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Dienstleistungsinnovationen durch Digitalisierung

Digitalisierung ist der zentrale Wachstums- und Innovations-
treiber der Gegenwart. Sie verandert Wertschopfungsmuster
und -zusammenhdnge nachhaltig und rasant. Dienstleistung
in diesem Rahmen neu zu gestalten ist eine zentrale Heraus-
forderung fur unsere Wirtschaft. Die Digitalisierung erschlief3t
Ressourcen wie Prozess- und Betriebsdaten fir neue Dienst-
leistungen, verandert die Interaktion in Dienstleistungsprozes-
sen und tragt direkt zur Verknlpfung bislang getrennter
Dienstleistungssysteme bei. Dienstleistung wird zeit- und
ortsunabhangig, skalierbar und einfacher zu standardisieren.
Auf dieser Grundlage lasst sich auch die fortlaufende Entwick-
lung hin zu komplexen Systemen von Dienstleistung besser

abbilden, so dass ein umfassenderes und qualitativ hochwertiges Engineering dieser Systeme
moglich wird. Ziel des Forderschwerpunktes ist es, einen Schritt in Richtung hocheffizienter
Dienstleistungssysteme zu gehen und eine bessere Einbeziehung der Konsumenten in die
Kreation und Produktion von Dienstleistung zu erreichen. Im Ergebnis stehen Moglichkeiten
fur Unternehmen und Kunden, Dienstleistung je nach Praferenzen und Lebensgewohnheiten
individuell gestalten und umsetzen zu kénnen.



Neue digitale Wertschépfungssysteme fir Dienstleistung

Das neue Paradigma der Cloud steht fir einen fundamentalen Wandel moderner Dienstleis-
tungen. Im digitalen ,Informationsraum“ kénnen Unternehmen Wertschdpfungs- und Innovati-
onsprozesse in neuer Qualitat nach aufRen 6ffnen und Uber die eigenen Grenzen hinaus orga-
nisieren. Unternehmen, Crowdsourcing-Plattformen und ,Crowdsourcees”, die in der Cloud
individuell ihre Leistungen anbieten, werden hier zu Knotenpunkten neuer digitaler Wertschép-
fungssysteme fir Dienstleistung. Die innovativen Potenziale der neuen Geschéfts- und Pro-
duktionsmodelle verbinden sich dabei mit einer disruptiven Dynamik. Dem positiven Einfluss
externer Ideen stehen digitale Arbeitsprozesse gegenuber, die die herkdbmmlichen Strukturen
der betrieblichen Organisation vor grol3e Herausforderungen stellen. Die systematische Ge-
staltung dieser neuen Organisationskonzepte steht noch véllig am Anfang und wird zu einer
strategischen Herausforderung fur Wirtschaft und Gesellschaft, die unter Einbeziehung aller
relevanten Akteure erfolgen muss.

Nachhaltige Cloud- und Crowd-Konzepte

Ziel des Verbundprojekts ist es, cloud- und crowdbasierte Organisationskonzepte fur die Ge-
staltung, Erbringung und den Vertrieb von Dienstleistungen modellhaft zu entwickeln. Ge-
meinsam mit Vorreiter-Unternehmen lassen sich heute zu einem frilhen Zeitpunkt in der Praxis
Problembereiche und Ldsungsansétze analysieren und in konkreten Pilotprojekten Good-
Practice Losungen entwickeln. Mit Blick auf das gesamte Wertschopfungssystem wird im ers-
ten Schritt die Umsetzung neuer Cloud- und Crowd-Konzepte auf den zentralen Ebenen ,Un-
ternehmen” (durch ISF), ,Crowdsourcing-Plattformen* (Uni Kassel) und ,Crowdsourcees"
(LMU) analysiert. Im zweiten Schritt wird die Analyse gezielt auf die Gestaltung der ,Innovati-
onsprozesse” (andre-
na) und der ,Kunden-
schnittstelle*  (ver.di)
sowie auf die Uber-
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Digitale Transformation der Dienstleistungswirtschaft

Die modellhaft entwickelten Lésungskonzepte unterstiitzen Unternehmen, insbesondere KMU
mit Cloud- und Crowd-Ansatzen neue Produktions- und Geschéaftsmodelle zu erschlieRen so-
wie bei der Gestaltung neuer crowd- und cloudbasierter Akteursnetzwerke, insbesondere in
Industrie 4.0-Wertschopfungsketten. Dies beinhaltet auch die Neugestaltung der digitalisierten
Kundenschnittstelle. Unter Einbeziehung der betrieblichen Ebene kdnnen so auf der Basis der
erprobten Referenzmodelle bereichsiibergreifende Lésungen umgesetzt werden. Der Deut-
sche Crowdsourcing Verband wird seine Netzwerke einsetzen und die Ergebnisse in seine
tagliche Transferarbeiten mit einbeziehen. Insgesamt schafft der Fokus auf die betriebliche
und Uberbetriebliche Anwendung der Ergebnisse hier die Chance fir eine tragfahige und zu-
kunftsorientierte Neueinstellung der Unternehmen in Richtung der digitalen Transformation der
Dienstleistungswirtschatft.
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