuming und Kundenkonfiguration
2.1 Prosuming

Prosumer ist ein Kunstwort mit dem der Zukunftsforscher Alvin Toffler bereits in den siebzi-
ger Jahren die Verkniipfung der Rollen von Produzenten und Konsumenten beschreibt und
prognostiziert. Toffler (1970) definiert die Entwicklung zum Prosumenten als: ,,involvement
in tasks once done for her or him by others*. Dies wird auch in der Definition von Michel
(1996, 2000) in Form der ,,Substitution einer Marktleistung* beschrieben.

Prosuming soll hier umfassender verstanden werden. Einerseits kann auch eine kundenseitige
Produktentwicklung bzw. Innovation als Prosuming verstanden werden (Stauss, 1994), ande-
rerseits existieren innovative Dienste wie beispielsweise mobiles Erreichbarkeitsmanagement
oder Multi-Player Onlinespiele fiir mobile Endgerite, die zwar keine Marktleistung substituie-
ren, aber ausschlieflich durch einen hohen Aktivititsgrad im Sinnes eines Prosuming wirt-
schaftlich zu realisieren sind. Dem gegeniiber steht das Prosuming-Verstindnis von Normann
(1984), Ramirez (1999) und Corsten (2000) welches sdmtliche wertschopfenden Aktivitdten
von Kunden mit einbezieht. Tabelle 1 gibt eine Ubersicht der Begriffsverstindnisse verschie-
dener Autoren sowie entsprechender Beispiele. Es bleibt festzustellen, dass sich diese Bei-
spiele auf einem Kontinuum der Intensitdt von Prosuming, bzw. der Aktivitdten von Kunden

und Dienstanbietern einordnen lassen.

Tabelle 1: Prosuminginterpretationen mit Beispielen

Verstindnis von Prosuming Beispiele
Externalisierung, Substitution von Mark- IKEA, Selbstbedienungsterminals
leistungen (Online-Flugbuchung, Geldautomaten)

(Toffler, 1971; Michel, 1996, 2000)

Co-Producing Samtliche wertschopfende
(Normann, 1984; Ramirez 1999; Corsten, Aktivititen
2000)

Zusétzliche Beteiligung an Produktentwick- | Mass-Customization ,
lung und Evaluation (Stauss, 1994) Virtual Consumer Labs,
Open-Source Software

Prosuming als Voraussetzung Erreichbarkeitsmanagement,
innovativer Dienste Multi-Player Onlinespiele
(Kelly, 1998)




Es ist unstrittig, das ,,Prosuming* keine neues Phdnomen ist. Im Dienstleistungsbereich es in
Form der Integration des externen Faktors umfassend erforscht und dokumentiert. Das Ver-
stindnis von Konsumenten als wesentliche Produktionsfaktoren im Dienstleistungsbereich
geht dabei auf Fuchs (1965) zuriick.
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Abbildung 1: Strategische Optionen der Dienstleistungsgestaltung (in Anlehnung an Corsten 1999)

Corsten (1999) beschreibt mit der Isoleistungslinie ein Intervall von Leistungsexternalisierung
bzw. -internalisierung (vgl. Abbildung 1) bei der Gestaltung von Dienstleistungen. Bei vielen
Dienstleistungen besteht klassischerweise ein solches Potenzial der Verschiebung von Dienst-
leistungsangeboten. @ beschreibt den Fall der klassischen Selbstbedienung. Dabei ist in der
Regel nur eine Anndherung an die Achsen moglich — eine vollstindige Substitution einer Rol-
le ist selten anzutreffen. Die Rolle von Prosumenten wird dabei nicht allein durch eine neue
Arbeits- oder Aktivititen-Teilung, sondern auch durch die Verteilung von Initiative und ins-

besondere Verantwortung in der Interaktion neu definiert.

Demgegeniiber ist eine der Grundhypothesen dieser Arbeit, dass durch den Einfluss von In-
formations- und Kommunikationstechnologien (IKT), insbesondere des Internet, einerseits ei-
ne verstiirkte Externalisierung (auch effizienzorientiertes Prosuming ©) und andererseits eine
Bewegung in den oberen Bereich der Grafik und damit ein Verlassen der etablieren Iso-

leistungslinie (individualisiertes Prosuming @) ermdglicht wird.
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Dies gilt insbesondere fiir den besonders flexiblen, elektronischen Geschéftsverkehr und das
Geschéft mit digitalen Produkten, bei denen aufgrund hoher Entwicklungsdynamik mit einer

schnellen Sichtbarkeit der Entwicklung gerechnet werden kann.
2.1.1 Externalisierung und Selbstbedienung: Effizienzorientiertes Prosuming

Die Forschung im Bereich des Dienstleistungsmarketing im Hinblick auf die Integration des
externen Faktors hat sich stark auf die Gestaltung interpersonaler Interaktion und deren Rah-
menbedingungen konzentriert. Es werden jedoch verstérkt die Nutzung und Akzeptanz tech-
nologievermittelter Dienstleistungen untersucht (z.B. Meuter 2000; Curran, Meuter, Surpre-
nant, 2003).

Nutzung und Akzeptanz von elektronischen Selbstbedienungsangeboten ohne individualisier-
te Komponenten werden hiufig am Beispiel von Bankdienstleistungen, wie beispielsweise
Geldautomaten als klassischen Symbolen der Selbstbedienungsgesellschaft untersucht. Die
Bankenbranche ist mit der hier untersuchten Telekommunikationsbranche in Bezug auf
Selbstbedienung grundsétzlich vergleichbar, da es sich bei Bankdienstleistungen ebenfalls um
beratungs- und vertrauensintensive Dienstleistungen handelt. Prendergast und Norman (1994)
untersuchten mit einer Delphi-Studie die zukiinftige Verbreitung von Selbstbedienungstech-
nologien im Bankensektor. Das in der Studie befragte, ungewohnlich grofle Expertenpanel
kommt zu dem Ergebnis, dass die Nutzung aller angesprochenen Selbstbedienungstechnolo-
gien langfristig zunehmen wird. Auch wenn diese Prognose bis dato zutreffend ist, bleibt fest-
zustellen, dass die in groem MaBstab akzeptierten Selbstbedienungstechnologien in ihrer
Komplexitit dullerst begrenzt sind (Peterson, 2003). Mit dieser Entwicklung konform prog-
nostizieren Prendergast und Norman, dass Bankangestellte verstirkt eine Cross-Selling und
Beratungsfunktionen wahrnehmen, wéhrend die Ausfithrung von Transaktionen am Schalter
zunehmend kostenpflichtig wird.

Hieraus ergibt sich ein Spannungsverhéltnis zwischen Dienstleistern und deren Kunden, von
denen laut einer Studie von Detica (2002) 80% Selbstbedienungstechnologien derzeit fiir
grundsitzlich sinnvoll halten, wihrend allerdings zugleich 82% ihre Bediirfnisse in diesen
Systemen nicht ausreichend erfiillt sehen. Weitere 73% sind der Meinung, dass diese Techno-
logien ausschlieBlich zum Nutzen der Dienstleister implementiert werden. Sofern Selbstbe-
dienungstechnologien situativ addquat eingesetzt werden, kann sowohl ein erhéhter Kunden-
nutzen im Sinne von Flexibilitdt und Selbststandigkeit als auch eine Kostenreduktion etwa

durch eine Verringerung von Call-Center Kapazitéten erreicht werden (Scheier, 2003).

Dem gegeniiber steht insbesondere im Hinblick auf internetbasierte Selbstbedienungsansitze

eine mogliche Uberforderung von Kunden. Toffler bezeichnete (1970) eine derartige Uber-
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forderung mit dem Begriff “Future Shock™ und definierte sie als “the shattering stress and
disorientation that we induce in individuals by subjecting them to too much change in too

short a time.”
2.1.2 Kundeninnovation und Ko-Produktion: Individualisiertes Prosuming

Uber Externalisierung in Form von Selbstbedienung hinaus werden Kunden durch IKT ver-
mehrt in Prozesse der Innovation und Entwicklung von Produkten und Dienstleistungen ein-
bezogen. Die Entwicklung von individualisierten Produkten und Dienstleistungen unter Betei-
ligung von Kunden (Mass Customization) wird derzeit in Forschung und Industrie stark dis-
kutiert und als wettbewerbsstrategisches Konzept von etlichen Anbietern bereits verfolgt (Pi-
ne 1993; Piller, 2000).

Die Moglichkeiten kundenseitiger Innovation von Produkten und Dienstleistungen erfahrt
vergleichsweise weniger Aufmerksamkeit und ist ungleich schwerer in das strategische Han-
deln von Anbietern einzubetten. So kann beispielsweise der Erfolg von SMS nur bedingt auf
das Angebotsdesign von Anbietern und noch weniger auf die Reichhaltigkeit der eingesetzten
Technologie zuriickgefiihrt werden. Jede Technologie hat ein bestimmtes Mal3 interpretativer
Flexibilitdt und ihr Verstdndnis ist ein soziales Konstrukt, welches von der subjektiven Wahr-
nehmung der Technologie in relevanten sozialen Gruppen bestimmt und damit auch begrenzt
wird (Bijker, 1992).

Erst die Interpretation der Dienstpotenziale von SMS hinsichtlich der personlichen Kontexte
der Konsumenten hat zur weitreichenden Nutzung und zum betriebswirtschaftlichen Erfolg
auf Seiten der Anbieter gefiihrt. So hat sich gerade fiir jiingere Konsumenten die Nutzung von
SMS als eine technisch beschrinkte, jedoch fiir den Anwendungskontext ausreichende Alter-
native zur Telefonie herausgestellt. Als personlicher Kanal der Kontaktpflege, der ubiquitdr
und unter direkter Kostenkontrolle zu nutzen ist, sowie sich der Aufsicht der Eltern entzieht
(Vgl. Hoflich, 2001, S. 11), muss SMS letztendlich nicht als anbieter- sondern als kundenin-
duzierte Innovation bezeichnet werden. SMS kann somit in der Retrospektive als Kontrapunkt

wenig erfolgreicher, anbieterseitig forcierter Innovationen wie WAP angesehen werden.

Aus Anbietersicht stellt sich die Frage, wie derartige Innovationen gezielt entwickelt bzw. ge-
fordert werden konnen. Aus der skizzierten Historie des Erfolgs von SMS sowie der Nichter-
fiillung der Erwartungen an WAP wird die Notwendigkeit einer Einbeziehung von Kunden in

Innovationsprozesse deutlich. So formuliert Orlikowski (1992) die folgende Regel:

»The greater the spatial and temporal distance between the construction of a technology and

its application, the greater the likelihood that the technology will be interpreted and used with
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little flexibility. Where technology developers consult with or involve future users in the con-
struction and trial stages of a technology, there is an increased likelihood that it will be inter-

preted and used more flexibly.*

Je frither ein Anbieter im Laufe der Entwicklung Informationen iiber mogliche Anwendungs-
kontexte und Re-Interpretationen besitzt, desto zielgerichteter (und folglich wirtschaftlicher)
lassen sich Innovations- und Entwicklungsprozesse gestalten. Diese Informationen sind ohne

eine Integration von Kunden in Innovationsprozesse nicht zugénglich.

Unbeantwortet bleibt die Frage, ob und in welcher Form Kunden in Innovationsprozesse
sinnvoll einbezogen werden konnen. Klassische Instrumente der Marktforschung wie bei-
spielsweise die Conjoint-Analyse oder die Beschwerdeanalyse stoBen im Bereich innovativer
Dienstleistungen schnell an Grenzen. In Bezug auf neuere Formen der Kundenintegration in
Dienstleistungs-Innovationsprozessen wie beispielsweise die Diskussion in Online-

Communities oder Virtual Consumer Labs gibt es demgegeniiber kaum Erfahrungen.

2.2 Kilassifikation von Formen computergestiitzter Konfiguration digitaler Produkte

Forschung in der beschriebenen Doméne ist zwangsldufig interdisziplindr und beriihrt neben
der Betriebswirtschaftslehre (Dienstleistungsmarketing, Marktforschung) und der Soziologie
(Innovationsforschung und sozialwissenschaftliche Technikforschung) insbesondere die Wirt-
schaftsinformatik (Electronic Commerce, Telekommunikation). Im Weiteren wird ein Ord-
nungsschema fiir das Prosuming im Bereich digitaler Produkte und Dienstleistungen vorge-
stellt. Dieses bezieht sich auf den der Informatik bzw. Wirtschaftsinformatik entlehnten Beg-
riff der Konfiguration, der einen Interaktionsmodus bezeichnet, der sowohl im effizienzorien-

tierten als auch individualisierten Prosuming auftritt:

Konfiguration ist eine computergestiitzte Gestaltungsaktivitdt zur Auswahl oder Spezi-
fikation von Leistungsmerkmalen, bei der die Menge verfiigharer Komponenten und
deren Kombinationsmoglichkeiten a priori bestimmt sind (in Anlehnung an Faltings,
Weigel, 1994).

Der Bereich der Kundeninnovationen wird damit von der weiteren Betrachtung ausgenom-
men, sofern verfiigbare Komponenten und deren Kombinationsmoglichkeiten nicht a priori
bekannt sind, wie es beispielsweise in Mass-Customization Toolkits der Fall ist (vgl. von
Hippel, 2001; von Hippel, Katz, 2002; Franke, Piller, 2002). Eine Kundeninnovation im Sinne
einer Reinterpretation oder Rekontexualisierung (z.B. der SMS) wird durch den Begriff der
Konfiguration nicht abgedeckt, allerdings begiinstigt die Mdglichkeit einer (Re-) Konfigurati-

on von Leistungen und Leistungsbiindeln solche Entwicklungen.
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Abbildung 2 ordnet den Phasen eines Dienstleistungsprozesses die Tatigkeiten zu, die von ei-
nem Prosumenten und einem mit diesem interagierenden Anbieter auszufiihren sind. Uber die
von Meyer et al. (1999) genannten Formen der Integration als Ko-Designer und Ko-Producer
hinaus, bieten digitale Giiter ggf. mit der Rekonfiguration eine zusétzliche Form der Kunden-
integration in der Ergebnis- oder auch Nutzungsphase. Der Fokus dieser Studie liegt auf den
letzten Phasen des Prozesses. In Abhédngigkeit von der Qualitdt der Integration des Prosumen-
ten konnen hier von beiden Parteien Informationen gewonnen und auf das Dienstleistungsde-

sign zuriickgespiegelt werden.
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Abbildung 2: Konfigurationsoptionen aus Anbieter- und Kundensicht nach Transaktionsphasen

Innovative Dienste wie beispielsweise das Erreichbarkeitsmanagement sind erst durch eine
kontinuierliche Rekonfiguration nutzenstiftend und die Qualitdt und Intensitét der Integration

bzw. Nutzung wird damit zur Erfolgsdeterminante.!

Die Differenzierung des Phinomens Prosuming in eine effizienzorientierte und eine individu-
alisierte Form wurde bereits beschrieben. Diese Unterscheidung ldsst sich ferner, wie in
Abbildung 3 dargestellt, auf die Dimensionen der Determiniertheit und Komplexitit einer
Leistung zuriickfithren. Wéhrend eine rein effizienzorientierte Externalisierung, z.B. eine On-
line Adressdanderung (Customer Self Care, bzw. Selbstbedienung), die Determiniertheit einer

Gesamtleistung nicht beeinflusst und nur eine geringe Komplexitit aufweist, ist ebenso der

I Hieraus ergibt sich der Bedarf einer dynamischen Betrachtung der Akzeptanz (Vgl. Kollmann, 1999). Dieser
Aspekt wird im Abschnitt 2.3 aufgegriffen.



entgegengesetzte Fall denkbar, in dem ein Prosument bereits vor der Entwicklung einer Leis-

tung involviert wird. Dies zieht eine geringe Determiniertheit der Leistung und die Sichtbar-

keit der hohen Komplexitit der Menge potenzieller Dienstleistungen nach sich, bietet aber

auch ein hohes Innovationspotenzial. Die Dimensionen der Determiniertheit und Komplexitit

stehen dabei nicht grundsétzlich in einem inversen Verhéltnis, sondern sind als orthogonal zu-

einander zu verstehen.
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Abbildung 3: Spektrum von Komplexitit und Determiniertheit einer Leistung

2.3 Qualitatswahrnehmung bei der computer-gestiitzten Konfiguration digitaler Pro-

dukte

v

Im Weiteren wird ein Bezugsrahmen? vorgestellt, der eine Reihe von Einflussfaktoren in ein

dynamisches Modell der Kundenwahrnehmung der Qualitdt von Konfigurationsprozessen in-

tegriert. Da das Verstindnis der Qualititswahrnehmung und der Entscheidungsprozesse von

2 Kubicek (1977) definiert den Begriff des Bezugsrahmens wie folgt: ,,Allgemein werden als theoretische, ge-
dankliche oder konzeptionelle Bezugsrahmen (conceptual schemes, conceptual frameworks, frames of refe-
rence) Aussagesysteme bezeichnet, die von ihrer logischen Konsistenz und Operationalitdt her nicht den
strengen Anforderungen an ein Hypothesensystem geniigen. Zumeist werden sie als provisorische Erkld-
rungsmodelle begriffen, die sowohl den weiteren Forschungsprozess steuern als auch unmittelbar Orientie-
rungshilfen fiir die Losung praktischer Probleme liefern sollen.*
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Prosumenten eine Voraussetzung fiir die nachhaltige Gestaltung von Prosuming-Angeboten

ist, fokussiert der Bezugsrahmen diese Aspekte.

Prosumenten stehen regelmiBig vor Entscheidungen in Bezug auf die Ubernahme bzw. Fort-
flihrung oder Ablehnung von wertschopfenden Aktivitdten. Es handelt sich dabei um eine
Trade-Off Entscheidung, in der ein wahrgenommener, prognostizierte Nutzen der Aktivitit

gegen zu erwartende Kosten abgewogen werden (Vgl. Kéhne, Totz, 2002).

Eine theoretische Grundlage der Betrachtung dieser Entscheidung bilden die deskriptive Ent-
scheidungstheorie und die Theorie des geplanten Handelns (Ajzen, Fishbein 1977; Ajzen
1991), auf die das verbreitete Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989) zurtick-
greift. Das TAM identifiziert die Faktoren ,,Perceived usefulness* und ,,Perceived ease of u-
se* als Determinanten einer grundsitzlich vergleichbaren Entscheidung der Technologieadap-
tion. Eine Prosuming-Entscheidung ist jedoch nur bedingt mit diesen Modellen zu erfassen.
Fokussiert wird nicht die Akzeptanz des Internet als Kanal bzw. Technologie, sondern die
Akzeptanz einer technologieinduzierten Rollenverschiebung, in der beispielsweise die Inter-
nettechnologie als Kanal auftritt. Allerdings sind Medium und Rollenverschiebung empirisch
nur schlecht von einander zu trennen. Die zu erkldarende Entscheidung ist in jedem Fall pro-
zessbegleitend zu treffen, denn der (objektive wie auch empfundene) Nutzen der Aktivitit und
Ihres Ergebnisses determiniert sich erst im Prozess und unter Einfluss des Nutzers und der

Benutzerfreundlichkeit (,,Ease of use®).

Ferner besitzt die soziale Komponente in der Entscheidung ein gesteigertes Gewicht und die
utilitaristische Perspektive des urspriinglichen TAM erscheint im Bereich des individualisier-
ten Prosuming unangemessen. Davis definiert die erfahrene Benutzerfreundlichkeit wie folgt:
»The degree to which a person believes that using a particular system would be free of effort”.
Individualisiertes Prosuming bedeutet gerade eine bewusst akzeptierte Ausweitung des Auf-
wands, um im Gegenzug groflere Freiheitsgrade oder eine hohere situative Angemessenheit
der Leistung zu erzielen. Der Grundgedanke der ,,Einfachheit der Benutzung® wird im vorge-
stellten Bezugsrahmen in Teilaspekte unterteilt, um eine differenziertere Erfassung zu ermdg-
lichen. Ferner greift der Bezugsrahmen auf soziale und affektive Faktoren zuriick, wie sie
auch beispielsweise das Akzeptanzmodell von Triandis (1980) als Einfliisse auf Verhaltensin-

tentionen postuliert.

Die zweite theoretische Grundlage des Bezugsrahmens (Abbildung 4) bilden Ansitze aus dem
Dienstleistungsmarketing: Die Trennung von erwarteter und erfahrener Qualitét, analog zu
den Modellen der Dienstleistungsqualitit von Gronroos (1983) und Parasuraman et al. (1985),
sowie die Differenzierung von Potenzial, Prozess und Ergebnisqualitidt (Donabedian, 1980).

Die Prosuming konstituierende, verstirkte Integration von Kunden zieht eine intensivierte In-
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teraktion von Prosumenten und Dienstanbietern nach sich, sofern sich ein Kunde auf diese
Rolle einlésst. Hierdurch gewinnt die Prozessdimension der Dienstleistungsqualitit (Donabe-
dian, 1980) an Bedeutung, wobei die Potenzialqualitit nach wie vor in Ergebnis- und Pro-
zessqualitdt einflief3t.
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[ | 1
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A 4
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Abbildung 4: Bezugsrahmen zur Qualititswahrnehmung beim Prosuming (in Anlehnung an Riemer,

Totz, 2001)

Im Hinblick auf die Qualitit des Ergebnisses der Interaktion (oder Konfiguration) wird, im
Gegensatz zum klassischen Modell der Dienstleistungsqualitét, diese wesentlich durch den
Prosumenten bestimmt, der mit seinem Fahigkeiten, seinem Wissen und seinem Involvement
die objektive Qualitdt der Ergebnisqualitit begrenzt. Ferner gehen Design- und Potenzialqua-
litdt in die Qualitdtswahrnehmung des Kunden mit ein. Mitunter differenzieren Prosumenten
nicht zwischen den verschiedenen Determinanten der Qualitdt und schreiben eventuelle Feh-
ler dem Anbieter zu. In jedem Fall werden erwartete und erfahrene Qualitdt des Ergebnisses
abgeglichen und zu einem abschlieBenden Qualitéitsurteil aggregiert. Dieses wird auf die Ein-
stellungen des Prosumenten zuriickgespiegelt und optional ebenfalls vom Anbieter aufge-
nommen. Sofern Teilergebnisse fiir den Prosumenten erfahrbar sind, ist dies als ein dynami-

scher Regelkreis zu interpretieren.

Die Interaktion mit Prosumenten fiihrt im Idealfall zu einer ,Jernenden Beziehung® (Quinn,

1992), in der Anbieter Wissen iiber Bediirfnisse und Qualititswahrnehmung von Kunden ge-
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winnen, wihrend diese durch den Interaktionsprozess Doméinenwissen aufbauen. Prosuming
ist im Vergleich zu klassischen Dienstleistungen komplexer und kognitiv / kreativ an-
spruchsvoller, wobei fiir Dienstanbieter ein offensichtlicher Anreiz besteht, Kunden in der Er-

fiillung der gestiegenen Anspriiche zu unterstiitzen.

Hieraus ergeben sich vier interdependente Komponenten der Interaktions- oder Prozessquali-

tit aus Kundensicht, die je nach Kontext unterschiedlich stark gewichtet sind:

Prozessevidenz

Prosumenten handeln im Vergleich zu klassischen Endkunden stéirker initativ in einem ver-
groBerten Entscheidungsraum. Die Prozessevidenz beschreibt hier das Wissen des Kunden in
welcher Art, in welchem Umfang und zu welchen Zeitpunkten ein Mitwirkung erwartet wird

bzw. moglich ist.

Die Prozessevidenz umfasst damit die Benutzerfreundlichkeit (Usability) der Prosuming-
Schnittstelle, als Teil der Potenzialqualitdt wie auch deren Wahrnehmung durch Prosumenten.
Ein der Prozessevidenz entsprechendes Konstrukt ist die empfundene Kontrolle, ein Begriff
aus der Theorie des geplanten Verhaltens der sich nach Taylor und Todd (1995) aus ,,férdern-
den Bedingungen® und ,,self-efficacy* konstituiert, sich damit gleichfalls auf objektive und
subjektive Komponenten abstiitzt. Beide Komponenten werden in den nachfolgenden Punkten

aufgegriffen.

Qualitit der Wissensvermittlung an den Prosumenten

Bei komplexen Prosuming Angeboten, wie beispielsweise der selbststindigen Konfiguration
eines individualisierten Mobilfunkvertrags, muss einem Prosumenten Wissen iiber den Konfi-
gurationsprozess sowie Wissen iiber die Doméne vermittelt werden. Aktuelle Untersuchungen
(vgl. Bay, Ziefle, 2003) zeigen den Zusammenhang zwischen der Qualitdt mentaler Reprisen-
tationen von Navigations- (hier: Konfigurationsrdumen) und der Performanz der Interaktion
auf. Die Qualitdt der Vermittlung im Lernprozess und insbesondere dessen Umfang und In-
tegration in die Interaktion (Coaching oder auch Tutoring) sind zentrale ,,fordernde Bedin-
gungen®“ im Sinne der empfundenen Kontrolle und damit Determinanten der Prosuming-

Prozessqualitét.

Freude an der Interaktion

Prosuming-Angebote kdnnen Konsumenten die Mdglichkeit kreativen und flexiblen Handelns
und damit auch ,,Schaffensfreude* bieten (Corsten, 2000). Deci (1972) argumentiert, dass
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Verhalten grundsétzlich von intrinsischer wie auch extrinsischer Motivation bestimmt wird.
Wihrend die Ergebnisqualitit und die organisatorischen Rahmenbedingungen die extrinsische
Motivation determinieren, kann der Prosumingprozess selbst Quelle intrinsischer Motivation
sein. Dies kann im Extremfall dazu fiihren, dass die Freude an der Interaktion die Trade-Off
Entscheidung beziiglich der Durchfiihrung der Konfiguration dominiert (Beispiel: Online-
Buchung von Flugreisen, ,,Lookers and Bookers®). Die Idee der intrinsischen Motivation
durch spielerische oder kreative Aktivititen, wie sie auch im individualisierten Prosuming
auftreten, geht auf Csikzentmihalyi (1975) zuriick und ist auch auf die Interaktion von Nut-
zern mit Computern (Ghani, Deshpande, 1994; Trevino, Webster, 1992) und Webseiten an-
gewendet worden (Hoffmann, Novak, et al. 1996, 2000, 2002; Finneran, Zhang, 2002).

Kongruenz der angebotenen und nachgefragten Prosuming-Angebote

Wihrend die Nachfrage nach ,,Integration” und Flexibilitit durch die Vielfalt von Kundenei-
genschaften und —Fertigkeiten im Allgemeinen heterogen ist, wird das diesbeziigliche Ange-
bot und damit auch der Aufwand durch die Nutzungsfreundlichkeit (,,ease of use*) im Dienst-

leistungsdesign bereits fixiert.

Die Kongruenz von Angebot und Nachfrage der Prosumenten nach Aktivititen und Mdglich-
keiten der Einflussnahme, insbesondere deren Umfang und Komplexitdt sind Determinanten
der jeweils wahrgenommenen Interaktionsqualitit. In der Flow-Theorie wird dies als ein
Gleichgewicht von Herausforderungen und Féhigkeiten modelliert (vgl. Hoffmann, Novak,
2000), wobei der Grad der Ubereinstimmung das Flow-Erlebnis und eine damit verbundene
positive bzw. negative Einstellung in Bezug auf die Aktivitit bewirken. Huffman und Kahn
(1998) untersuchen einen vergleichbaren Zusammenhang zwischen der Komplexitit von Pro-
duktprisentationen und der Kundenzufriedenheit sowie einer mdglichen Uberforderung von

Kunden.

Die genannten Faktoren beeinflussen Féhigkeiten und Motivation von Prosumenten, was die
Trade-Off Entscheidung beziiglich der Durchfiihrung der Konfiguration immer wieder in Fra-
ge stellt: Prosumenten fiithlen sich beispielsweise iiberfordert oder empfinden den Lernauf-
wand als unverhdltnisméBig hoch. Ferner bestimmen die Faktoren mittelbar durch ihren Ein-
fluss auf Fahigkeiten und Motivation von Prosumenten die Qualitdt des erreichten Ergebnis-
ses. Dieses wird auf die Einstellungen des Kunden zuriickgespiegelt und hat damit beispiels-
weise in einem Re-Konfigurationszyklus, in dem ein Prosument spielerisch Varianten evalu-

iert, Einfluss auf die Prozessqualitit.

Auf Basis dieser Uberlegungen ist evident, dass entgegen Donabedian (1980) die drei be-

schriebenen Qualititsdimensionen einer Prosuming-Dienstleistung nicht sequentiell von ein-
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ander abhingig sind, sondern sich wechselseitig und dynamisch bestimmen (vgl. Corsten,
2000). Abbildung 5 zeigt die Interaktion der Qualitdtsdimensionen sowie potenzielle Barrie-

ren im Uberblick und ordnet das Konstrukt der ,,Prozessevidenz* ein.
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Abbildung 5: Interdependenz der Qualititsdimensionen, Prozessevidenz (in Anlehnung an Flie}, 1996, S.

92 ff.)

Uber diese Betrachtung eines separaten Interaktionszyklus hinaus, sind Effekte durch und auf
die gesellschaftliche und marktliche Umgebung zu antizipieren. Diese Zusammenhinge sind
eine der Grundhypothesen des Prosumer Projektes. Es wird angenommen, dass sich langfris-
tig verschiedene, neue Modi der Interaktion von Konsumenten und Dienstanbietern etablieren
(vgl. Hanekop, Wittke, 2001) und damit auch beispielsweise durch ,,peer-groups* die Erwar-

tungen und Fertigkeiten von Prosumenten priagen.

Ein Indiz hierfiir bieten Beobachtungen verschiedener Anwendungsdoménen wie des Online-
Banking oder der Haussteuerungstechnik (Domotik), in denen verstirkt Konfigurationsele-
mente zu beobachten sind. Ferner, muss bei einer verstiarkten Kundenintegration beispielswei-
se im Sinne einer Individualisierung mit Effekten auf vorgelagerte Wertschopfungsstufen ei-

nes Dienstanbieters gerechnet werden.
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2.4 Prosuming in der Telekommunikations-Branche

In der Telekommunikationsbranche ist trotz zunehmender Marktséttigung und der schlechten
wirtschaftlichen Lage eine unvermittelt schnelle technische Entwicklung festzustellen, die zu-
nehmend neue Dienstleistungen wie beispielsweise Erreichbarkeitsmanagement und Location
Based Services hervorbringt. Hanekop und Wittke (2001) betrachten die Rolle von Konsu-
menten in diesem Kontext und zeigen Anhaltspunkte fiir einen Prosuming-Trend in der deut-
schen Telekommunikationsbranche auf. Das Phidnomen stellte sich als ein sehr komplexes
Wirkungsgeflecht in einer frithen Entwicklungsphase dar, weshalb die empirischen Untersu-
chungen einen eher Hypothesen generierenden als verifizierenden Charakter haben und Preis-
aspekte ausklammern, da diese mangels entsprechender Erfahrungen und Vergleichsmoglich-

keiten von Konsumenten, empirisch nicht zugénglich sind.

Der Bereich der Mobilkommunikation weist als Dienstleitung prinzipiell Bestandteile des
Prosuming auf. So kommt die eigentliche Dienstleistung des Anbieters erst durch das Kom-
munikations-Verhalten der Nutzer zustande. Die Bereitstellung und —haltung technischer Inf-
rastruktur in Form von Netzen und Endgeridten dokumentiert bis zum Zeitpunkt der Nutzung
durch den Konsumenten lediglich die Leistungsbereitschaft des Anbieters. Festzustellen ist
jedoch gegenwirtig eine zunehmende Integration von Kunden in die mobilfunk-spezifische

Leistungserbringung. So werden beispielsweise

e Endgerite durch austauschbare Cover und Antennen individualisiert,
e Klingeltone und Logos nach personlichen Priaferenzen editiert,

e Administrative Aufgaben wie die Anderung von Vertragsoptionen durch web-basierte
Selbstbedienungsschnittstellen ohne direkten Anbieterkontakt selbst erledigt,

e Unified Messaging Funktionalititen wie Rufweiterleitung, Blocken von bestimmten
Anrufern, Integration/Kombination von eMail-, Fax- und SMS-Funktionen selbst kon-
figuriert,

e Interaktive Spiele angeboten, deren Unterhaltungswert fast ausschlieBlich aus der In-
tegration anderer Kunden/ Mitspieler in den Spielprozess erwéchst.

Es existiert eine grole Zahl von Studien und Prognosen im Mobilfunk- und Telekommunika-
tionsbereich. Die aus Sicht des Prosuming relevanten Fragestellungen in Bezug auf die Rol-
lenverschiebung und die daraus erwachsenden Anforderungen an Prosumenten und Prosu-
ming-Schnittstellen werden dabei jedoch nur am Rande betrachtet. Monse und Prosser (2003)
postulieren etwa ,,user generated content™ als einen Treiber des Mobile Business, der sich als

eine Form von individualisiertem Prosuming beschreiben ldsst.
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Generell bleibt derzeit die marktliche Entwicklung unter den in vielen Prognosen gedulerten
Erwartungen in Bezug auf das Mobile Business zuriick. Der daher steigende Differenzie-
rungs- und insbesondere Kostendruck in der Telekommunikationsbranche hat zwei aus Sicht

des Prosuming relevante Konsequenzen.

Einerseits verstiarkt sich die Suche nach der sogenannten ,Killer-Applikation® des Mobile
Commerce: Ein hohes Risiko senkt die Bereitschaft zu Experimenten am Markt und macht ei-
ne verstiarkte Einbeziehung von Kunden in die Entwicklung bzw. Innovation von Dienstleis-
tungen unerldsslich (vgl. Reichwald et al., 2002). Auch werden viele neue Dienste, die die Be-
riicksichtigung individueller Praferenzen und Situationen als Kundennutzen ausweisen (z.B.
Location Based Services) eine mehr oder minder starke Konfigurations- bzw. Personalisie-
rungsleistung des Konsumenten erfordern. Andererseits, werden TK-Dienstleister versuchen,
durch eine Externalisierung von Leistungen Kostensenkungen zu erreichen und auf diese

Weise ihre Position zu sichern (vgl. Monse, Janusch, 2003).

Die Relevanz der Prosuming-Perspektive fiir die Telekommunikationsbranche ist evident und
konnte in einer Reihe von Expertengesprichen bestitigt werden. Die groe Dynamik der
Branche macht diese zu einem fruchtbaren und auch anspruchvollen Boden fiir eine Untersu-

chung.

Empirische Daten in Bezug auf das Phanomen wurden 2001 in einem ersten Schritt in Koope-
ration mit einem der filhrenden deutschen Mobilfunkdienstleister gesammelt. Es wurde der
Umgang von Kunden des Kooperationspartners mit Selbstbedienungsapplikationen wie bei-
spielsweise Adressinderungen und Rufumleitungen untersucht. Die Datenerhebung erfolgt
mittels der Critical-Incident-Methode, ein beobachtendes Verfahren aus dem Umfeld der For-

schung zu Mensch-Maschine Interaktion (HCI), sowie die Fokusgruppentechnik verwendet.

Es konnte eine erste Charakterisierung der Trade-Offs bei der Adaptionsentscheidung von
Prosumenten gewonnen werden. Ferner wurde die Prozessqualitit von Prosuming-
Applikationen, insbesondere das ,,Coaching® von Prosumenten im Prozess, als kritischer Ak-
zeptanzfaktor identifiziert. Dariliber hinaus wurde der Wunsch Konfigurationsprozesse ,,unter
Kontrolle* zu haben (eine Komponenten der Prozessevidenz) mehrfach und explizit als Grund
fiir eine Bevorzugung von Call-Centern gegeniiber von web-basierten Selbstbedienungsange-
boten angegeben (Klein, Totz, 2004). Das Experiment wurde 2003 in einem identischen Set-
ting und mit einer stirker fokussierten Ausrichtung der Fokusgruppendiskussion mit dhnli-
chen Ergebnissen wiederholt. Dabei konnte ebenso eine Steigerung der beobachteten Potenzi-
al- und Prozessqualitdt gegeniiber den Experimenten aus 2001 festgestellt werden, wie eine

Steigerung der Anspriiche der Probanden (vgl. Hanekop et al., i.V.).
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Die untersuchten, bereits am Markt etablierten, effizienzorientierten Prosuming-
Applikationen decken insbesondere im Hinblick auf eine Partizipation von Kunden an der
Leistungsdefinition (Konfiguration) nur einen kleinen Teil des Prosuming ab (vgl. Abbildung
3). Da kein Zugang zu entsprechenden Applikationen bestand, war die Entwicklung einer pro-
totypischen Applikation fiir weitere Untersuchungen notwendig. Um die Experimente mog-
lichst realistisch anzulegen, wurde interaktiv ein Szenario entwickelt, welches in Bezug auf
Kundenaktivititen zunédchst nur einen Schritt weiter geht. Der Prototyp realisiert Prosuming
im Sinne einer aktiven Personalisierung eines mobilen, ortsbezogenen Empfehlungsdienstes
(Location Based Service), wobei die Erstellung eines einfachen Interessenprofils Vorausset-

zung fiir die Nutzung des Dienstes ist.

Der Prototyp diente in einer zweiten Serie von Experimenten der Schaffung einer gemeinsa-
men Erfahrung um weitere Fokusgruppen-Diskussionen und Fragebdgen auf Basis eines ein-
heitlichen Begriffsverstindnisses zu ermoglichen. In dieser ebenfalls explorativen, empiri-
schen Untersuchung wurde die Prozessevidenz und insbesondere die Transparenz der gegebe-
nen Empfehlungen als Akzeptanzfaktoren verifiziert und ein Zusammenhang zwischen der
Verteilung von Kontrolle bzw. Initiative und der erreichten Ergebnisqualitét festgestellt. Hier-
zu wurden Experimente mit zwei verschiedenen Schnittstellentypen (starrer, sequentieller
Prozess vs. flexible Konfiguration in einem umfangreichen Schritt) durchgefiihrt. Ferner wur-
de die Bedeutung affektiver Faktoren (joy-of-use, flow aber auch Unsicherheit) fiir das Ver-

halten von Prosumenten in Konfigurationsprozessen aufgezeigt (vgl. Kéhne, Totz 2002).

Da die Verbreitung des Prosuming im Telekommunikationsbereich technisch moglich und
wirtschaftlich unerlésslich erscheint, faktisch aber kaum beobachtbar ist, werden im zweiten
Teil dieses Berichts Aufbau und Ergebnisse einer (Delphi-) Befragung geschildert, in der Ex-
perten aus Forschung, Praxis und Beratung Erwartungen iiber die Bedeutung, Anwendungs-
felder und die Verbreitungsgeschwindigkeit des Prosuming in der Telekommunikationsbran-
che gedulert haben.
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Teil B: Delphi-Studie zum Prosuming im Telekommunikationsmarkt

3 Zur Situation und zukiinftigen Entwicklung des Prosuming im Tele-
kommunikations-Markt

Da das Konzept des Prosuming im Bereich der Telekommunikation ein relativ unerforschter
Untersuchungsbereich ist, eignen sich fiir eine Untersuchung in diesem Feld eher explorativ
ausgerichtete Methoden. Charakteristisch fiir diese Untersuchungsart sind nach Bortz und D6-
ring (2002) die methodischen Ansdtze der offenen Befragung (auch Gruppendiskussion) und
der Aktionsforschung sowie die beobachtenden Ansdtze der Feldbeobachtung, der Analyse
von Einzelfillen (Fallstudie) sowie die nonreaktive Messung und die qualitative Inhaltsanaly-

S€.

In Experimenten und Fallstudien konnten im Rahmen des Prosumer-Projekts erste Erkennt-
nisse durch Beobachtung gewonnen werden. Das Prosuming ist durch beobachtende Verfah-
ren aufgrund der strategischen Bedeutung des Gegenstandsbereichs sowie experimentelle De-
fekte nur schwer zugénglich. Ferner wird tiber den deskriptiven Ansatz hinaus in dieser Arbeit
eine breite Untersuchung mit prognostischem wie auch verifizierendem Charakter angestrebt.
Da die Entwicklung des Prosuming im Telekommunikationsbereich das Ergebnis strategi-
scher Entscheidungen ist, liegt es nahe, Entscheidungstrager und Forscher aus dem Untersu-
chungsfeld zu befragen, um fundierte Prognosen machen zu konnen (vgl. Lehmann, Lehner,
2003).

Daher haben wir mit einer semistrukturierten Gruppendiskussion in Form einer Delphi-Studie

eine befragende Methode als Untersuchungsform gewihlt.
3.1 Die Delphi-Methode

Delphi-Studien sind schriftliche Expertendiskussionen auf Basis von Fragebogen, die typi-
scherweise zur Prognose von zukiinftigen Entwicklungen eingesetzt werden. Berekhoven, E-
ckert und Ellenrieder (1993) ordnen sie den heuristischen Prognoseverfahren zu, da ihnen kein
mathematisches Prognosemodell zugrunde liegt. Die Delphi-Methode wurde seit Ende der
vierziger Jahre von Dalkey (1963) und Helmer in der RAND Corporation in den USA entwi-
ckelt, in einem militdrischen Kontext erprobt und wird seitdem vielfach eingesetzt. In
Deutschland hat es eine erste nennenswerte Anwendungsphase als betriebswirtschafliches In-
strument in den siebziger Jahren gegeben (Vgl. Albach, 1970) aber erst in den neunziger Jah-
ren gelang der Delphi-Methode im Rahmen der Technikbewertung ein Durchbruch. Einen
Uberblick iiber die Entwicklung der Methodik geben Hider und Hider (2000).
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Aktuelle Anwendungen der Delphi-Methode umfassen mittlerweile mehr als eine reine Prog-
nose. Sie wird allgemeiner als Problemlosungs- und Ideenfindungstechnik bei Problemen
verwendet, iiber die nur unsicheres und unvollstindiges Wissen vorliegt. Trotz dieser Diversi-
fikation ist die nachfolgend aufgefiihrte, grundlegende Definition des Delphi-Ansatzes von
Linestone und Turoff (2002) weitgehend anerkannt:

,,Delphi may be characterized as a method for structuring a group communication process so
that the process is effective in allowing a group of individuals, as a whole, to deal with a

complex problem."”

Die Grundidee von Delphi besteht in einem semi-strukturierten, anonymisierten Expertendia-
log, mit dem Ziel, mit einem mdoglichst qualifizierten Panel die Defekte von Entscheidungs-
prozessen in Gruppen (beispielsweise Dominanz von Individuen oder die fehlende Bereit-
schaft geduBerte Meinungen 6ffentlich zu revidieren) zu vermeiden. Kennzeichen der Delphi-

Methode im klassischen Verstindnis sind:3

e die Nutzung eines weitgehend formalisierten Fragebogens,

e die Befragung eines Panels ausgewéhlter Experten, die aber in keinerlei sozialen Kontakt
zueinander treten,

¢ die Anonymitit der Einzelantworten zur Vermeidung personlicher Einflussnahme und
gruppendynamischer Effekte,

¢ die Ermittlung einer statistischen und damit synthetischen "Antwort" der "Gruppe" zu den
einzelnen Fragen,

¢ die Riickmeldung der Einschitzungen der Gruppe

¢ die mehrfache Wiederholung der Befragung, die auch als ,,Runden bezeichnet wird, fiir
eine erneute Urteilsbildung der Experten vor dem Hintergrund der Gruppenurteile,

e die Beendigung der Befragung bei einer hohen Konvergenz der einzelnen Einschidtzungen.

Die Qualitdt von Delphi-Studien als wissenschaftliche Methode ist nach wie vor umstritten,
obwohl grundséitzliche Zweifel am Funktionieren des Ansatzes (vgl. beispielsweise die Dis-
kussion von Sackman, 1975 und Goldschmidt, 1975) weitgehend ausgerdumt sind (Héder,
Héder, 1998). Turoff und Hiltz (1996) betonen, dass es sich bei Delphi nicht um ein Verfah-
ren zur (schnellen) Konsenserzielung im Sinne eines Kompromisses, sondern um eine Kom-

munikationsstruktur zur detaillierten und kritischen Diskussion handelt.

3 Vgl. Dalkey, Helmer (1963), S. 458 f. sowie z. B. Linstone, Turoff (1975), Wechsler (1978), S. 23 ff.,
Seeger (1979), S. 12 ff., Martino (1993), S. 17 ff., Hader, Hader (1994), S. 15 ff., Hader, Hader (2000), S. 15
ff., Gotze (1991), S. 243 ff.
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Die Prognose der zukiinftigen Entwicklung ist zwar ein wesentliches Element der vorliegen-
den Studie. Es ist jedoch nicht priméres Ziel dieser Untersuchung einen Konsens zu erreichen,
sondern auch die ggf. vorhandene Vielfalt der Wahrnehmungen und Einschédtzungen zu do-
kumentieren. Diese Zielsetzung spiegelt sich im nachfolgend dokumentierten Design der Stu-

die wieder.
3.2 Methodisches Design der Erhebung
3.2.1 Fragebogen und Panel

Der verwendete Fragebogen soll neben prognostischen Elementen auch deskriptive Elemente
enthalten; beides wird im Wesentlichen durch geschlossene Fragen mit optionalen Kommen-
taren abgebildet. Eine mogliche Modifikation des klassischen Verfahrens besteht in einer of-
fenen Vorstudie zur Bestimmung von Fragen.4 Dieses Vorgehen bedeutet jedoch einen héhe-
ren Aufwand und stirkere Teilnahmebarrieren fiir Experten. Da aber eine Beschriankung auf
geschlossene Fragen moglicherweise Entdeckungen und facettenreicher Antworten verhin-
dert, werden den Experten in dieser Studie jeweils Moglichkeiten zum Kommentieren des In-
halts gegeben.

Der Fragebogen der ersten Runde umfasst 18 Fragen mit 136 Items, inklusive der Kommen-
tarfelder zu jeder Frage (siche Anhang). Ferner wurde dem ersten Fragebogen ein ,,Kontext*

beigefiigt, um eine gemeinsame Ausgangsbasis und Begrifflichkeit zu schaffen.

Zwei zentrale Variationsmoglichkeiten von Delphi-Studien betreffen die Anzahl der Befra-
gungsrunden (oder auch ,,Wellen*) sowie die erforderliche Zahl und die Auswahl der Exper-
ten. Wichtig ist nach Grupp (1993) bei der Auswahl der Experten, auch solche zu befragen,
die zwar erfahren, in der betreffenden Doméne aber selbst nicht aktiv sind. Er weist darauf
hin, dass Fachleute, die an einer zu prognostizierenden Entwicklung beteiligt sind, hiufig zu
besonders optimistischen Einschdtzungen neigen. Beziiglich des optimalen Umfangs einer
Expertengruppe gibt es sehr verschiedene Erfahrungen,® wobei im Allgemeinen die Reliabili-
tat der Studien eher durch die gezielte Selektion der Experten als durch groB3e Panels zu stei-

gern ist und kleine Panels einfacher zu handhaben sind (vgl. Hider, Hader, 1998).

4 Die urspriingliche Konzeption der Delphi-Methode sah eine solche Startrunde mit offenen Fragen oder im
Extremfall ohne Fragen vor, aber die Mehrzahl aktueller Untersuchungen beginnt, nicht zuletzt aufgrund
hoher Panelmortalitét, mit geschlossenen Fragen.

5

Es werden in der Literatur beispielsweise die folgenden Empfehlungen gegeben: n>3, n>=10, n<=30, n<=25
sowie ,,je grofler desto besser (vgl. Hader, Hader, 1998).
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Vor diesem Hintergrund wurde das Panel gezielt und ausgewogen aus Experten aus For-
schung und Praxis zusammengestellt. Das Panel setzt sich aus Experten verschiedener Fach-
richtungen zusammen, um eine moglichst reichhaltige Diskussion zu ermoglichen. Da die Er-
zielung eines Konsenses nicht primédres Ziel der Studie ist, wurde zugunsten des Fragebogen-
umfangs die Studie im Voraus auf zwei Runden begrenzt. Um den Aufwand auf Expertenseite
weiter zu verringern, werden solche Items, iiber die friihzeitig ein Konsens besteht von der

Diskussion in der zweiten Runde ausgenommen (vgl. Hader, Hader, 1998).

Der zeitliche Ablauf der Studie wurde straff geplant und liegt mit 2 Wochen Bearbeitungszeit
fiir die Experten deutlich unter den typischerweise in der Literatur genannten Werten. Dies
erklart sich z. T. bereits durch den Verzicht auf postalische Kommunikation und hat den Vor-
teil der Dynamik der Diskussion, was in der Regel die Gefahr hoher Panelmortalitdt mindert.
Die nachfolgende Abbildung gibt einen Uberblick iiber den zeitlichen Ablauf der Studie.

Montag, 26. Mai 2003 17.6.2003

Deadline (2) Runde 1 Deadline (2), Runde 2
Freitag, 11. April 2003 Dienstag, 20. Mai 2003 Freitag, 13. Juni 2003
Versand der Einladungen Deadline (1), Runde 1 Deadline (1), Runde 2
6.5.2003 - 26.5.2003 2.6.2003 - 17.6.2003
Bearbeitungszeit Bearbeitungszeit
1.5.2003 1.6.2003
Dienstag, 1. April 2003 Montag, 30. Juni 2003

Abbildung 6: Zeitplan der Studie

Da aufgrund der betrachteten Domédne mit einer hohen Akzeptanz elektronischer Kommuni-
kationsmedien innerhalb des Panels gerechnet werden durfte, wurde auf postalische Kommu-
nikation verzichtet, um die Durchfiihrung und Auswertung der Studie effizient zu gestalten.
Die Fragebogen wurden sowohl in Form eines passwortgeschiitzten Web-Fragebogens als
auch per e-Mail in Form von Microsoft Word-Dateien bereitgestellt. In der ersten Runde nutz-
ten 9 Teilnehmer die Online-Erfassung, 6 Teilnehmer nutzten eine als Datei versandte Versi-

on des Fragebogens, in der zweiten Runde 7 bzw. 6 Teilnehmer.
3.2.2 Datenauswertung

Die Art der Auswertung der Fragebogen wird bestimmt durch die Auswahl der Fragetypen im
Fragebogen. Diese bewegen sich im quantitativen Bereich, teilweise auf einer Ordinal- und

Intervallskala, sowie im qualitativen Bereich.

Eine Auswertung der quantitativen Expertenaussagen erfolgt in diesem Fall durch die Angabe
von Median (bzw. das arithmetische Mittel bei metrisch skalierten Angaben) und Quartilen

der Antworten. Der Median ist ein Lagemal, das gegeniiber dem Mittelwert stabiler ist, d.h.
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weniger von Extremwerten (sogenannten ,,Ausreilern®) beeinflusst wird. Zur Verdeutlichung
der Streuung der Antworten werden jeweils die oberen und unteren Quartile (Q1 bzw. Q3)
sowie deren Abstand (Interquartilabstand) angegeben. In den Achsenabschnitten iiber bzw.
unter den Quartilen liegen je 25% der gegebenen Antworten, zwischen den Punkten entspre-
chend 50% der Antworten. Eine geringe Distanz dieser Punkte deutet damit auf einen Kon-

sens hin.

Diese Werte bilden grafisch repréisentiert das Feedback zu jeder Runde. Dabei erhilt jeder
Teilnehmer einen personalisierten Fragebogen, in dem die eigenen Angaben aus der ersten

Runde mit enthalten sind, um den Bearbeitungsaufwand der Experten zu reduzieren.

Um mogliche verzerrende Einfliisse der situativen Kontexte ,,Praxis® und ,,Forschung® zu
priifen und ggf. zu explizieren wird auf den Vergleich von Gruppenmitteln durch einen t-Test

zurlickgegriffen.

Die Experten wurden ermutigt, ihre Angaben durch Anmerkungen, Begriindungen oder
Kommentare zu ergdnzen bzw. die Ergebnisse der ersten Runde zu kommentieren. Qualitative
Kommentare und Argumente sind im Fragebogen der zweiten Runde unverdndert wiederge-
geben wihrend dhnliche Aussagen zu einer zusammengefasst sind. In der nachfolgenden Pri-
sentation der Ergebnisse sind qualitative Beitrdge aus dem Expertenpanel stirker aggregiert

und inhaltlich interpretiert aufgefiihrt.



-25-
4 Ergebnisse der Studie

4.1 Panelteilnehmer

Nach der Selektion und Kontaktierung von 33 Experten nahmen an der ersten Runde 15 Ex-
perten aus Deutschland, Osterreich und der Schweiz teil. Dies entspricht einer als hoch einzu-
schitzenden Riicklaufquote von 45%, wobei beispielsweise Grupp (1993) eine Riicklaufquote
von 30% als in vollem Umfang zufrieden stellend bezeichnet. Es lassen sich in der ersten
Runde 7 (47%) Teilnehmer der Gruppe ,,Praxis und Beratung* sowie 8 (53%) der Gruppe
,Forschung* zuordnen. In der zweiten Runde schied ein Teilnehmer jeder Gruppe aus.

Ein Teilnehmer beider Runden stimmte seiner namentlichen Nennung nicht zu. Die Teilneh-

mer der Studie, die einer namentlichen Nennung zugestimmt haben, sind in Tabelle 2 aufge-
listet:

Tabelle 2: Teilnehmer der Delphi-Studie

Name Einrichtung / Firma Runde

Meike Bocker Hutchison Telecom GmbH, /1
Leiterin Onlinemarketing, Deutschland

Stefan Dobbe Tenovis Business 1
Communications, Deutschland

Matthias Floeter Talkline GmbH & Co. KG, /1

Leiter Online Kundenservice, Deutschland
Dr. Andreas Giinter Technologie-Zentrum Informatik, Bremen 1

Prof. Dr. Felix Hampe | Institut fiir Wirtschafts- und Verwaltungsinforma- | I/1I
tik, Universitit Koblenz-Landau

Dr. Ulrike Klemm- T-Mobile International GmbH, Osterreich I/10
Péttinger

Prof. Dr. Detlef Wissenschaftliche Hochschule fiir Unternehmens- I/11
Schoder fithrung (WHU) - Otto-Beisheim-Hochschule

Lehrstuhl fiir BWL, insbesondere Electronic Busi-
ness

Dr. Frank T. Piller Institut fiir allgemeine und industrielle Betriebsw- | 1/11
ritschaftslehre, Technische Universitidt Miinchen

Brigitte Preif3l Deutsches Institut fiir Wirtschaftsforschung, Berlin | 1/1I

Oliver Prokein Institut fiir Informatik und Gesellschaft, Prof. Dr. /1
Giinter Miiller, Universitdt Freiburg

Jens Striiker Institut flir Informatik und Gesellschaft, Prof. Dr. 1/1
Giinter Miiller, Universitdt Freiburg

Roland Wagner IBM, Schweiz I/10

Dr. Arno Wilfert Arthur D. Little, Deutschland /10

Christian Zamecnik IBM, Schweiz I/11




-26 -
4.2 Die Situation des Prosuming im Telekommunikationsbereich

Die einleitenden Fragen beziehen sich sowohl auf die einfache, effizienzorientierte als auch
die individualisierte Form des Prosuming in der Telekommunikationsbranche und haben ei-

nen fiir Delphi-Studien eher uniiblichen deskriptiven Charakter.
4.2.1 Einschitzung gegenwirtiger Trendursachen

In Frage 1 wurde das Panel gebeten, mdgliche Ursachen des Trends einer verstirkten Einbe-
ziehung von Endkunden in die Wertschopfung von TK-Dienstleistungen zu gewichten. Die 4
vorgeschlagenen Alternativen ,,Uberwiegend Effizienziiberlegungen®, , Unerlisslichkeit auf-
grund der Dienstkomplexitit®, ,,Strategische Leistungsdifferenzierung® und ,,Aufgreifen eines
in anderen Bereichen erfolgreichen Trends* wurden nicht ergéinzt. Den stérksten Einfluss ha-
ben in der Wahrnehmung der Experten mit 38,15% im Mittel Effizienziiberlegungen (vgl.
Abbildung 7) und damit das effizienzorientierte Prosuming. Den zweiten Rang (24,31%)
nimmt mit geringerem Abstand zu den {librigen Vorschldgen die strategische Leistungsdiffe-
renzierung ein, die in der Regel nur durch ein individualisiertes Prosuming zu erreichen ist.
Die zu beobachtende Streuung deutet auf einen Konsens in Bezug auf die Rangordnung der

Faktoren hin.

50% T
40%
30% A

20%

10%

0% L —
Effizienz Differenzierung
Komplexitat Nachahmung

Abbildung 7: Einschitzung méglicher Trendursachen (Frage 1)

Das starke Gewicht des effizienzorientierten Prosumings wird damit begriindet, dass im TK-
Bereich die ,,Einbeziehung von Endkunden in die Wertschopfung TK-Dienstleistern erhebli-
chen eigenen Aufwand in der korrekten Erfassung und Bestimmung von Kundenprofilen“
einspart. Wéhrend ein Experte der Ansicht ist, dass sich ein Differenzierungspotenzial nicht
bietet, da alle Anbieter dies in kiirzester Zeit nachahmen koénnten, erklart ein zweiter den Kos-
tenfokus mit der derzeitigen wirtschaftlichen Lage und gibt der Leistungsdifferenzierung un-

ter der Voraussetzung einer zukiinftig positiven wirtschaftlichen Entwicklung das stirkere
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Gewicht. Ferner wird darauf hingewiesen, dass die Kompetenz im Umgang mit Geréten und
Diensten fiir einige Kundengruppen zu einem Prestigegewinn in der ,,Peer Group* fiihrt und
diese derzeit gezielt angesprochen werden. Im Bereich des auch im Bezugsrahmen aufgefiihr-

ten sozialen Kontextes von Prosumenten besteht weiterer Forschungsbedarf.

Einer der Experten merkte zur Dienstkomplexitét an: “Die Dienstkomplexitdt sollte schon jetzt
nicht unterschdtzt werden. [...] Durch die Einbeziehung der Kunden wird nicht nur der Ges-
taltungsprozess aus Sicht des Dienstleisters effizienter, sondern es stellt vielmehr eine not-

wendige Voraussetzung fiir den Aufbau und Betrieb einiger Dienste dar [...].
4.2.2 Bedeutung des Phinomens

Die Bedeutung des Prosuming als Instrument der strategischen Leistungsdifferenzierung und
damit auch der Kundenbindung im zunehmend geséttigten Mobilkommunikationsmarkt wur-
de in Frage 5 noch einmal explizit abgefragt. Das Panel gibt mit einer geringen Streuung (In-
terquartilabstand von 2) an, dass Prosuming ein strategisch relevantes Feld fiir Mobilfunk-
dienstleister darstellt (vgl. Abbildung 8).

Runde 2

1 2 3 4 5 6 7 8 9
irrelevant sehr relevant

Abbildung 8: Strategische Relevanz des Prosuming fiir Leistungsdifferenzierung

und Kundenbindung (Frage 5)

Die dazu gegebenen Kommentare betonen vor allem den Aspekt der Kundenbindung durch
Prosuming: ,,Nur mit Kundenbindung (Aufbau von Wechselkosten, Leistungsdifferenzierung)
wird der Kunde bei Preisnachlissen des Wettbewerbers vom Wechsel abgehalten.”, welche
bei leicht moglicher Nachahmung aber nur bedingt erreichbar ist.6 Ein Experte formuliert:
»Es ist davon auszugehen, dass alle grofien Mobilfunkdienstleister in naher Zukunft eine stdr-
kere Einbeziehung von Kunden in die Entwicklung und Organisation von Services vorantrei-
ben werden. [...] Da wohl fast alle grofsen Mobilfunkdienstleister denselben Zug machen

werden, ist die strategische Bedeutung und Wirksamkeit desselben eher gering. *

Eine enge Kundenbindung kann ein Mittel zur Vermeidung von starkem Preiswettbewerb sein

und ist in einer Branche mit starken Netzwerkeffekten unerlésslich. Es wurde auf die Gefahr

6 Vgl. zum Aspekt der Wechselkosten im Prosumer-Kontext: Riemer, Totz, 2001.
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hingewiesen, dass Kunden durch einen hohen Aufwand der Interaktion abgeschreckt werden.
Andererseits wurde von Fillen berichtet, in denen Kunden explizit eine stirkere Interaktion
mit Unternehmen nachfragen. Ferner ist davon auszugehen, dass der Anteil von Kunden mit
Zugang zum Internet weiter steigt, was die strategische Bedeutung eines konsistenten Multi-

kanal-Managements langfristig erhoht.

Frage 2 zielt auf die Einschitzung des Expertenpanels in Bezug auf die Bedeutung der ge-
schilderten Problematik eines moglichen Verlustes des Kontaktes zum Kunden sowie dessen
mogliche Uberforderung im Mobilfunksektor. Die Frage ist trotz der Fokussierung auf den
Mobilfunkmarkt auf einem abstrakten Niveau und kaum allgemeingiiltig zu beantworten,
kann aber in dieser Form eine allgemeine Tendenz aufzeigen und zur Diskussion spezifischer

Einflussfaktoren anregen.

Aufgrund eines sich abzeichnenden Konsenses wurde diese Frage nur in der ersten Runde
diskutiert. Das Panel schitzt eine Substitution klassischer Kanédle durch webbasierte Selbstbe-
dienung im Mobilfunkbereich als grundsétzlich sinnvoll ein (siche Abbildung 9), hinterfragt
deren Einsatz aber auch kritisch.

sl

1 2 3 4 5 6 7 8 9
eingeschrankt sinnvoll sehr sinnvoll

Abbildung 9: Sinnhaftigkeit einer Externalisierung bei Mobilfunkdienstern (Frage 2)

Als Begriindung der positiven Einschdtzung wird ein Vergleich mit den alternativen Kanilen
»Filialnetz* und ,,Call-Center* herangezogen, in denen derzeit der personliche Kundenkontakt
ebenfalls eher unpersonlich und auf den Vertrieb von Standard-Leistungen fokussiert ablduft.
Ein Grofiteil der Anliegen von Mobilfunk-Kunden ist nach Einschidtzung der Experten homo-
gen und bietet sich daher fiir eine ,,Automatisierung® an. Ferner, ist die Qualitédt der Offline-
Services nach Aussage der Experten derzeit ohnehin eingeschrdnkt, was den Online-Kanal fiir
Kunden attraktiv macht, dessen Nutzung gerade im Kommunikationsbereich neue Perspekti-
ven erdffnet. Ein Experte stellt dariiber hinaus die Hypothese auf, eine Kundenbasis in der zu
beobachtenden Grofle sei ohne den Einsatz von Selbstbedienungsfunktionalitdt nicht effizient

(mit angemessener Service-Qualitdt) zu bedienen.

Kritisch wurde angemerkt, dass unabhidngig von zu erwartenden Effizienzgewinnen auf bei-
den Seiten einige Kundengruppen Selbstbedienungsangebote begriilen werden, wihrend an-
dere z.B. durch den Verlust des personlichen Kontaktes abgeschreckt werden. Dies deutet auf

die Bedeutung der im Bezugsrahmen (Abbildung 4) aufgefiihrten, kundenbezogenen Faktoren
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hin. Ferner wurde betont, dass ein personlicher Kundenkontakt nie abgelost, aber durch
Selbstbedienung effizient flankierend unterstiitzt werden kann und soll. Anreize hierzu konn-
ten durch die Weitergabe von Effizienzgewinnen in Form von Preisnachldssen geschaffen

werden.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
sehr tiberhaupt nicht

Abbildung 10: Stellen geeignete Navigation und Interaktionsunterstiitzung eine grundlegende

Voraussetzung fiir Dienst-Konfigurationssysteme dar? (Frage 7)

Neben solchen ex ante in die Trade-Off Entscheidung von Konsumenten eingehenden Anrei-
zen beschreibt der vorgestellte Bezugsrahmen die Prozessqualitét als zentrales Element. Nach
Aussage des Expertenpanels stellt die Unterstiitzung von Kunden in der Interaktion dabei eine
grundlegende Voraussetzung fiir solche Dienste dar (Vgl. Abbildung 10), was der Qualitéts-
komponente Tutoring im Bezugsrahmen entspricht. Mit einem Interquartilabstand von 1,0 be-
steht hier ein klarer Konsens.

4.2.3 Potenziale des Web-Kanals im Hinblick auf Beratungsqualitit

Die in Frage 3 adressierte, prinzipiell zu realisierende Beratungs- und Servicequalitét bei der
Nutzung von Online Selbstbedienungsangeboten wird dabei gegeniiber den klassischen Kané-
len durch das Medium Internet nicht wesentlich eingeschriankt, nach Aussage der Experten
sogar teilweise verbessert, denn ,,viele Details lassen sich in einem Call-Center nicht sinnvoll
verbal vermitteln“ und kénnen im Web grafisch, interaktiv aufbereitet oder demonstriert wer-
den (Vgl. van Riel et al., 2003).

™ b

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8§ 9

vollstindig moglich nicht moglich vollst. ausgeschopft nicht ausgeschopft

Abbildung 11: Potenzielle Beratungsqualitit Online vs. Offline, Ausschopfung des Potenzials (Fragen 3, 4)

Allerdings wird dieses Potenzial an Beratungsqualitit in der Wahrnehmung des Expertenpa-
nels von derzeitigen Angeboten insbesondere im Hinblick auf multimediale Erklarungen
kaum ausgeschdpft. Dies steht in Ubereinstimmung mit den zu Frage 2 gegebenen Kommen-

taren zur Sinnhaftigkeit einer Externalisierung und wurde ebenfalls nur in der ersten Runde
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diskutiert. Bei den Angaben zu den Fragen 3 und 4 besteht mit einem Interquartilabstand von

1,0 bzw. 2,0 Einigkeit unter den Experten, was der Aussage ein zusitzliches Gewicht gibt.

Die Diagnose eines nicht ausgeschopften Potenzials an Prozessqualitdt bzw. Schnittstellen-
qualitit entspricht den Ergebnissen der genannten Untersuchungen der Kundenwahrnehmung
(Klein, Totz, 2004) sowie deren Wiederholung. Allerdings ist der fiir die Realisierung und
Beibehaltung einer hohen Prozessqualitit einer Webschnittstelle notwendige Aufwand in der
Telekommunikationsbranche aufgrund kurzer Anderungszyklen und einer hohen Komplexitit
der Angebote ebenfalls als ungewo6hnlich hoch einzuschitzen. Es besteht hier fiir Anbieter die

Gefahr, Effizienzgewinne des Selbstbedienungsansatzes wieder zu verspielen.
4.3 Die Entwicklung des Prosuming im Telekommunikationsmarkt

Prognostische Fragen sind in der Studie jeweils auf die Zeitrdume ,kurzfristig®, ,,in den
nichsten 2 Jahren™ und ,,in den nichsten 5 Jahren™ bezogen. Dieser im Vergleich zu anderen
Delphistudien kurze zeitliche Horizont triagt der hohen Entwicklungsdynamik des Telekom-
munikationsmarktes Rechnung und erscheint aufgrund der gegebenen Antworten auch in der

Retrospektiv als angemessen.
4.3.1 Prognosemethoden

Aus Anbietersicht ist insbesondere die Prognose der Akzeptanz von Prosuming-Diensten er-
folgskritisch. Die Erstellung einer solchen Prognose ist im Vergleich zu einer Absatzprognose
anspruchsvoller. Es ist keine bindre Entscheidung zu prognostizieren, sondern ein Grad der
Bereitschaft zur Integration in verschiedenen Kontexten. Im Telekommunikationsbereich ist
neben der initialen kundenseitigen Entscheidung fiir oder gegen eine Integration bzw. die ge-
nerelle Inanspruchnahme eines Dienstes das Verhalten der Konsumenten iiber die Zeit die kri-
tische Erfolgsdeterminante, da der grofte Teil der Erlose und Kosten erst im Verlauf der Nut-
zung der Dienste generiert werden (vgl. Kollmann, 1999). Allerdings sind die Prognosen iiber
das kiinftige Nutzerverhalten oft fehlerhaft, wie etwa die industrieweite Unterschitzung der
Nutzungsintensitit von ,,Flatrate” Angeboten fiir Internetzugéinge zeigt. Andererseits ist frag-
lich, inwieweit potenzielle Kunden aufgrund fehlender Erfahrungen in der Lage sind, innova-
tive Dienste und die eigene Rolle in der Interaktion abstrakt bzw. dekontextualisiert zu beur-
teilen (vgl. Bay, Ziefle, 2003). Aneignungsprozesse und Auswirkungen von Netzeffekten

werden von den Nutzern hdufig nicht antizipiert.

Die befragten Experten sind in ihrer Prognose der Akzeptanz zuversichtlich: 71% der Exper-

ten widersprachen der These eine Prognose sei nicht moglich und konne allenfalls durch ein
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»~Experimentieren am Markt* abgeleitet werden. Diese Aussage wurde bei einem Ranking von

7 Methodenklassen auf dem letzten Rang eingeordnet.

Tabelle 3: Bewertung (Ranking) von Prognosemethoden (1=max. Nutzen)

Frage- Conjoint  Interviews Simulation Fokus- Delphi Nicht
bogen gruppen moglich
Mittlerer 4 4 3 5 5 5 7
Rang
Oberes 5 5,75 3,75 3 6 5,75 7
Quartil
Unteres 4 3 2 1 3 3.5 6,25
Quartil ’ ’

Es wurde angemerkt, erfolgreiche interaktive Mobilfunkdienste konnten generell kaum ,,kon-
struiert werden. Man miisse viel mehr auf Konsumenten zugehen und gemeinsam Potenziale
identifizieren. Diese Einschitzung entspricht den Ausfiihrungen von Reichwald (2002) und

Orlikowski (1992) sowie den Expertenkommentaren zu den Fragen 1 und 5.

Das Panel wurde gebeten, verschiedene methodische Ansitze des ,,auf Konsumenten Zuge-
hens* in eine Ordnung zu bringen. Eine positive Bewertung wurde fiir Simulations- und In-
terviewansétze (auch in Fokusgruppen) vergeben, die nach Aussage des Expertenpanels den
héchsten Nutzen der genannten Methodenklassen bieten. Eine situative Uberpriifung der Me-

thodenauswahl ist jedoch unerldsslich.
4.3.2 Treiber und Grenzen einer zunechmenden Kundenintegration

Die Fragen 11 und 12 greifen die Thematik der Trendtreiber aus Frage 1 noch einmal detail-
lierter auf und untersuchen ferner die zukiinftige Entwicklung von Einflussfaktoren. Frage 11
fokussiert potenziell treibende Faktoren aus der Sicht eines Dienstanbieters: ,,Individualitits-
bediirfnis von Kunden®, ,, Kundenbindung®, ,,Integration als Informationsquelle®, ,,Zwang zur
Leistungsdifferenzierung®, ,,Kostendruck®, , Verfiigbarkeit technischer Infrastruktur und
»Kundenbediirfnis nach flexibler 24/7 Verfligbarkeit“. Die Einflussfaktoren konnen, wenn
auch nicht trennscharf, den Grundformen des Prosuming zugeordnet werden. Wéhrend Kos-
tendruck, die Verfiigbarkeit einer technischen Infrastruktur und ein Kundenbediirfnis nach
24/7 Verfligbarkeit eher auf eine effizienzorientierte Integration abzielen, deuten die anderen

Faktoren auf eine individualisierte Integration hin.

Wie ein Proband anmerkt, ist die Verfiigbarkeit einer IT-Infrastruktur notwendige Vorausset-

zung fiir eine umfassende Integrationsstrategie. Dariiber hinaus kann eine Kunden-
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Integrationsstrategie auch technikgetrieben, durch eine ,,Offnung* einer bestehenden betrieb-
lichen Infrastruktur fiir Kunden mit dem Ziel der Steigerung von Auslastung und Effizienz
begriindet sein, wie beispielsweise Erfahrungen mit Online-Buchungssystemen in der Tou-
rismusbranche zeigen. Erstaunlicherweise scheint in der vergleichsweise IT-affinen TK-

Branche eher das Gegenteil der Fall zu sein (vgl. Frage 12.1).

0,
30% O kurzfristig
25%1 Oin 2 Jahren
M in 5 Jahren

20%| ‘} T
15%
10%

5%

0% T T T

Individualitatsbed. Informationsquelle  Kostendruck Verfugbarkeit

Kundenbindung Differenzierung Infrastruktur

Abbildung 12: Treibende Faktoren in der Anbietersicht (Frage 11)

Nach der Einschitzung der Experten wird der Prosuming-Trend derzeit mit dem Ziel der
Kundenbindung (18,0%) und durch den Kostendruck in der Branche (17,2%) vorangetrieben.
Einen geringeren Einfluss besitzen die Kundenbediirfnisse nach flexibler Verfiigbarkeit von
Diensten (16,3%) und Individualitit (14,6%). Im Mittel, geht das Panel von einer stetigen
Umkehr der Situation in den néchsten 5 Jahren aus. Die beiden auf Kundenbediirfnisse bezo-
genen Faktoren Individualitit (23,5%) und Flexibilitit (18,5%) werden als die in Zukunft
primdren Einfliisse beschrieben, wihrend der Kostendruck als Treiber an Bedeutung verliert
(10,5%). Dem Prosuming als Mechanismus der Informationsgewinnung wird in Zukunft e-
benfalls eine stirkere Bedeutung beigemessen (16,6%) wihrend die Verfiigbarkeit der Infra-

struktur als ,,Enabler* nur einen geringen und tiber die Zeit sinkenden Einfluss (5,2%) besitzt.

Frage 12 fokussiert potenziell begrenzende Faktoren aus der Sicht eines Dienstanbieters: ,,Be-
grenzte Leistung von Back-End Systemen®, ,, Komplexitdtskosten durch erhohte Differenzie-
rung®, ,,Mangelnde Kundenakzeptanz®, ,,Probleme bei der Einbeziehung vorgelagerter Wert-

schopfungsstufen® und der ,,Verlust des personlichen Kundenkontaktes®.
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Abbildung 13: Begrenzende Faktoren in der Anbietersicht (Frage 12)

Das Panel bewertet die Nutzerakzeptanz als den derzeit begrenzenden Faktor des Prosuming
Trends (40%), allerdings mit sinkender Tendenz. Ein geringeres Gewicht, aber eine steigende
Bedeutung besitzen die Faktoren Komplexitétskosten, Supply-Chain Integration und der mog-
liche Verlust des Kundenkontaktes. Es féllt auf, dass der Faktor Backend-Integration in der
Wahrnehmung der aktuellen Situation die drittstirkste Position einnimmt (18,5%). Hier
scheint in Ubereinstimmung mit den Antworten zu 11.6 ein unerwartetes Hemmnis, insbeson-
dere fiir differenzierte Formen des Prosuming, zu bestehen. Es wird ferner erwartet, dass die-

ses Hemmnis in 5 Jahren im Wesentlichen iiberwunden ist (7,5%).

Im Gegensatz zu den Einflussfaktoren der Anbietersicht sind die Determinanten der Kunden-
entscheidung (Frage 15) fiir oder gegen die Prosumerrolle nach Einschitzung des Panels eher
konstant. Der Faktor mit dem gegenwirtig hochsten Gewicht (19,7%) und einer dariiber hin-
aus leicht steigenden Tendenz ist die Qualitdt der Prosuming-Schnittstelle. Dies unterstiitzt
den beobachteten, engen Zusammenhang von Schnittstellenqualitit und Akzeptanz bei Pro-
suming-Diensten (Koéhne, Totz, 2002) sowie die Schliisselposition der Prozessqualitit im
entwickelten Bezugsrahmen. Gleiches gilt fiir den ebenfalls als relevant eingeschitzen Faktor
Beratungsqualitit. Ist die Prozessqualitit einer Prosuming-Applikation gegeben, bestimmen
nach Einschitzung des Panels die Kundenbediirfnisse nach Flexibilitdt und Individualitét de-
ren Entscheinung. Es wird ein leichter Anstieg der Bedeutung der Individualitdt als Treiber

fiir Prosuming-Aktivitdten erwartet.

Nach Einschédtzung des Panels sind die Verringerung des personlichen Kontaktes und die
Notwendigkeit mit einer neuen Rolle auch mehr Verantwortung zu tragen fiir Mobilfunkkun-

den nur sehr untergeordnete Entscheidungsparameter. Eine Analyse der Unterschiede zwi-
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schen den Gruppen Forschung und Praxis zeigt, dass die Praxisgruppe die Kundenbediirfnisse
nach Flexibilitdt und Individualitit kurzfristig stirker einschétzt, als die Forschergruppe (Fle-
xibilitit: 23% zu 10,3%, Signifikanz: 0,04; Individualitét: 19% zu 5,9%, Signifikanz: 0,002).
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Abbildung 14: Determinanten der Kundenentscheidung (Frage 15)

4.3.3 Verbreitung und Ausgestaltung von Prosuming Szenarien

In Frage 14 wurde das Panel gebeten, eine Prognose der Diffusion verschiedener Prosuming-

Szenarien zu geben. Der Fokus liegt dabei auf innovativen, mobilen Datendiensten.

Das Panel prognostiziert fiir alle vorgestellten Szenarien eine starke Steigerung des Anteils
partizipierender Mobilfunkkunden in den nichsten 2 bzw. 5 Jahren. Auffillig ist die Prognose
einer hohen Verbreitung der Substitution von Call-Center Leistungen (55%) durch Selbstbe-
dienungstechnologien. Hier besteht ein hoher Konsens zwischen den Experten (Interquarti-
labstand von 10%). Die Prognosen fiir die Verbreitung von Unified- bzw Instant Messaging
Diensten und aktiver Personalisierung sind ebenfalls auffallend positiv. Die aktive Personali-
sierung wird vielfach als ein gescheitertes Konzept angesehen (vgl. die Untersuchung zu
myYahoo, Manber et al. 2000), das Panel ist in diesem Fall kontrdrer Ansicht. Vor dem Hin-
tergrund der beschriankten Ergonomie und den hohen Kosten mobiler Datendienste erscheint
eine vergleichsweise hohe Akzept des Konzeptes plausibel. Das Einbeziehen von Kunden in
Innovationsprozesse wird als Randerscheinung mit wachsender Bedeutung wahrgenommen.
Dieses Szenario ist nur dann in seiner Verbreitung mit den {ibrigen Massentechnologien ver-

gleichbar, wenn die Einbeziehung tiber Marktforschungsaktivititen von Dienstanbietern hin-
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aus geht und beispielsweise Open-Source Innovationen und die Diskussion in entsprechenden

Communities mit einschlief3t.
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Abbildung 15: Prognose der Verbreitung von Szenarien (Frage 14)
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Der optimistische Charakter der Prognose ist dem Panel bewusst. So wurden etwa die nach-
folgenden Kommentare gegeben: ,,Bezogen auf die Zahl aller Mobilfunk-Anbieter halte ich
meine Einschdtzungen und die der anderen Experten eher an der Obergrenze -- Mobilfunk-
Nutzung ist eine Massentechnologie im Bereich Sprache, alles andere erscheint mir in den
ndchsten 5 Jahren nur auf geringere innovative Segmente (denen die Experten zwangsldufig
entstammen) beschrdnkt, ,,Die Verbreitung mobiler Datendienste in der BRD wird m. E. re-
gelmdfig iiberschditzt, insbesondere Unified-Messaging, aktiv personalisierte Datendienste
und mobiles Instant-Messaging. Solange die Kernprobleme der Nutzung in der BRD (schlech-
te Nutzbarkeit, monopolartige Wertschopfungs- und Preisstruktur) nicht behoben sind, wer-

den auch in Zukunft die weitaus meisten Mobilfunknutzer mit ihren Gerdten nur telefonieren.*

Zu einer dhnlichen Aussage kommen Lehmann, Lehner (2003) in ihrer Delphi-Studie. Es wird
eine langsame Akzeptanz neuer Datentechnologien und mobilen Anwendungen prognosti-

ziert, wobei geschiftlichen Anwendungen der gro3te Anteil zugeschrieben wird.

Es stellt sich die Frage, wie die Mobilfunkindustrie auf die zumindest gegenwirtig geringe

Verbreitung von Prosuming Diensten reagieren wird. Insbesondere Selbstbedienungsfunktio-



-36 -

nalitéten sind wirtschaftlich von groflem Interesse, was voraussichtlich zur Schaffung von An-
reizsystemen fiihren wird. Dabei kdnnen sowohl positive Anreize fiir die Nutzung von Selbst-

bedienungsfunktionalititen gegeben werden als auch negative (Frage 13).

in 5 Jahren _

in 2 Jahren '\‘

kurzfristig ‘
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Positive Anreize Negative Anreize

Abbildung 16: Prognose von Anreizstrukturen (Frage 13)

Das Panel ist hier nicht zu einem Konsens gekommen, langfristig zeichnet sich eine Tendenz
zu negativen Anreizen (beispielsweise erhohten Kosten fiir die Inanspruchnahme von Call-
Centern) ab. Gleichzeitig wird in von einem Probanden damit gerechnet, dass: ,,einzelne An-
bieter sich bewusst - beispielsweise durch kostenlose Hotlines - zu differenzieren versuchen®.
Es wird hier ferner auf die Erfahrungen von Banken mit negativen Anreizsystemen bei der
Einfiihrung von Geldautomaten hingewiesen. Explizit positiven Anreizsystemen, auch z.B. in
Kooperation mit etablierten ,,Loyalitdtsprogrammen‘ steht das Panel ebenfalls positiv gegen-

uber.

Eine differenzierte Betrachtung zeigt, dass im Wesentlichen die Mitglieder der Forschergrup-
pe eine Entwicklung zu negativen Anreizen prognostizieren (in der 5-Jahres Prognose 7,37 vs.

3,75, signifikant verschieden auf einem Niveau von 0,002).
4.3.4 Mbogliche Uberforderung von Kunden

Eine verstirkte Einbeziehung von Konsumenten wird neben der kundenseitigen Akzeptanz in
jedem Fall von den Féhigkeiten der Konsumenten begrenzt. Webbasierte Selbstbedienung und
Mass-Customization stellen sowohl Anforderungen an die Doménenkompetenz, als auch an
die allgemeine Medienkompetenz der Prosumenten. Die vom Expertenpanel wahrgenomme-
ne, geringe Ausschopfung des Potenzials der neuen Technologien diirfte ein Grund fiir die
Schlussfolgerung sein, dass kurzfristig 65% der Mobilfunknutzer im deutschsprachigen Raum

sich von diesen Angeboten iiberfordert fiihlen (Frage 18).
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Abbildung 17: Anteil der iiberforderten Mobilfunknutzer im deutschsprachigen Raum (Frage 18)

Das Panel prognostiziert weiter, dass sich dieser Anteil in den nichsten 2 Jahren auf 48% und
in den néchsten 5 Jahren auf 32% verringern wird. Die Prognosen weisen einen stabilen Inter-
quartilabstand von 27,5 in der kurzfristigen Prognose, sowie 31,3 und 32,5 in der 2- bzw. 5-
Jahres Prognose auf. Die Streuung ist aufgrund der hohen Planungsunsicherheit als recht ge-
ring einzuschitzen. Ferner ist die weitere Entwicklung in der Tendenz erkennbar, weshalb

diese Frage in der zweiten Runde nicht mehr diskutiert wird.

Die Tendenz kann als eine Prognose der Vereinfachung und Ausreifung entsprechender Sys-
teme oder als ein Zunehmen der Féahigkeiten von Konsumenten interpretiert werden. Die Er-
klarungshypothese, dass junge Menschen generell weniger iiberfordert sind und der Anteil der
mit den neuen Technologien aufgewachsenen Personen im Zeitablauf steigt, greift hier zu
kurz. Auch junge Menschen sind teilweise iiberfordert, sind aber auf Grund ihres hoheren In-
volvement eher motiviert, die Komplexitidt und Schwierigkeiten als Herausforderung aufzu-
fassen und auftretende Probleme zu 16sen. Die prognostizierten Anteile deuten auf ein Un-
gleichgewicht der Fihigkeiten von Konsumenten und den gestellten ,,Herausforderungen®
hin, einer der Einflussvariablen der Prozessqualitit im Sinne der Flow-Theorie (Hoffman,
Novak, 2000), dem ggf. durch eine entsprechende Nutzer-Segmentierung begegnet werden

kann.

4.4 Malinahmen zur Unterstiitzung der Interaktion von Anbietern und

Prosumenten

Die Kunden-Schnittstelle und eine addquaten Unterstiitzung von Prosumenten im Interakti-
onsprozess mit einer entsprechenden Webseite sind in der Wahrnehmung des Expertenpanels
von zentraler Bedeutung (vgl. Frage 7). Es stellt sich die Frage, wie eine optimale Unterstiit-
zung im Sinne einer Vereinfachung und Ausreifung der Interaktion von Prosumenten mit

Webschnittstellen zu gestalten ist.
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4.4.1 Evaluation webbasierter Anséitze der Interaktionsunterstiitzung

Das Panel wurde in Frage 6 gebeten, den Kundennutzen webbasierter Unterstiitzungstechni-
ken einzuschdtzen. Diese Fragestellung eignet sich eigentlich eher flir eine experimentelle
Untersuchung mit Kunden. Eine Einschitzung von Experten, und damit potenziellen Ent-

scheidungstragern, ist dennoch von Interesse.
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Abbildung 18: Nutzeneinschitzung von Unterstiitzungstechniken (Frage 6)

Das Panel schitzt den Nutzen der Ansédtze mit Ausnahme von Communities als dhnlich ein.
Dabei wurde die Benutzerfreundlichkeit (Usability) und Intuitivitdt einer Unterstiitzung von
mehreren Experten als von iibergeordneter Bedeutung hervorgehoben (vgl. Frage 15). Das
schliefft den Riickgriff auf Call-Center oder Co-Browsing als zweite Eskalationsstufe mit ein.
Es wurde auf die hohen Kosten durch personalintensive Co-Browsing-Losungen hingewiesen.
Eine differenzierte Betrachtung der Gruppen Forschung und Praxis zeigt, dass die Forscher-
gruppe den Nutzen kontextsensitiver Hilfe hoher (20,6% zu 12%, signifikant verschieden auf
einem Niveau von 0,045) und den Nutzen von Beratungssystemen niedriger (9,9% zu 19%,

signifikant verschieden auf einem Niveau von 0,042) einschitzt als die Praxisgruppe.

Uber die in Frage 6 bewerteten, technisch etablierten Ansitze einer Interaktionsunterstiitzung
hinaus existieren weitere, die jedoch weitgehend noch nicht realisiert sind und daher dem Pa-

nel getrennt zur Bewertung vorgelegt werden.
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4.4.2 Attentive User Interfaces

Unter dem Stichwort ,,Attentive User Interfaces” wird derzeit ein neuer Ansatz diskutiert, der
iiber eine Personalisierung hinaus, die automatisierte Anpassung von Benutzerschnittstellen
mobiler und stationdrer Gerdte an den Anwendungskontext und den Aufmerksamkeitsfokus
von Nutzern zum Ziel hat (Vertegaal, 2003; Graham-Rohe, 2003). Dies setzt eine intensive
Beobachtung von Nutzern durch Softwaresysteme (Agenten) voraus und verschiebt Aktivitd-
ten und Initiative verstdrkt auf diese. Im Gegensatz zur aktiven Personalisierung ist eine Kon-
figuration hier nicht notwendig: Das System gewinnt Informationen aus der Beobachtung, so
dass sich eine Moglichkeit bietet, die Komplexitit individualisierter Dienste zu kapseln, was
einer Verschiebung nach links unten im Schema von Corsten (Abbildung 1) entspricht. Einer

Uberforderung wird explizit entgegengewirkt.

Zur Realisierung dieser Moglichkeiten im TK-Kontext sind zahlreiche technische Probleme
zu 16sen und es ist mit einer starken Vertrauensbarriere zu rechnen, da die neue Technologie

fiir den Nutzer mit einem deutlichen Kontrollverlust verbunden ist (vgl. Negroponte, 1995).

™
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sehr erfolgversprechend nicht

Abbildung 19: Einschitzung von Attentive User Interface-Ansétzen als Unterstiitzungstechnik (Frage 8)

Das Panel schitzt diese Bestrebungen im TK-Kontext (Frage 8) zuriickhaltend, aber positiv
ein. Wie in Abbildung 19 zu erkennen ist, besteht hierzu im Panel ein Konsens mit einem In-

terquartilabstand von 1,5. Die Frage wurde daher nur in der ersten Runde vorgelegt.
4.4.3 Methoden der Software-Anforderungsanalyse

Die in Frage 6 aufgefiihrten, Ansitze der Interaktionsunterstiitzung zielen im Wesentlichen
auf die Effizienz von nutzerseitigen Konfigurationsprozessen — also der Anpassung von
Diensteigenschaften an die individuellen Bediirfnisse von Prosumenten. Es gilt die Pramisse,
dass diesen ihre Priaferenzen und die daraus abgeleiteten Anforderungen bewusst sind und
ferner, dass diese in der Lage sind Anforderungen konsistent in einem vorgegebenen Rahmen
zu explizieren. Diese Pramissen konnen flir eine Konfiguration in allen 4 Transaktionsphasen
(Vgl. Abbildung 2) in Frage gestellt werden, woraus sich ein Bedarf an Unterstiitzung im

Umgang mit (nur teilweise bewussten) Anforderungen ergibt.
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Die Informationssystementwicklung kann — insbesondere im Fall der Individualentwicklung —
als Spezialfall einer Dienstleistungsproduktion begriffen werden. Fiir die Integration des ex-
ternen Faktors, des Anwenders bzw. Kunden, wurden in der Teildisziplin der Anforderungs-
analyse (engl. Requirements Engineering) umfangreiche Instrumente der Anforderungsanaly-
se entwickelt. In der Erhebung von Anforderungen kann in der Disziplin des Software Engi-

neerings auf einen groen Erfahrungsschatz zuriickgegriffen werden.

Eine zentrale Aufgabe bei der Entwicklung von Softwareprodukten besteht darin, die unter-
schiedlichen Anforderungen (v. a. fachliche, leistungsbezogene, technische, ergonomische,
benutzerspezifische) an das Produkt zu erfassen, zu systematisieren, zu beschreiben und zu
priifen (z. B. auf Konsistenz). Zudem miissen die Einsatzbedingungen (vor allem politische,
organisatorische und informationstechnische) des zu entwickelnden Softwareprodukts mog-
lichst genau verstanden werden und der mit dem Produkt verbundene Nutzen eingeschitzt
und den zu erwartenden Aufwendungen fiir die Produktentwicklung gegentiber gestellt wer-
den. Trotz umfangreicher Erfahrungen ist das Problem der Anforderungsspezifikation im
Softwarebereich nicht als geldst anzusehen; insbesondere gibt es kaum Erfahrungen in Bezug
auf eine Ubertragung der Requirements-Engineering Ansitze auf andere, inhaltlich dhnliche
Bereiche wie beispielsweise webbasierte Leistungsspezifikationen durch Endkunden (Frage
9).

Prototyping q QFD C D
Use-Cases qs Agenten ﬂ
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niitzlich unniitz niitzlich unniitz

Abbildung 20: Einschiitzung der Ubertragbarkeit von Software-Engineering Ansitzen (Frage 9)

Das Panel schétzt die vorgeschlagenen Ansdtze insgesamt als eher niitzlich ein und bevorzugt
dabei die Ansidtze Use-Cases und Prototyping. Der Grundgedanke des Use-Case Ansatzes be-
steht darin, Anwendungsszenarien von Diensten zu explizieren bzw. prisentieren und hieraus
Anforderungen abzuleiten. Prototyping wére im Kontext mobiler Kommunikation denkbar als
das iterative Erkennen von Anforderungen durch eine Art ,,Spielen‘ mit teilweise vorkonfigu-
rierten Diensten. Beziiglich der Agententechologien wurde angemerkt, dass ,,eine nicht ganz
zielsichere, fiir den Kunden undurchsichtige Art der Leistungsgestaltung u. U. viel mehr
schaden als niitzen kann‘. Agententechniken sind hier im Gegensatz zu Frage 8 in Interaktion
mit Nutzern zu verstehen. Es werden aus der Beobachtung Vorschldge abgeleitet und préisen-
tiert, Nutzer erfahren also eine Unterstiitzung im Konfigurationsprozess, es findet jedoch kei-

ne Verminderung der sichtbaren Komplexitit statt.
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Die Panelmitglieder aus der Praxis schitzen den QfD-Ansatz etwas positiver ein, als die Teil-
nehmer aus der Forschung (3,6 vs. 4,8, signifikant auf einem Niveau von 0,066). Die Ubertra-
gung von Methoden des Requirements Engineering auf eine endkundenseitige Konfiguration

stellt eine Herausforderung fiir Forschung und Praxis dar.
4.5 Diskussion der Ergebnisse

Ein wichtiges Kriterium fiir die Qualitit von Delphi-Studien, ist die Qualifikation und insbe-
sondere die Heterogeniit der Teilnehmer (Linestone, Turoff, 2002). Die Aussagen des Panels
weisen teilweise eine grofle Bandbreite und thematische Tiefe in den Kommentaren auf, was
auf eine ausreichende Heterogenitit und Qualifikation des Panels hindeutet. Letztere kann

durch die Auswahl der Teilnehmer als gegeben angenommen werden.

Ferner, wird eine hohe interne Konsistenz von Studien als Voraussetzung fiir und als Hinweis
auf eine hohe Reliabilitdt gewertet. Eine Messung der internen Konsistenz (im Sinne von Kor-
relationen bzw. Cronbachs Alpha) ist nur dann moglich, wenn mehrere Items ein identisches

Konstrukt zu messen versuchen. Dies ist in der vorliegenden Studie vereinzelt der Fall.

Tabelle 4: Interne Konsistenz, ausgewéihlte Korrelationen von dhnlichen Items

n Pearsons Sig.
Korr. (1-seitig)

4. Ausschopfung des Bera-
tungspotenzials vs. 14 0,444 0,056
18.1 Uberforderung, derzeit

1.3 Differenzierung vs.
11.4 Differenzierung

1. Effizienz
11. Kostendruck

13 0,667 0,006

13 0,634 0,020

Zu beriicksichtigen bleibt die Hypothese von Buschmann (1969), der zufolge kurzfristige
Prognosen wie die vorliegende einen optimistischen Bias aufweisen, wéhrend langfristige
Studien einen pessimistischen Bias besitzen. Auf eine Anpassung der Daten, wie sie Linesto-
ne und Turoff (2002) vorschlagen, wird hier verzichtet. Gleichwohl wird auf eine mdgliche,

positive Verzerrung hingewiesen.

Ferner, kritisierten einige der Probanden das abstrakte Niveau der Fragen oder fiihlten sich
durch eine Punktevergabe unter konstanter Summe zu sehr eingeschrinkt, was die Qualitét

dieser Teilergebnisse in Frage stellt.
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5 Fazit

Ausgangspunkt unserer Forschungsarbeiten war die Identifikation und Differenzierung neuer,
informations- und kommunikationstechnisch vermittelter Formen der Arbeitsteilung. Infolge
des Trends zur Mass-Customization betrachteten wir das individualisierte Prosuming ur-
spriinglich als dominante Entwicklung. Mittlerweile sind in verschiedenen Branchen vermehrt
Ansitze fiir ein individualisiertes Prosuming erkennbar (vgl. Schneider; Totz 2003) und die
Notwendigkeit einer stirkeren Einbeziehung von Endkunden in Konfigurationsprozesse er-
scheint fiir einige der kiinftigen Telekommunikationsdienstleistungen unausweichlich. Aller-
dings ist die Umsetzung des individualisierten Prosuming selbst nach 5 Jahren (die ersten Pro-

jektskizzen stammen aus 1998) noch relativ gering.

Insbesondere der Mobilfunkmarkt befand sich im Untersuchungszeitraum in einer starken
Wachstumsphase in einem zunehmend schwieriger werdenden wirtschaftlichen Umfeld (fi-
nanzielle Belastungen durch die UMTS-Auktionen und Rezession). In diesem Umfeld ge-
wannen die Fragen zur Ausweitung von Selbstbedienungsfunktionen der Kunden (effizienz-
orientiertes Prosuming) zwar grundsitzlich an Bedeutung, besallen allerdings nicht die Priori-
tat die erforderlich gewesen wire, leistungsfihige und attraktive Selbstbedienungsfunktionali-
titen zu gestalten und durch abgestimmte MaBnahmen in den verschiedenen Kommunikati-
onskanélen (und Kundenkontaktpunkten) wirkungsvoll zu kommunizieren. Im Gegenteil, die
empirischen Tests mit Endkunden zeigten zum Teil gravierende Mingel in der Gestaltung von
Funktionalitdt und Benutzerschnittstelle der web-basierten Selbstbedienungsplattformen auf.
Die Gespriche mit verschiedenen Anbietern bestétigten die hohe Systemkomplexitit und Si-
cherheitsanforderungen, die aus einem erweiterten Kundenzugang zu den operativen Syste-
men resultieren. Da die Kundenreaktionen — nicht zuletzt aufgrund fehlender Anreize und be-
grenzter Funktionalitit — bisher zurlickhaltend ist, besteht kein starker Druck zur Ausweitung
der Selbstbedienungsfunktionalitdt. Dem vermuteten Kostendruck der Anbieter, da die Kun-
denbetreuung durch Call Center wesentlich aufwéndiger ist, steht der starke Wettbewerbs-
druck in der Telekommunikationsbranche entgegen, der die Moglichkeiten, Kunden durch fi-
nanzielle Anreize (oder Gebiihren fiir die Nutzung des Call Centers) zu einer Anderung ihres

Verhaltens zu bewegen, eng begrenzt.

Gleichwohl wird die Notwendigkeit einer starkeren Einbeziehung und Aktivierung des Kun-
den in Leistungserstellungsprozesse zunehmend erkannt. Insbesondere funktionale Erweite-
rungen von Telekommunikationsdiensten in Richtung ortsbasierter Dienste (location based
services) und flexible Kombination verschiedener Kommunikationsdienste mit einer einheitli-
chen Benutzerkennung (unified messaging) lassen sich ohne Konfiguration (individualisiertes

Prosuming) nicht realisieren. Dabei bieten sich den Anbietern drei grundsitzliche Optionen:
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e Verzicht auf die Konfigurationsfunktionalititen unter der Annahme, dass diese sich ohne-
hin nur auf eine relative kleine Gruppe von Anwendern richten (kommerzielle Anwender,

,Poweruser).

e Konzentration auf automatisierbare Funktionen der Leistungsindividualisierung und —kon-
figuration, etwa im Sinne der Smart Personal Object Technology (SPOT) von Microsoft
oder der Buchempfehlungen bei Amazon. Eine automatische Erkennung der Kundenpré-
ferenzen auf der Basis von Merkmalen der aktuellen Situation (,,im Auto®, ,,in einer frem-
den Stadt*) oder auf Basis von Verhaltensmustern ist jedoch angesichts der Vielfalt von
Gestaltungsoptionen und situativ bestimmten, idiosynkratischen Prédferenzen nur einge-

schrankt moglich.

e Leistungsinnovation und systematische — technische, organisatorische und kommunikative
— Gestaltung eines kundenfreundlichen Umfelds mit hoher Prozesstransparenz und —
evidenz. Die Forschungsarbeiten wie auch die Antworten des Expertenpanels haben je-
doch deutlich gemacht, dass unser Verstindnis beziiglich der anbieterseitigen Gestal-
tungsanforderungen, der kundenseitigen Akzeptanzfaktoren wie auch der gesellschaftli-

chen Einflussfaktoren noch eng begrenzt ist.

Wir halten die letzte Option fiir zukunftsweisend, ermdglicht sie doch eine neue Qualitit einer
innovationsorientierten Anbieter-Kundenbeziehung. Die gestalterischen Herausforderungen

gerade aus Anbietersicht sind jedoch betréachtlich.
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Arbeitsberichte des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik
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Bolte, Ch., Kurbel, K., Moazzami, M., Pietsch, W.: Erfahrungen bei der Entwicklung eines In-
formationssystems auf RDBMS- und 4GL-Basis; Februar 1991.

Kurbel, K.: Das technologische Umfeld der Informationsverarbeitung - Ein subjektiver 'State
of the Art'-Report {iber Hardware, Software und Paradigmen; Mérz 1991.

Kurbel, K.: CA-Techniken und CIM; Mai 1991.
Nietsch, M., Nietsch, T., Rautenstrauch, C., Rinschede, M., Siedentopf, J.: Anforderungen mit-
telstdndischer Industriebetriebe an einen elektronischen Leitstand - Ergebnisse einer Untersu-

chung bei zwolf Unternehmen; Juli 1991.

Becker, J., Prischmann, M.: Konnektionistische Modelle - Grundlagen und Konzepte; Septem-
ber 1991.

Grob, H.L.: Ein produktivitétsorientierter Ansatz zur Evaluierung von Beratungserfolgen; Sep-
tember 1991.

Becker, J.: CIM und Logistik; Oktober 1991.

Burgholz, M., Kurbel, K., Nietsch, Th., Rautenstrauch, C.: Erfahrungen bei der Entwicklung
und Portierung eines elektronischen Leitstands; Januar 1992.

Becker, J., Prischmann, M.: Anwendung konnektionistischer Systeme; Februar 1992.

Becker, J.: Computer Integrated Manufacturing aus Sicht der Betriebswirtschaftslehre und der
Wirtschaftsinformatik; April 1992.

Kurbel, K., Dornhoff, P.: A System for Case-Based Effort Estimation for Software-Develop-
ment Projects; Juli 1992.

Dornhoff, P.: Aufwandsplanung zur Unterstlitzung des Managements von Softwareentwick-
lungsprojekten; August 1992.

Eicker, S., Schnieder, T.: Reengineering; August 1992.

Erkelenz, F.: KVD2 - Ein integriertes wissensbasiertes Modul zur Bemessung von Kranken-
hausverweildauern - Problemstellung, Konzeption und Realisierung; Dezember 1992.

Horster, B., Schneider, B., Siedentopf, J.: Kriterien zur Auswahl konnektionistischer Verfah-
ren fiir betriebliche Probleme; Mérz 1993.

Jung, R.: Wirtschaftlichkeitsfaktoren beim integrationsorientierten Reengineering: Vertei-
lungsarchitektur und Integrationsschritte aus 6konomischer Sicht; Juli 1993.

Miller, C., Weiland, R.: Der Ubergang von proprietiren zu offenen Systemen aus Sicht der
Transaktionskostentheorie; Juli 1993.

Becker, J., Rosemann, M.: Design for Logistics - Ein Beispiel fiir die logistikgerechte Gestal-
tung des Computer Integrated Manufacturing; Juli 1993.

Becker, J., Rosemann, M.: Informationswirtschaftliche Integrationsschwerpunkte innerhalb der
logistischen Subsysteme - Ein Beitrag zu einem produktionsiibergreifenden Verstindnis von
CIM; Juli 1993.
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.34

.35
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2.
Becker, J.: Neue Verfahren der entwurfs- und konstruktionsbegleitenden Kalkulation und ihre
Grenzen in der praktischen Anwendung; Juli 1993.

Becker, K.; Prischmann, M.: VESKONN - Prototypische Umsetzung eines modularen Kon-
zepts zur Konstruktionsunterstiitzung mit konnektionistischen Methoden; November 1993

Schneider, B.: Neuronale Netze fiir betriebliche Anwendungen: Anwendungspotentiale und
existierende Systeme; November 1993.

Nietsch, T.; Rautenstrauch, C.; Rehfeldt, M.; Rosemann, M.; Turowski, K.: Ansétze fiir die
Verbesserung von PPS-Systemen durch Fuzzy-Logik; Dezember 1993.

Nietsch, M.; Rinschede, M.; Rautenstrauch, C.: Werkzeuggestiitzte Individualisierung des ob-
jektorientierten Leitstands ooL; Dezember 1993.

Meckenstock, A.; Unland, R.; Zimmer; D.: Flexible Unterstiitzung kooperativer Entwurfsum-
gebungen durch einen Transaktions-Baukasten; Dezember 1993.

Grob, H. L.: Computer Assisted Learning (CAL) durch Berechnungsexperimente; Januar
1994.

Kirn, St.; Unland, R. (Hrsg.): Tagungsband zum Workshop "Unterstiitzung Organisatorischer
Prozesse durch CSCW". In Kooperation mit GI-Fachausschuf3 5.5 "Betriebliche Kommunika-
tions- und Informationssysteme" und Arbeitskreis 5.5.1 "Computer Supported Cooperative
Work", Westfalische Wilhelms-Universitit Miinster, 4.-5. November 1993; Mirz 1994.

Kirn, St.; Unland, R.: Zur Verbundintelligenz integrierter Mensch-Computer-Teams: Ein orga-
nisationstheoretischer Ansatz; Mérz 1994.

Kirn, St.; Unland, R.: Workflow Management mit kooperativen Softwaresystemen: State of the
Art und Problemabrif3; Méarz 1994,

Unland, R.: Optimistic Concurrency Control Revisited; Mérz 1994.
Unland, R.: Semantics-Based Locking: From Isolation to Cooperation; Mérz 1994.

Meckenstock, A.; Unland, R.; Zimmer, D.: Controlling Cooperation and Recovery in Nested
Transactions; Mirz 1994.

Kurbel, K.; Schnieder, T.: Integration Issues of Information Engineering Based I-CASE Tools;
September 1994.

Unland, R.: TOPAZ: A Tool Kit for the Construction of Application Specific Transaction; No-
vember 1994.

Unland, R.: Organizational Intelligence and Negotiation Based DAI Systems - Theoretical
Foundations and Experimental Results; November 1994.

Unland, R.; Kirn, St.; Wanka, U.; O’Hare, G.M.P.; Abbas, S.: AEGIS: AGENT ORIENTED
ORGANISATIONS:; Februar 1995.

Jung, R.; Rimpler, A.; Schnieder, T.; Teubner, A.: Eine empirische Untersuchung von Kosten-
einflulfaktoren bei integrationsorientierten Reengineering-Projekten; Mérz 1995.

Kirn, St.: Organisatorische Flexibilitdt durch Workflow-Management-Systeme?; Juli 1995.
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Kirn, St.: Cooperative Knowledge Processing: The Key Technology for Future Organizations;
Juli 1995.

Kirn, St.: Organisational Intelligence and Distributed Al; Juli 1995.

Fischer, K.; Kirn, St.; Weinhard, Ch. (Hrsg.): Organisationsaspekte in Multiagentensystemen;
September 1995.

Grob, H. L.; Lange, W.: Zum Wandel des Berufsbildes bei Wirtschaftsinformatikern, Eine
empirische Analyse auf der Basis von Stellenanzeigen; Oktober 1995.
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Winter, R., Using Formalized Invariant Properties of an Extended Conceptual Model to Gen-
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Becker, J.; Rosemann, M. (Hrsg.): Workflowmanagement - State-of-the-Art aus Sicht von
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