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Der Autor
Dr. Kay P. Hradilak

ist ein langjahriger
Kenner des IT-
Marktes. Zurzeit
schreibt er an einem
Buch zur ,,Zukunft
der IT-Services".

Mehr zum Thema
»Mobile Computing«:
computerpartner.de/
mobile

Was uns bei Mobile Computing erwartet

Das Notebook im Jahr 2010

Kann Servicedesign verhindern, dass der durchschnittliche Endgeratepreis flr
Notebooks bis Ende des Jahrzehnts auf 500 bis 600 Euro sinkt? Lesen Sie dazu einen
Bericht von Dr. Kay P. Hradilak.

Wenn die Entwicklung des PC-
Marktes der letzten Jahre anhilt,
dann wird sich der durchschnittli-
che Preis fiir Desktops und Note-
books in den nichsten 4 bis 5 Jah-
ren um weitere 25 bis 50 Prozent
verringern. Derzeit ist die Hoff-
nung verbreitet, dass diese Ent-
wicklung durch technologische In-
novationen wie den neuen Intel-
Prozessor-Dual-Core, das Vista-
Roll-Out und Blue Ray als Spei-
chersystem aufgehalten wird. Der
Blick in die Vergangenheit sollte je-
doch Warnung sein, sich darauf
nicht zu verlassen.

Der Preis fiir die Leistung ist
ausschlaggebend

Bereits seit vielen Jahren eilt der
Fortschritt in der PC-Technologie
dem normalen Bedarf weit voraus.
Sicher ist es faszinierend, die neu-
este Technologie zu erwerben und
zum Beispiel mit einem Dual-
Core-Notebook parallel zum lau-
fenden Virenscan 100 MB Daten
ohne nennenswerte Leistungsein-
bufden aus dem Netz laden zu kén-
nen. Aber insbesondere im Busi-
ness-Segment ist nicht mehr Tech-
nologie, sondern der beste Preis fiir
die notwendige Leistung das be-
stimmende Kaufkriterium. Ge-
kauft wird, was nétig, nicht was
moglich ist.

Wird das 500-Euro-
Notebook kommen?

Wird die weitere Preisentwicklung
des Durchschnitts-Notebooks dazu
fithren, dass es in Zukunft Note-
books wie Mobiltelefone als Zuga-
be zu Telekommunikationsvertri-
gen gibt? Wird der durchschnittli-
che Endgeritepreis bis Ende des

Sehen so die Notebooks der Zukunft aus?
Die Entwiirfe stammen aus einer Intel-
Design-Projektstudie mit Studenten der

Fachhochschule Miinchen.

Jahrzehntes auf 500 bis 600 Euro
sinken und die bisherigen Ge-
schiftsmodelle in Frage stellen?

Bei der Antwort auf diese Frage
steht eine vermeintliche Binsen-
weisheit am Anfang: Kunden be-
zahlen heute fiir ein Notebook das,
was ihnen das Gerit wert ist. Kau-
fen die Kunden nicht mehr als ei-
nen Computer, dann beschrinkt
sich der Wert des Gerites auf die
Summe der Komponentenpreise
plus Assemblierung/Logistik und
einer schmalen Handelsspanne.
Wie kann nun der Wert fir den
Kunden dauerhaft gesteigert wer-
den? Hier gibt es zwei wesentliche
Wege: Produktdesign und Service-
design.

Wertreserven im
Produktdesign

Das Produktdesign kann den Wert
eines Notebooks auf zwei Wegen
steigern: Zum einen tiber die Er-
scheinung der Gerite und zum an-
deren iiber ihren Gebrauchswert.
Diese Feststellung ist noch nicht
banal.

Windows-Notebooks sind bis
heute vor allem Ingenieursproduk-
te. Vielen glaubt man anzusehen,
dass sie in den gleichen OEM-Fa-
briken entwickelt und gebaut
worden. Nehmen Sie einen ,nor-
malen®“ Notebook-Nutzer, keinen
Computer-Experten, an die Hand,
und gehen Sie mit ihm durch die
groflen Elektronikmirkte oder sur-
fen Sie mit ihm durch die Angebo-
te der Onlineshops. Erkennt der
Nutzer bestimmte Marken auch
ohne , Typenschild“? Kann er die
Produkte wirklich unterscheiden?
Voraussichtlich wird der Nutzer
von den technischen Detaillisten

itberwiltigt sein und sich in der
Vielfalt der Produktreihen verirren,
selbst wenn er sich nur im Gehege
eines Herstellers bewegt. Am Ende
wird er Threm Rat oder dem eines
Verkiufers und nicht der Marke fol-
gen. Und er wird eine sachliche
kaufméannische Entscheidung tref-
fen, bei der der Preis eine bestim-
mende Grofle ist. Zu Recht, denn
er kauft heute eine Commodity.

Mut zur Schonheit

Umso mehr ein Produkt zur Com-
modity wird, umso wichtiger wird
eine Erscheinung, die unverwech-
selbar ist und die nicht nur den
Brancheninsidern bekannt ist. Im
Windows-Umfeld ist dies in den
letzten Jahren eigentlich nur IBM-
Thinkpads auf Dauer gelungen.
Mehr noch: Designziel muss sein,
dass die Benutzer stolz auf das
Aussehen ihres Notebooks sind, so
wie die Macintosh-Besitzer, die
stundenlang im ICE-Restaurant
ihr Gerit prisentieren. Weniger
Produktreihen, dafiir aber Wieder-
erkennung, Schonheit statt Triib-
heit!

Gebrauchswert zdhlt

Die schone Hiille muss natiirlich
auch mit einem tiberragenden Ge-
brauchswert gefiillt werden: Dieser
Gebrauchswert ergibt sich bereits
seit vielen Jahren nicht aus dem
neuesten Prozessor, der gréfiten
Festplatte und der schnellsten Gra-
fikkarte. Er ergibt sich aus Gewicht,
Grofle, Batterielaufzeit, Gehduse-
stabilitit, Bildschirmqualitit, Tas-
tatur-Handhabung, Zugangsschutz
und Robustheit. Nicht die hochste
und modernste Bildschirmaufls-
sung zahlt, sondern die am besten
lesbare Darstellung mit bestem
Kontrast und mit bester Leuchtstir-
ke. Und warum nicht einmal eine
Gebrauchswert-Innovation wie ei-
ne Backup-Platte in der Docking-
station? In der Werbung werden oft
einzelne Faktoren des Gebrauchs-
wertes betont, so derzeit die Ge-
hiusestabilitit oder der Diebstahl-
schutz. Dies sind jedoch keine voll-
stindigen Konzepte, die dem , Stra-
Renkrieger” ein rundum herausra-
gend handhabbares Gerit liefern.

Wertsteigerung
durch Servicedesign

Produktdesign kann die Linie des
stetigen Preisverfalles nach oben
verschieben, aber alleine den Preis-
verfall nicht aufhalten. Hierfiir ist
ein Ansatz notwendig, der auf ei-

nem Servicedenken beruht: Der
Wert eines Notebooks besteht nicht
darin, ein Stiick ,,Hightech-Blech”
zu sein, sondern dem Nutzer
Dienste und Erfahrungen zu er-
moglichen.

Sehr gut lisst sich dieser Wert
am Beispiel der Zielgruppe der mo-
bilen Einzelnutzer beschreiben.
Diese Zielgruppe umfasst freie
Auflendienstmitarbeiter, andere
Selbststindige und Kleinunterneh-
mer und reprisentiert gut ein Drit-
tel des Business-Marktes in
Deutschland. Mobile Einzelnutzer
kaufen Notebooks, um selbststin-
dig mobil arbeiten und kommuni-
zieren zu kénnen. Sie wollen orts-
unabhingig jederzeit tiber ihre Da-
ten verfiigen und organisiert blei-
ben. Das Notebook soll Biiro und
Fenster zur Welt, aber auch Enter-
tainment-Zentrale sein. Dieser ei-
gentliche Wert eines Notebooks
wird heute nur sehr begrenzt be-
dient. Auch das beste Produktde-
sign allein vermag dies nicht.

Dienste fiir die wirklichen
Bediirfnisse der Anwender

Der Wert eines Notebooks fiir Ein-
zelanwender kann erheblich gestei-
gert werden, wenn es zusammen
mit einer Schicht von Diensten an-
geboten wird, die die wirklichen

Bediirfnisse der Notebook-Nutzer

bedienen. Das heifdt konkret: Mit

dem Kauf eines Notebooks muss
der Einzelnutzer, der iiber keine IT-

Abteilung verfiigt, die Dienste mit-

erwerben konnen, die ihm eine si-

chere und weit gehend sorgenfreie

Mobilitit ermdglichen, ohne dass

er ein ausgefuchster Hobby-Sys-

temengineer zu sein hat. Der No-
tebook-Kiufer erhilt zum Beispiel,
ohne dass er noch irgendwelche

Einstellungen und Installationen

vornehmen muss:

» einen Sicherheitsdienst mit Vi-
renscanner, Firewall, automati-
schen Updates und Online-Che-
ckups

> einen gesonderten, wirklich si-
cheren Zugangsschutz fiir das
Geritund fiir seine persénlichen
Daten (plus einem Recovery-Ser-
vice, wenn er das Passwort ver-
liert)

» einen Diebstahl-Trackingdienst

» automatisierte Backuplésungen
mit der Option eines Online-Da-
tentresors

> einen drahtlosen Internetzugang
mit einem Flat-Rate-Paket, Voice
over IP und Hochsicherheitsver-
bindungen



> ein Servicesystem, das bei Be-
darf einen Geriteersatz inner-
halb weniger Stunden ermog-
licht

Konsequent weiter gedacht, erge-

ben sich noch viele zusitzliche

Diensterweiterungen, so zum Bei-

spiel ein webbasiertes CRM-Paket.

Kaufer sollen ein perfektes
Erlebnis erhalten

Das Neue sind nicht die einzelnen
Dienste, die in irgendeiner Form
schon alle existieren, wenn auch
oft noch zu kompliziert und feh-
leranfillig. Die neue Qualitit ent-
steht durch die Integration dieser
Dienste zu einem Paket und
durch ein neues Denken. Der
Notebook-Kiufer wird aus einem
ganz anderem Blickwinkel gese-
hen: Er ist ein Passagier, der eine
mindestens zwei bis drei Jahre
dauernde Reise gebucht hat und
der nun ein perfektes Erlebnis er-
halten soll. Das ist kein Ingeni-

eurs- sondern ein Servicedenken.
Fiir dieses Erlebnis wird der Pas-
sagier auch bereit sein, mehr zu
zahlen.

Ein solches Dienstepaket wird
aus extrem leicht zu bedienenden
Softwareservices, Telekommuni-
kationsleistungen sowie aus einer
einfach zu erreichenden Service-
Infrastruktur bestehen. Das ist ei-
ne lésbare Aufgabe, wenn die
Dienste aus dem Blickwinkel der
Kunden designt werden. Nehmen
wir die Softwareservices als Bei-
spiel:

Es ist ein offensichtlich nicht
ausrottbarer Mythos, dass ein nor-
maler Notebook-Benutzer gerne
Installationsordner auswihlt, dut-
zende Mentieinstellungen durch-
arbeitet, Patches 14dt sowie Zeit-
schriften und Internet-Foren
durchforstet, um anschliefend
Registry-Eintrige von Hand zu dn-
dern — , Softwareinstallationen als
Gelegenheit zu schrauben, ohne

Olflecken zu bekommen*. Begeis-
terung ist sicher, wenn die Soft-
wareservices automatisch instal-
liert und aktualisiert werden, die
Benutzeroberfliche tatsichlich
einfach bedienbar ist und den Zu-
grift auf Webressourcen wie den
Online-Tresor integriert. Hinzu
kommen wahrhaftig eingingige
Handbiicher und Online-Hilfen,
wobei Letztere direkt mit dem Ser-
vicedesk verbinden, zum Beispiel
iiber einen Riickrufservice.

Fazit

Servicedesign kann dafiir sorgen,
dass aus dem Produkt Notebook,
das in vier bis fiinf Jahren wahr-
scheinlich im Durchschnitt nur
noch die Hilfte kosten wird, eine
Mobilitits-Dienstleistung wird, die
ein Mehrfaches des eigentlichen
Notebook-Preises an Wert fiir An-
bieter und Kiufer schaffen kann.
Die Branche kann sich dann neu
erfinden.

Preisspannen von Desktop-P(s und Notebooks
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1985 1990 | 1995 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2010
Desktop-P(Cs*| von | 3.000 2.000 2.100 1.500 700 500
bis | 4.000 2.500 2.600 1.800 1.000 | 700
Notebooks** | von 2.100 1.700 1.400 1.300 1.200 1.000 | 500
bis 2.400 2.000 1.700 1.600 1.500 1.300 | 800

* inkl. Monitor
** exkl. Zubehdor
Angaben in US-Dollar Quelle: diverse Marktberichte




