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Reisegeschäft an sich gerissen. Die 
Grössenordnungen sind gigantisch. 
Airbnb hat 2017 weltweit für die Be-
herbergung von 100 Millionen Gästen 
gesorgt. Für die Konsumenten ist es 
schon fast unvorstellbar geworden, wie 
Reisen vor 20 Jahren organisiert wur-
den.

Das Beispiel der Reisebranche zeigt, 
welche Macht die disruptiven Kräfte der 
Digitalisierung entwickeln können und 
wie gestandene Firmen einer Branche 
innert kürzester Zeit von der Digitalisie-
rung mit- oder zerrissen werden.

 
Was bedeutet Digitalisierung? 

Der Begriff Digitalisierung wird über-
all verwendet, aber was ist wirklich damit 
gemeint? Man kann die Digitalisierung 
als eine Kombination von drei strategi-
schen Stossrichtungen beschreiben.

Digitalisierung nutzt moderne Infor-
mationstechnologien, um
 – das Kundenerlebnis nachhaltig zu ver-
bessern,

 – Prozesse effizienter zu gestalten und
 – Geld aus neuen digitalen Geschäfts-
modellen zu generieren.

Kundenerlebnisse nachhaltig verbessern:
«Jederzeit, überall» ist einer der 

Hauptpfeiler der Internet-Selbstbedie-
nungsangebote, wie sie heute fast alle 
digitalisierten Firmen anbieten. Man 
kann um zehn Uhr abends eine Bank-
zahlung machen, ein Flugticket kaufen 
oder den Stand einer Versicherungsscha-
denmeldung prüfen. Neben dem Jeder-
zeit und Überall werden immer mehr die 
Aspekte der Schnelligkeit und Einfach-
heit als differenzierende Faktoren aufge-
führt. Was nützt es, wenn man um zehn 
Uhr abends ein Flugticket kaufen kann, 
aber 100 Auswahlmöglichkeiten be-

Bis vor zehn Jahren war der Begriff Digi-
talisierung weitgehend unbekannt. Man 
sprach von Informatik oder Informa-
tionstechnologie. Es war die Rede von 
der neuen Welt der allzeitigen Vernet-
zung und davon, wie Daten bald wert-
voller sein würden als Gold.

In der Zwischenzeit findet man das 
Wort Digitalisierung überall. «Software 
is eating the world» hat der bekannte In-
vestor Marc Andreessen schon 2011 
gegenüber dem Wallstreet Journal ge-
sagt. Das berühmte Zitat versinnbild-
licht am besten, was die Digitalisierung 
aktuell mit der Wirtschaftswelt anstellt.

Die Reisebranche war eine der ersten, 
die umfassend digitalisiert wurde. Im Fo-
kus standen Reisekomponenten wie Ho-
tels, Flüge, Aktivitäten oder Landtrans-
porte.

Die Kunden konnten sich den Weg 
ins Reisebüro sparen und bald alles im 
Internet buchen. Diese Online-Ange-
bote waren zudem massiv günstiger als 
die klassischen Offline-Angebote. Dis-
intermediation nennt sich der Prozess, 
dem die Reisebranche damals unterlag. 
Die Gesamtangebote (Reisen) wurden 
in Einzelteile zerlegt und die gesamte 
Wertschöpfungskette vereinfacht. Viele 
Reisebestandteile wurden direkt ver-
kauft. Moderne Technologien und da-
rauf abgestimmte Prozesse resultierten 
in hoher Effizienz und hoher Kunden-
freundlichkeit – damit konnten die 
klassischen Reiseanbieter nicht mithal-
ten. Kuoni, eine der wichtigsten Firmen 
im Schweizer Reiseveranstaltergeschäft 
durchlitt turbulente Zeiten und wurde 
schlussendlich im Jahr 2015 an einen 
Deutschen Konkurrenten verkauft. Im 
Gegensatz dazu haben innovative Start-
ups wie booking.com oder airbnb.com 
innert kürzester Zeit die Weltmacht im 

Informationstechnologie heisst jetzt Digitalisierung

«Software is eating the world»
Digitalisierung verändert die Interaktion mit dem Kunden und gibt ihm  

die Möglichkeit jederzeit die unterschiedlichsten Geschäfte abzuwickeln. 

Dabei ist wichtig, dass der einzelne versteht, wie die Technologien ihm 

nutzen. Er muss dazu kein Programmierer sein.
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stehen, die alle nicht passen und der 
ganze Buchungsprozess unnötig kompli-
ziert ist?

Die Fokussierung auf das Kundener-
lebnis und damit auf die Kundenzufrie-
denheit resultiert typischerweise in hö-
herer Loyalität und Mehrumsatz.

Prozesse effizienter gestalten
Oft wird dieser Aspekt der Digitalisie-

rung mit Kosteneinsparungen und Auto-
matisierung gleichgesetzt. Effiziente Pro-
zesse verbessern aber in den meisten 
Fällen auch die Qualität und das Kun-
denerlebnis. Wenn man zum Beispiel als 
Kunde eine Hypothek beantragen will, 
dann aber nach einem pseudo-digitalen 
Antragsprozess Tage auf ein Angebot 
warten muss, dann wird die Zufrieden-
heit mit dem Angebot niedriger sein, als 
wenn innerhalb von Sekunden ein fix-
fertiges, massgeschneidertes Finanzie-
rungsangebot auf dem Bildschirm er-
scheint.

Das Effizienzssteigerungspotenzial 
durch Digitalisierung ist riesig. Man 
denke an die eigene Arbeitsumgebung. 
Wie viele der Prozesse sind noch papier-
basiert oder beinhalten Medienbrüche? 
Wie oft muss selbst ein digitalisiertes 
Dokument in pdf-Format nochmals zur 
Hand genommen und müssen daraus 
wichtige Zahlen manuell übertragen 
werden? Im Jahr 2016 schätzte die Be-
ratungsfirma McKinsey, dass schon mit 
heutiger Technologie 45 Prozent aller be-
zahlten Arbeiten automatisiert werden 
könnten.1

 

1 https://www.mckinsey.com/business 
functions/digitalmckinsey/ourinsights/ 
wheremachinescouldreplacehumans
andwheretheycantyet.

Geld aus neuen digitalen  
Geschäftsmodellen generieren

Die dritte Stossrichtung der Digitali-
sierung führt oft auf einen schwierigen 
Pfad. Mit neuen Geschäftsmodellen ist 
es wie mit Startups. Nur schätzungsweise 
eines von zehn Startups überlebt. Auch 
die Gründer von airbnb wussten bei der 
Gründung nicht, dass ihr Geschäftsmo-
dell jemals so erfolgreich werden würde. 
Digitale Geschäftsmodelle basieren zwar 
auf modernen Informationstechnolo-
gien, es sind aber trotzdem lediglich Ge-
schäftsmodelle. Wenn eine Geschäfts-
idee kein Kundenbedürfnis anspricht 
oder kein reales Problem löst, wird die 
Idee mit hoher Wahrscheinlichkeit nicht 
erfolgreich sein. Der Einsatz einer neuen 
Technologie allein wird kaum ausrei-
chen. Technologien haben keinen Selbst-
zweck.

Tools wie «Business Model Canvas» 
von Alex Osterwalder können dabei hel-
fen, Geschäftsideen zu strukturieren und 
dabei nichts Wesentliches zu vergessen. 
Wirklich gute Geschäftsideen findet 
man aber nur mit viel Kreativität und 
Glück – Digitalisierung hin oder her.

 
Digitalisierung polarisiert

Digitalisierung kennt Gewinner und 
Verlierer. Viele Menschen haben Angst, 
dass sie von der Digitalisierung abge-
hängt werden. Die Politik kümmert sich 
neuerdings darum, dass jeder Schüler in 
seinem Leben auch einmal selber pro-
grammiert haben muss. Wenn Software 
die Welt fressen soll, dann muss zuerst 
jemand diese Software entwickeln. Es 
gibt heute einen riesigen Mangel an aus-
gebildeten Informatikern. Was es aber 
braucht sind nicht nur Informatiker, 
sondern auch Leute mit einem guten 
Business-Gespür und einem Grundver-

ständnis der Technologien. Die Kombi-
nation von beidem wird in Zukunft er-
folgreiche Unternehmen auszeichnen.

Es ist wie in früheren Revolutionen: 
Nicht jeder muss ein Eisenbahninge-
nieur sein, aber jederman sollte wissen, 
dass eine Eisenbahn im Gegensatz zum 
Pferd viel Zeit einsparen kann. Bisherige 
Wirtschaftsrevolutionen haben auch ge-
zeigt, dass die Arbeit nicht weniger ge-
worden ist. Die Arbeit hat sich aber ver-
ändert. Es gilt, die Veränderung anzu-
packen und sicher zu stellen, dass die 
Arbeit der Menschen sich auf das 
Menschliche fokussiert. Die Technolo-
gien sollen den Menschen dienen und 
nicht umgekehrt. Im besten Fall verbrin-
gen dann Reisebüromitarbeiter nur noch 
wenig Zeit für die Dokumentenaufarbei-
tung und administrative Arbeiten. Sie 
können sich dafür voll und ganz den 
Kunden widmen und diesen mit persön-
lichen Ratschlägen zur Seite stehen.

Tim Cook, der CEO von Apple, hat 
dazu an der World Internet Conference 
in China im Dezember 2017 treffend ge-
sagt: «I don’t worry about machines thin-
king like people. I worry about people 
thinking like machines.» n


