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Um im Anbetracht neuer Trends wie
Digitalisierung und Servitization,
wettbewerbsfahig zu sein, erweist sich als eine
schwierige Aufgabe fur viele Unternehmen.
Aufgrund der Herausforderungen durch
technologischen Wandel und Kundenverhalten,

mussen Unternehmen sich standig

In dieser Hinsicht hat sich Servitization oder
Dienstleistungsinnovation als ein fur viele
Unternehmen erfolgreicher Weg erwiesen, um
die Sackgasse des Wettbewerbs zu uber-
winden (Bouwman & Fielt, Dienstleistungs-
innovation und Geschaftsmodelle, 2008). Da
sich Unternenmen mehr und mehr auf die
Entwicklung von Dienstleistungen konzen-
trieren, gewinnen die Dienstleistungs-
iInnovationen zunehmend auch in der
Forschung an Bedeutung und somit wird eine
Verlagerung der Sicht von traditioneller

Produktinnovation hin zu einem multidimen-
sionalen Sicht der Dienstleistungs-

iInnovation veranlasst (siehe z. B. Carlborg,

Kindstrom, & Kowalkowski, 2014: Biemans,
Griffin, & Moenaert, 2015).

Einfuhrun

Allerdings sind die Entwicklungen und
Gestaltungen der neuen Dienstleistungen
noch wenig erforscht und es ist nicht viel
uber den Prozess bekannt (Bouwman, De
Vos, & Haaker, 2008). Das Wissen und
Verstandnis daruber, wie Digitale
Technologien strategisch wahrend des
Prozesses einer Dienstleistungsinnovation

eingesetzt werden, ist noch begrenzter
(Akaka & Vargo, 2014).

®

Wir haben eine Literaturubersicht

uber Innovationsprozesse erstellt
und unser eigenes
literaturbasiertes Modell fur
digitale Innovationsprozesse fur

®

Dienstleistungen entwickelt *

erneuern (D’Emidio, Dorton, & Duncan, 2015).

Dann haben wir
Experteninterviews und Umfragen
zur Validierung des
Prozessmodells durchgefuhrt
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30 abgebildete
digitale Tools

Q

25 analysierte
Innovationsprozesse

26 Experteninterviews
und Umfragen

Ziel ist es, (1) den Prozess der
Dienstleistungsinnovation zu
beleuchten und (2) sich darauf zu

konzentrieren, wie und welche
digitalen Tools den
Innovationsprozess erleichtern
konnen.

®

Wir kartierten die derzeit
verfugbaren digitalen Tools auf
dem Markt fur unser
Innovationsprozessmodell und
bauten eine Plattform fur digitale
Tools
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Eine einheitliche Auffassung uber die
Definition, der im Rahmen dieses Projekts
verwendeten relevanten Begriffe ist
notwendig, um ein einheitliches Verstand-
nis bei der Analyse von Theorien und
Studien zu verschiedenen Innovations-
prozessen zu schaffen. Die gewahlten
Definitionen basieren auf verschiedenen
ausgewahlten Definitionen, aus wissen-
schatftlicher Literatur, die in den Kontext
dieses Projekts passen und als Grundlage
fur die Entwicklung des Innovations-
modells und der durchgefuhrten Interviews
dienen. Die Relevanz der Begriffe wurde
durch die Aufschlusselung von dem
,Digitalen Innovationsprozess fur
Dienstleistungen” in seine wesentlichen
Kernbegriffe abgeleitet. Folgende
Definitionen wurden festgeleqgt:

INNOVATION ist die Produktion oder
Ubernahme, Aneignung und Nutzung

von wertsteigernden Neuerungen in
Produkten, Dienstleistungen und
Markten, die umgesetzt werden.

Sie ist sowohl ein Prozess als auch
ein Ergebnis.

Der INNOVATIONSPROZESS ist ein

nichtlinearer Zyklus aus divergieren-
den und konvergierenden Aktivitaten,
die sich in unvorhersehbarer Weise
wiederholen konnen. Er ist sehr
iterativ und Organisationen konnen in
verschiedenen Phasen in den Pro-
zess eintreten und zu fruheren
Punkten zuruckkehren, jedoch folgt
Innovation einem allgemein aner-
kannten Lebenszyklus.
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Ist die Umwandlung von analogen
zu digitalen Daten, wahrend

die
Anwendung von digitalen
Technologien fur die Gesellschaft

Ist die
Nutzung der digitalen Technologie
wahrend des Prozesses der
Innovation.

SERVITIZATION ist der Trans-
formationsprozess von einem
produktorientierten Geschafts-
modell und einer produktorien-
tierten Logik, hin zu einem dienst-
leistungsorientierten Ansatz.

SERVICE INNOVATION ist die

Neubundelung verschiedener
Ressourcen, die Anderung der
Rollen und Zusammensetzung
des Netzwerks der an dem
Wertschopfungsprozess
betelligten Akteuren.

Basierend auf diesen Definitionen
und Im Rahmen dieser Forschung
soll erforscht werden:

(1) wie Innovationsprozesse In
verschiedenen Theorien spezifisch
gestaltet werden,

(2) welche spezifischen Merkmale
hinzugefugt, geandert oder entfernt

werden mussen, um einen Prozess
der Dienstleistungsinnovation zu

gestalten,

(3) wie digitale Technologien und
Tools einen Beitrag zu Innovation
leisten und verwendet werden
konnen.



Das Ziel und Ergebnis dieser Studie der neuen
digitalen Innovationsprozesse fur Dienstleistungen
wird eine Analyse des Umfangs der verfugbaren
Literatur sein, bestehend aus akademischen und
industriellen Theorien zu Innovationsprozessen und
Innovations-management - speziell im Bereich der
Digitalisierung und Servitization - und es resultiert in
einer Abbildung eines aktuellen Modells des
digitalen Innovationsprozesses fur Dienst-
leistungen basierend auf 25 Theorien. Der Fokus
der Literaturrecherche ist folglich, wie der Prozess
der Dienstleistungsinnovation in renommierten und
aktuellen Theorien dargestellt wird.

Ergebnissicht vs. Prozesssicht

Das Phanomen der digitalen Innovation und der
Dienstleistungsinnovation kann aus zwei Perspek-
tiven betrachtet werden - als Ergebnis und als
Prozess. Wahrend die bestehende Literatur das
Potenzial der Kombination von Servitization und
Digitalisierung anerkennt (Ritter & Pedersen, 2020),
konzentrieren sich die meisten Studien eher auf das
Ergebnis als auf den Prozess der Innovation (Lusch
& Nambisan, 2015; Haikio & Koivumaki, 2016). So
analysieren sie digitale Innovation und Dienst-
leistungsinnovation nur auf der Produkt- oder
Dienstleistungsebene und betrachten das Potenzial
digitaler Technologien als Teil der Dienst-
leistungsinnovation und nicht als Ermoglichung des
Innovationsprozesses.

Literaturubersicht

Die fehlende Literatur zu diesem Thema und die
durch die Pandemie fortgeschrittene Zwangs-
digitalisierung, die sich auf die Anwendung von
Innovationsprozessen in Unternehmen auswirkt,
hat diese Studie dazu veranlasst, die Notwendigkeit
einer umfassenderen Erforschung der Prozess-
perspektive der digitalen Innovation zu
thematisieren und darauf abzielen, die
festgestellte Forschungslucke von Nylen &
Homlstrom (2015) zu schliel3en.

Methodik

LITERATURUBERBLICK

Die Ergebnisse wurden hinsichtlich ihrer Relevanz
analysiert und es wurden 25 wissenschaftliche Artikel

zu Innovationsprozessen ermittelt
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Daruber hinaus liegt der digitale Fokus dieser
Studie auf der unterstutzenden Rolle digitaler Tools
iInnerhalb eines Dienstleistungsinnovations-
prozesses, um zu einer digital gestutzten Dienst-
leistungslosung beizutragen. Ziel ist es, einen Weg
fur das Management des Dienstleistungsinnovations-
prozesses zu schaffen, um aktuell verfugbare und
zukunftige digitale Tools auf dem Markt zu
bewerten und zu kartieren und sie in der richtigen
Phase des Dienstleistungsinnovationsprozesses zu
nutzen.

Das Hauptziel und Ergebnis der
Literaturubersicht ist ein vorlaufiger
digitaler Innovationsprozess fur
Dienstleistungen, basierend auf
wissenschaftliche Literatur.

Diese Studie leistet somit einen Beitrag zu der
prozesszentrierten Literatur uber Innovation, die sich
digitale Tools als Erleichterung und ermoglichen-
des Element fur die Entwicklung von Dienstleistungs-
innovationen. Daher tragt diese Studie nicht nur zur
Literatur uber Innovationsprozesse bei, sondern auch
zur besseren Anpassung von Unternehmen an die

neue digitale Situation.

Folglich wird in den folgenden Kapiteln die Analyse
der verschiedenen Innovationsprozesse im
Mittelpunkt stehen, wobei digitale- und dienst-
leistungsspezifische Elemente berucksichtigt werden.
Zu den ersten Erkenntnissen in Bezug auf digitale
und dienstleistungsbezogene Innovation aus der
Prozessperspektive, gehoren der allgemein weit
gefasste Lebenszyklus der Abfolge je nach
spezifischem Innovationsschwerpunkt und
Entstehungskontext, die Dienstleistungsinnovation,
die sich auf das Frontend und die Kundenorientierung
des Prozesses konzentriert und die digitale
Innovation, die dadurch die Dienstleistungsinnovation
In den Frontend-Phasen der Innovation erleichtert.

PROZESSENTWICKLUNG

Ein vorlaufiger, dreistufiger und digitaler
Innovationsprozess fur Dienstleistungen wurde
auf der Grundlage der Mapping-Ergebnisse

entwickelt
O ®
o o
LITERATURRECHERCHE PROZESSABBILDUNG
Wir haben eine Literaturrecherche Ein spezieller Innovationsprozess wurde
durchgefuhrt, die 242 Ergebnisse als Basis fiir den Vergleich gewéhlit und die
basierend auf verschiedenen Innovationsprozesse wurden gegeneinander
Suchbegriffen in den Bereichen der abgebildet

Innovation, Digitalisierung und
Servitization ergab



Literaturubersicht
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Digitaler Dienstleistungsinnovationsprozess (Haikio & Koivumaki, 2016)

Prozesstheorie der Innovation (Crossan & Apaydin, 2010)

Disruptiver Innovationsprozess (Petzold, Landinez, & Baaken, 2019)

Entwicklungsprozess fur neue Dienstleistungen (Zomerdijk & Voss, 2011)

Umgekehrter Produktkreislauf (Barras, 1986)

Stage-Gate-Modell (Cooper, 1990)

Produktentwicklungs-Funnel (Wheelwright & Clark, 1992)
Dienstleistungsinnovationsprozess (Thomke, 2003)

Design Thinking (Beckman & Barry, 2007)

Auf Design Thinking basierende Innovation (Osorio, 2009)

Innovation Journey (Van de Ven, 2017)

Service Logic Value Generation Prozess (Gronroos & Gummerus, 2014)
Innovation Management Prozess (Alexandersdottir, 2015)

Iteratives Stage-Gate-Modell (Cooper, 2014)

Das unscharfe Frontend der Innovation (Herstatt & Verworn, 2001)

Das unscharfe Frontend (Dornberger & Suvelza, 2012)

D4-Fahrplan (Silverstein, Samuel, & DeCarlo, 2009)

Ergebnisorientierte Innovation (JTBD-Theorie) (Ulwick & Osterwalder, 2016)
Lebenszyklus von Innovationen (Tate, Bongiovanni, Kowalkiewicz & Twonson, 2018)
Sprints zur Innovation digitaler Dienste (Tate et al., 2018)
Dienstleistungsinnovationsprozess (Dorner, Gassmann & Gebauer, 2011)
Uberarbeitetes theoretisches Modell fiir Dienstleistungsinnovation (Srivastava & Shainesh, 2015)
Innovationsprozess im offentlichen Sektor (Cinar, Trott, & Simms, 2019)
Uberlappendes Stage-Modell (Jolly, 1997)

Suchmodell (Tidd & Bessant, 2020)

Uberblick iiber die

gesammelten Ansatze

Auf der Grundlage der wissenschaftlichen
Literatur wurden 25 Ansatze zu Innovations-

Der Fokus der meisten Prozesse war
allgemein oder auf Produktinnovation.
Nur wenige waren auf digitale oder
Dienstleistungsinnovation spezialisiert

prozessen identifiziert. Der Schwerpunkt der
Forschung lag auf spezifischen Theorien uber die

verschiedenen Stufen und Phasen eines
Innovationsprozesses, um einen allgemeinen

Einige Prozesse folgten einer linearen
Struktur

digitalen Innovationsprozess fur Dienstleistungen
zu ermitteln, der auf die Entwicklung von

digitaler Tools anwendbar ist. In Tabelle 1 wird ein
kurzer Uberblick Uber die identifizierten
Innovationsprozesse gegeben.

Die zusammengefassten Erkenntnisse uber die
Unterschiede und Ahnlichkeiten in Bezug auf die
identifizierten Innovationsprozesse sind die

. . 7
Dienstleistungsangeboten unter Verwendung ’& 2 Einige verfolgten einen iterativen Ansatz

]

[ 1]

[ |

Trotz der strukturellen Unterschiede bel
den Innovationsschritten - die meisten
Unternehmen legen den Schwerpunkt
ausdrucklich auf das Frontend des

folgenden; Prozesses

4
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w=? Um die Einzelheiten von Dienstleistungen Verschiedene beispielhafte konkrete Aktivitaten
und digitaler Innovation zu berucksichtigen, erganzen die dritte Ebene, um Elemente des

wurden diese spezifischen Elemente Unternehmenskontextes, insbesondere des
wahrend des gesamten Prozessesmapping Kontextes kleiner und mittlerer Unternehmen,
hervorgehoben . Das Ergebnis des Zu berucksichtigen. Die erste und wichtigste
Prozessmappings ist ein digitales Inno- Ebene des digitalen Innovationsprozesses fur

vationsprozessmodell fur Dienstleistungen.  Dienstleistungen sieht wie folgt aus:
Insgesamt wurden sechs generelle

Prozessschritte auf der ersten Ebene

zusammengefasst (siene Abbildung unten),

die wiederum 19 verschiedene detaillierte

Prozessschritte auf der zweiten Ebene

. enthalten.
L]
ANGEBOT KONZEPT TESTEN & VALIDIEREN
IDENTIFIZIERUNG ENTWICKLUNG PILOTPROJEKT

1 3 S

&

111
LS

o

Literaturubersich

2 4 6
IDEATION & SERVICE LAUNCH
IDEENMANAGEMENT ENTWICKLUNG
Abbildung 1: Stadien der ersten Stufe des vorlaufigen digitalen Innovationsprozesses fir Dienstleistungen
Der erste Prozess ist die Diese Schritte umfassen konkrete Aktivitaten
vom Brainstorming uber die Skizzierung von
Zunachst werden Erkenntnisse uber die Dienstleistungs-Blueprints Uber die Risiko-
Kunden gesammelt, um dann aus diesen bewertung bis hin zum Ranking der Ideen.
Erkenntnissen Chancen zu erkennen und Der SChwerpunkt Iiegt nicht nur auf der
schliel3lich den Kundenbedarf an ldeenfindung, sondern legt den gleichen Wert
Dienstleistungen zu ermitteln. Konkrete auf die Auswahl der richtigen Idee, basierend
Aktivitaten waren zum Beispiel die auf dem ermittelten Problem.
Durchfuhrung von Markt-forschung und
Kundenbefragungen, die Untersuchung Als nachster Schritt folgt die

neuer Trends und Techno-logien oder die KONZEPTENTWICKLUNG, die detaillierte

Observation von Kunden und Zielgruppen.  Prozessschritte wie Konzepterstellung, -
Dieser Schritt ist not-wendig, um ein beschreibung, -auswahl und -prufung

Problem auf der Grundlage der Bediirfnisse umiasst. In dieser Prozessphase liegt der

der Kunden und/oder Nutzer zu verstehen ~ Schwerpunkt unter anderem auf einer sehr
und einzugrenzen. detaillierten und fortgeschrittenen ldeen-

| N findung mit Konzeptionsaktivitaten, der
Der zwelite Prozessschritt ist die IDEATION Beschreibung praktischer Anwendungsfalle

und das IDEENMANAGEMENT. Wahrend — ynq der Erstellung erster Prototypen und
des Prozessmapping wurde deutlich, dass  grster Entwiirfe der ldee, die mit Kunden

die ,ldeation Phase” nicht nur die getestet werden. In dieser Phase wird die
Schatffung von Ideen, sondern den ldee mit weiteren Details angereichert und
gesamten Prozess der Entscheidungs- zum Leben erweckt. Wichtige Aspekte
findung beinhaltet. Daher ist der zweite werden konkretisiert, z. B. das
Prozessschritt im Einzelnen umfassender Nutzenversprechen.

die ldeen-Findung, -Scoping, -Bewertung,
sowie die Priorisierung und Auswahl von
ldeen.
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Als vierter Prozessschritt erfolgt die Phase
SERVICE ENTWICKLUNG. Explizit wurden
Prozessschritte festgelegt, die fur die
Dienstleistungsinnovation relevant sind,
namlich die Umsetzung von Anderungen
nach dem lesten des Konzepts, das
Experimentieren und/oder die Simulation
der umgesetzten Ideen, die Entwicklung
verschiedener Dienstleistungselemente
sowie die Vorbereitung der Validierung der
Dienstleistungsinnovation. In dieser
Vorbereitungsphase stehen
Implementierungs- und Integrations-
aktivitaten wie die Softwareentwicklung,
Designaktivitaten, so wie viele Runden des

Prototyping und die Entwicklung eines | |
Pilotdienstes im Mittelpunkt. Diese sechs Phasen sollen einem [TERATIVEN

Validierungsaktivitaten werden fiir die ANSATZ folgen, der es ermoglicht, innerhalb

nachste Phase vorbereitet, wie z. B. die Jeder Phase, aber auch zwischen |

Planung von Usability-Tests. verschiedenen Phasen zu iterieren. So ist es
bspw. moglich, wahrend der zahlreichen
Testaktivitaten wichtige Erkenntnisse zu

Die letzte Phase ist der LAUNCH der
Dienstleistungsinnovation, die sich
hauptsachlich auf Kommerzialisierung
fokussiert. Die Kommerzialisierung wurde
konkrete Aktivitaten wie die Umsetzung eines
Markteinfuhrungsplans, die Erzielung erster
Umsatze und die kontinuierliche Uberprifung
der Losung umfassen.

Literaturubersicht

Die funfte Stufe ist das gewinnen, die dazu fuhren, dass man in den
. Prozessphasen zuruckgehen muss, um
Diese umfasst die Installation und den bestimmte Implikationen neu zu definieren oder

Einsatz entwickelter Dienste, die Einrichtung notwendige Anderungen an der Idee oder der
des Pilotdienstes sowie dessen Prufung und Entwicklung vorzunehmen.

Validierung. Insgesamt zeichnet sich diese
Phase durch die vorbereitenden Aktivitaten
fur den Pilotdienst, die Einrichtung einer
Moglichkeit, um den Pilotdienst zu

prasentieren, wie zum Beispiel eines Dieses vorlaufige digitale
Pilotladens, und die Durchfiihrung vieler Innovationsprozessmodell fur
verschiedener Kundentests wie Feldtests, Dienstleistungen ist nicht als eine
Beta-Tests oder Tests fiir die Nutzung von zu festes sequentielles Modell zu
Hause aus. Alle diese Tests werden darauf verstehen, sondern ermoglicht,
ausgerichtet sein, direktes Feedback von dass einige Etappen ubersprungen
Erstnutzern oder von Kunden zu erhalten, werden konnen und einige parallel

um somit Einblicke in ihr Verhalten zu zueinander verlaufen.
gewinnen.




Als Ergebnis der Literaturanalyse wurde ein
vorlaufiger digitaler Innovationsprozess fur
Dienstleistungen auf drei Ebenen erstellt. Ein
vollstandiger Uberblick Giber den dreistufigen
Prozess mit allen zusammengefassten Erkennt-
nissen aus den 25 identifizierten Innovations-
prozessen in der folgenden Abbildung darge-
stellt. Wahrend sich die erste Ebene auf die
oben kurz beschriebenen allgemeinen Schritte
bezieht, stellt die zweite Ebene ein detalllierte-
res Verfahren von Schritten dar. Die dritte
Ebene umfasst schliel3lich spezifische
Aufgaben, die als Teil des jeweliligen
Prozessschritts betrachtet werden.
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Allgemeine Prozessschritte

Spezifische Aufgaben
innerhalb der Schritte

Marktforschung
Kunden-Interviews

1 Sammeln von |dentifizierung von Nuggets und User Stories

Kundeneinblicken

|dentifizierung der Dimensionen des Nutzerverhaltens
Erstellen von Zeitplanen, z. B. fur einen day-in-the-life Zeitplan

Sammeln von Informationen uber die Vorlieben der Kunden, z. B.

In Form von Fotos oder Videos

. Definition der Innovationsherausforderung
2. ldentifizierung von

Bereichen mit Gelegenheit Desktop-Recherche

Problem-Scoping

Grundlegende Forschung

Observations- oder ethnografische Forschung
Teillnehmerbeobachtung

Nichtteilnehmende Beobachtung

Aufteilung der Benutzererfahrung in Phasen
Prufung erster Annahmen

3. Ermittlung des Bedarfs
an digitalen Diensten

Untersuchung neuer Trends, Ansatze und Technologien

dentifizierung der zu erledigenden Aufgaben und deren Ergebnisse

Vorbereitung eines vorlaufigen Fahrplans fur die Observation und Befragung

Entwicklung von Ideen fur Produkte, Dienstleistungen und Umgebungen
Generierung von Ideen aus verschiedenen Perspektiven, z.B. kundenorientiert,

technologieorientiert, kostenorientier

Generierung von Ideen mit verschiedenen Methoden, z. B. Brainstorming, Customer Journey,
Touchpoint Ansatz, Story telling, Lead-User-Methode

Bestehende Annahmen kritisch hinterfragen

4. Entwicklung von |deen Erkundung von Lésungen durch verschiedene Kombinationen und Substitutionen
|dentifizierung neuer Paradigmen fur eine mogliche Losungsfindung
Suche nach Losungen in externen Wissensdatenbanken
Losungen aus dem Problemlosungsprozess der Natur anwenden
Kunden einbeziehen, indem sie Ideen einbringen konnen
Interaktion mit Akteuren des Dienstleistungsokosystems

Visualisierung und detaillierte Beschreibung von Ideen anhand von Skizzen, Dienstleistungs

Blueprints oder Customer Journeys
Stakeholder-Analyse

5. Ideen fur das Scoping Problemabgrenzung und -definition

Ermittlung des Kundenbedarfs durch Kompetenzworkshops, Lebenszyklusanalysen

oder Trendanalysen

Vorstellung der Ideenfindung auf bestimmte Leistungskennzahlen

Ermittlung der Auswirkungen von ldeen (Menschen, Zeit, Kosten)

Praktische Anwendungen fur Ideen finden

6. Bewertung von Ideen

Bewertung nach Problemlosungen und Bedurfnissen der Nutzer/Kunden
Bewertung nach Attraktivitat, Risiko und Ubereinstimmung mit bestehenden Projekten

Bewertung der Ideen anhand derselben spezifischen Leistungskennzahlen, um festzustellen,

welche Ideen den Aufgaben gerecht werden

o Sortieren und Priorisieren von Ideen
/. Prioritaten setzen und Evaluierung anhand der Ergebniserwartungen
Ideen auswahlen Ideen verstarken und gestalten

Fortsetzung auf der nachsten Seite
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Sehr detaillierte Ideenfindung mit Konzeptionsaktivitaten
Detailliertere Forschungsaktivitaten z.B. zum Kundenverhalten
8. Generierung von Einholung von Feedback potenzieller Nutzer
Konzepten Logische oder intuitive Techniken der Konzepterstellung, z. B. morphologische Analyse,
Brainstorming, Skizze oder Wortassoziation

Erstellung von Konzeptbeschreibungen anhand von Anwendungsfallen, Blueprints
oder Dienstleistungsprozessbeschreibungen
9 Beschreiben von Aufbau von Anwendungsbeispielen
Konzepten Nutzerversprechen formulieren
Diskussion uber Hintergrundprozesse
Einfuhrungsplan erstellen

10. Auswahl von Konzepten Auswahl von Konzepten basierend auf Entscheidungshilfen und Priorisierungsmethoden

Erstellung eines ersten Prototyps (erste Entwurfe z.B. fur die Visualisierung der
Benutzeroberflache)

Verfeinerung von Konzeptentwurfen zu zahlreichen Prototypen (Produkte,
Dienstleistungen und Prozesskonzepte)

Validierung von Prototypen durch Testen von Konzepten mit einer Handvoll
Stakeholders und Kunden

Einholen des Feedbacks von Nutzern oder Kunden (iterativ)

11. Prufkonzepte

Vollstandiger und detaillierter Entwurf der neuen Dienstleistung
12. Durchfuhrung von Technische und systembezogene Implementierungs- oder Integrationstatigkeiten
Anderungen wie Softwareentwicklung
Entwicklung eines Testplans (integrierter Rollout-Plan)

Einrichtung von Pilotsystemen

Prototyping

Ausfuhrliche Tests

Marketing- und Betriebsplane

Einbeziehung der Kunden als Mitgestalter und Tester

13. Experimentieren/Simulation
der umgesetzten ldeen

Fertigstellung von Dienstleistungselementen, wie der Gestaltung der Benutzeroberflache,der
14. Entwicklung verschiedener | | Gestaltung von Systemen, um neue Nutzererfahrungen zu ermoéglichen und zu unterstiitzen
Dienstleistungselemente Weitere Runden der Prototypenerstellung und Prifung
Entwicklung von Pilotdiensten

Planung von Kunden- und Nutzerbefragungen
Planung von Usability-Tests
Designprufungen

15. Vorbereitung fur
Validierung

16. Einrichtung und Bereit-

. . Vorbereitende Mallnahmen fur den Pilotdienst
stellung von Dienstleistungen

17. Einrichtung des Einrichtung einer Moglichkeit zur Prasentation von Pilotdiensten, z. B. eines Pilotladens mit
Pilotprojektes Dienstleistungen und greifbaren Produktkompetenzen der Servicelosung

Durchfuhrung von Kundentests: Benutzer- oder Feldversuche (Prufung des Dienstes
unter tatsachlichen Nutzungsbedingungen)

Beta-Tests

Tests vor Ort

Verkaufsversuche und Tests zur Benutzerfreundlichkeit

Sammeln von Daten von Kunden und Nutzern: Verhalten oder Feedback
Fertigstellung von Entwurfen und Dienstleistungskomponenten

18. Prufung und Validierung

Umsetzung des Markteinfuhrungsplans und des Betriebsplans
Umsatze generieren

19. Kommerzialisierun s
Y Kontinuierliche Uberprufung der Losung

lteration

iInnerhalb und zwischen den
Phasen moglich

Abbildung 2: Drei Stufen des vorlaufigen digitalen Dienstleistungsinnovationsprozesses

NACHSTE SCHRITTE:

Durchfuhrung von Expertenbefragungen o
Validierung des ersten digitalen o
Dienstleistungsinnovationsprozesses
Finalisierung des Prozesses e




Experteninterviews

digitalen Innovationsprozess fur Dienst-
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Nach einer Analyse der wissenschaftlichen
Literatur zu Theorien und Ansatzen fur Wie kann ein zeitgemaRer

Innovationsprozesse. um einen vorlaufigen :
P ’ J o_ Innovationsprozess aussehen und

leistungen zu entwickeln, wurden Experten- wie lehren Padagogen Innovations-
interviews mit Dozenten innovationsbezogener prozesse im Hochschulbereich?
Studiengange an Hochschulen gefuhrt. Diese

dienten dazu, das vorlaufige Modell zu

bereichern und zu vervollstandigen, um

Theorie- und Praxisansatze zu kombinieren.

Ziel und Inhalt der Interviews

Ziel der Interviews ist die Einbeziehung des
Netzwerks von Hochschulorganisationen, um . e e re s
die Theorien und Erkenntnisse der Literatur- Wie kann die Digitalisierung,
libersicht zu ergdnzen, mit dem Endziel, einen genauer digitale Tools, Einfluss auf
,endgultigen digitalen Innovationsprozess fur Innovationsprozesse haben?
Dienstleistungen” zu konstruieren. Durch die

direkte Einbeziehung praktizierender .
Padagogen in die Forschungsphase wird die Welche Herausforderungen gibt es

Authentizitat der Ergebnisse gewahrleistet und o_ derzeit bei der Lehre von

es werden wertvolle Erkenntnisse gewonnen. Innovationsprozessen und wie
Vereinfacht ausgedruckt, zielen die Interviews sollten diese Herausforderungen
auf die folgenden vier grundlegenden Fragen bewiltigt werden?

ab. Diese Kernfragen wurden mit Hilfe eines

detalillierteren Interviewleitfadens untersucht.

Methodik

INTERVIEWVORBEREITUNG

DATENANALYSE

DURCHFUHRUNG VON INTERVIEWS UND DATENERHEBUNG

= @
e ®
'-‘

26 Expertenantworten

9 verschiedene
Positionen

3 Forschungsstrategien

10 verschiedene Lander . .
Komplexe Dimensionen

In Lehrtatigkeiten
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ERKENNTNISSE UBER INNOVATIONSPROZESSE

Erkenntnis 1: Der Prozess beginnt mit einem ersten ®
Schritt zum Verstandnis des Problems. Danach folgen Ideenfindung,
Konzeption und Design, Entwicklung, Pilotphase und schlieBllich

Kommerzialisierung und Scale-up.

Die Experten stimmten insgesamt dem allgemeinen Innovationsprozess zu, der von
Haikio & Koivumaki (2016) als Basisprozess vorgestellt wurde. Allerdings wurden zu den
ursprunglichen funf Schritten zwei weitere - am Anfang und am Ende - hinzugefugt.

Erkenntnis 2: Innovationsprozesse konnen

In verschiedenen Schritten des ursprunglichen Prozesses beginnen.
Obwohl die Experten bestimmte Innovationsschritte in einer bestimmten Reihenfolge
festgelegt haben, gaben sie auch an, dass der Innovationsprozess nicht mit dem
Verstehen des Problems beginnen muss. Innovation kann an

verschiedenen Punkten der Prozessschritte beginnen.

Es wurde klargestellt, dass Innovationsprozesse alle identifizierten
Prozessschritte umfassen konnen, aber nicht unbedingt in jedem
Fall mussen. Manche Innovationsprozesse konnen breiter
angelegt sein und weniger Schritte umfassen als andere.

Experteninterviews

Erkenntnis 4: Das Uberspringen von Schritten

Im Rahmen eines Innovationsprozesses Ist moglich.
Neben dem Startpunkt der Innovation und der Anzahl der Prozessschritte
konnen auch einige Schritte innerhalb des Innovationsprozesses
ubersprungen werden. Es ist nicht notwendig, alle Schritte des
Innovationsprozesses zu durchlaufen.

Erkenntnis 5: Ein Innovationsprozess kann @

In verschiedenen Phasen des Prozesses enden.

S0 wie ein Innovationsprozess nicht mit dem ersten Schritt beginnen
muss, SO muss er auch nicht mit dem letzten identifizierten Schritt
enden. Innovation kann daher an verschiedenen Punkten des
Prozesses enden und einer eigenen Abfolge von Schritten folgen.

Wahrend sich die meisten innovationsbezogenen Aufgaben bestimmten Schritten
iInnerhalb des Prozesses zuordnen lassen, gibt es einige allgemeinere Aufgaben, die
unter Projektmanagement zusammengefasst werden sollen. Trotz der dargestellten
Linearitat der Schritte des Innovationsprozesses ist der Innovationsprozess insgesamt
flexibel, da er an den Kontext eines Projekts angepasst werden kann. Im
Zusammenhang mit der Flexibilitat wird die lteration als eine Schlusselkomponente des
Innovationsprozesses genannt, die zu einem iterativen Zyklus fuhrt. Iteration ist sowonhl
auf der Prozessebene als auch zwischen den einzelnen Prozessschritten moglich.
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m EINBLICKE IN DIE DIGITALE INNOVATION

Verstandnis fur digitale Innovation

Erganzend zu den Erkenntnissen uber die Analyse des Innovationsprozesses sollen

einige Merkmale der digitalen Innovation skizziert werden. Digitalisierung nach Ansicht
der befragten Experten...

® |st ein wichtiger und integraler Bestandteil der Innovation
e wird als Katalysator oder Motor der Innovation beschrieben

e soll Organisations- und Innovationsprogramme und -strategien fordern und
Prozesse beschleunigen

e wird manchmal als eine Voraussetzung oder ein Ermoglicher in verschiedenen
Prozessschritten gesehen

® kann zu einer Neuordnung des gesamten Innovationsprozesses fuhren
® des Innovationsprozesses kann zu mehr Effektivitat und Effizienz fuhren
Ein besonderes Augenmerk sollte auf das Change-Management und die Schulung des

Projektteams gelegt werden, sowie auf das Uberdenken bzw. die Neukonstellation von
Projekten aufgrund der neuen Moglichkeiten, welche die digitalen Tools bieten.

Konkret wurden die Experten gebeten, zu erlautern, welche digitalen Tools eingesetzt
werden konnen und wie sie im Innovationsprozess genutzt werden konnen. Dies fuhrte
zu sehr unterschiedlichen Ergebnissen, die in der Wolke der Codes fur digitale
Werkzeuge in der folgenden Abbildung dargestellt sind.

Experteninterv

Digitale Werkzeuge unterscheiden sich... __ Simulation with AR, VR, IR
in Bezug auf die Prozessschritte der “Idegmﬁgl!lntgrrﬂenqlng
ersten Ebene Mural Padiet Accolade erﬂ Slack |
in relation to their functionalities Kanllan l 'I're“n“'““m“"“m“
Ferner ist hervorzuheben, dass... mock-uns 1At Science z“nm

Google Meet Youtube 30 printing
Microsoit Teams

das Hauptaugenmerk darauf gerichtet
werden sollte, wie man das Tools integriert,
um es effektiv zu nutzen

einige Tools in ihrer Funktionalitat zu komplex und zu teuer zu sein scheinen

welitere Kriterien abgeleitet werden mussen, um digitale Tools dem
Innovationsprozess zuzuordnen

Fahigkeiten fur digitale Innovation

Da der Einsatz digitaler Werkzeuge in einem Innovationsprozess Veranderungen im

Verfahren mit sich bringt, erscheint es logisch, dass fur die erfolgreiche Durchfuhrung
dieses Prozesses spezifische Fahigkeiten erforderlich sind.

Der Schwerpunkt sollte auf folgendes
gelegt werden: e Interaktionsmoglichkeiten

e Technische Fahigkeiten e Verwaltung der Daten
® Motivation und Denkweise e Fahigkeiten zur Prozessverwaltung



Eperteninterviews
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EINBLICKE IN DIE DIENSTLEISTUNGSINNOVATION

Nachdem wir einige Einblicke In die digitale Innovation gewonnen haben, wollen

wir die Dienstleistungsinnovation aus verschiedenen Blickwinkeln naher betrachten.
Zunachst wurden die Experten gebeten, ihr Verstandnis und ihre Wahrnehmung von
Dienstleistungsinnovation darzulegen, um prozessspezifische Merkmale zu ermitteln.
Interessanterweise berichteten die Befragten, dass es keine grolden Unterschiede bel
den Innovationsprozessen gibt, die zu Dienstleistungsangeboten fuhren. Doch trotz
dieses ersten Eindrucks wurden dennoch bestimmte Unterschiede genannt, die den
Fokus des Prozesses neu ausrichten.

o Im Mittelpunkt der Dienstleistungen steht die Kundenorientierung.
Um kundenorientierte Dienstleistungsangebote zu entwickeln, ist mehr Wissen uber
die Zielgruppe erforderlich. Kundendaten oder potenzielle Nutzer mussen sowohl in
der Fruhphase als auch in spateren Phasen direkt einbezogen werden. Der Mensch
steht im Mittelpunkt der Innovation, und an der Co-Kreation oder dem Co-Design
konnen mehr als nur Kunden betelligt sein.

Einfuhlungsvermogen spielt bei der Ermittlung der Kundenbedurfnisse eine grolde
Rolle, wahrend die Prototypenerstellung von geringerer Bedeutung zu sein scheint.
Insgesamt scheinen die Prozesse der Dienstleistungsinnovation kurzer und nicht
linear, schneller mit schnelle Entscheidungen, einfacher in Bezug auf die
Prototypenerstellung und agiler, was lterationen erforderlich macht.

Dienstleistungsinnovation kann verschiedene Formen von

Outputs annehmen.

¢ Bel der Dienstleistungsinnovation wird nicht nur darauf geachtet, dass das Gesamt-
ergebnis ein Dienstleistungsangebot anstelle eines Produkts ist, sondern es geht
auch um verschiedene Arten von Dienstleistungen, z. B. interne Dienstleistungen
fur andere Abteilungen oder Unternehmensfunktionen sowie externe Dienst-
leistungen fur Kunden. In diesem Zusammenhang konnen die gleichen Schritte und
Daten, die Im Innovationsprozess verwendet werden, zu unterschiedlichen
Ergebnissen fuhren.

Fahigkeiten zur Dienstleistungsinnovation

Betrachtet man die Fahigkeiten fur die Dienstleistungsinnovation, so lassen sich
recht ahnliche Fahigkeiten wie bei der digitalen Innovation feststellen.

Wichtige Fahigkeiten sind...

® TJechnische Fahigkeiten

¢ Verstandnis fur Dienstleistungsmerkmale

® \erstehen, Anwenden und Verwalten des Prozesses

® Unternehmens-, Netzentwicklungs- und Regionalentwicklungskapazitaten

® (Offene Denkwelse



Experteninterviews
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EINBLICKE IN DIE LEHRE

PRAKTIKEN UND HERAUSFORDERUNGEN

Wahrend die skizzierten Fahigkeiten fur Daher sollen einige wichtige Merkmale
digitale Innovation und Dienstleistungs- von Kursen zum Innovationsprozess
Innovation, sowie die Erkenntnisse uber wie Name, Grolde, Niveau, Lernziele
den Innovationprozess die Konstruktion und Ergebnisse, Lehrmethoden und
eines aktuellen Hochschulkurses uber verwendeten Theorien betrachtet
digitale Innovationsprozess fur Dienst- werden. Aulderdem werden einige
leistungen Im Allgemeinen erleichtern, Herausforderungen beobachtet.

sollen die derzeitige Unterrichtspraktiken
und Herausforderungen auch analysiert
werden, um das Bild zu vervollstandigen.

Wesentliche Elemente

Ange-
wandfte

Theorien

Das Schlusselelement ,Grol3e” bezieht sich auf die Anzahl der
Studierenden in einem Kurs. Es wurde festgestellt, dass die Kurse mit 50
bis 70 Teillnehmern eher mittelgrold oder mit weniger als 30 Studierenden
klein sind. Einige wenige Kurse wurden mit uber 70 Studierenden

unterrichtet.

Das Schlusselelement ,Niveau” bezieht sich auf das Bildungsniveau, auf
dem diese Kurse gelehrt werden. Die meisten Kurse, die von den
befragten Experten unterrichtet werden, sind auf Bachelor-Niveau und nur
wenige auf Master- oder sogar Doktorats Niveau.

Was die " betrifft, so folgten diese drei
verschiedene Bereiche - Entwicklung von Wissen uber Theorien,
Methoden und Techniken, Anwendung des Innovationsprozesses oder
Teille davon und Entwicklung spezifischer Fahigkeiten.

Im Hinblick auf die Grof3e der Kurse wurden auch spezifische
Lehrpraktiken ausgewahlt. Wahrend grol3ere Kurse eher im Vorlesungsstil
abgehalten werden, finden kleinere Kurse in einem interaktiven
Seminarformat statt. Unterschiedliche Unterrichtsmaterialien und Mittel
wurden gefunden.

Dozenten an Hochschulen nutzen eine Reihe von Innovationstheorien
und Modellen, die mit einem projekt- oder problembasierten Lernansatz
oder durch einen aktiven und erfahrungsbasierten Lernansatz unterrichtet

werden.
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m EINBLICKE IN DIE LEHRPRAKTIKEN
UND HERAUSFORDERUNGEN

In Bezug auf die verschiedenen Kurskategorien lassen sich bestimmte Kombinationen
von Merkmalen abbilden. Diese sind in der folgenden Tabelle visualisiert:

Schlusselelement Kurse zur Managementperspektive Kurse zur technischen Perspektive Kurse mit gesellschaftlicher Perspektive
" Meistens <30 oder 50 - <70; wenige - Meistens groRere Kurse mit 50
m Grofse mit 30 - <50 und 70 oder mehr Meistens <30 und S0 - <70 oder mehr
ﬂ Meistens Bachelor gefolgt von Uber\Nlegend Bgchelo.r-, gefplgt von Meistens fortgeschrittenes Niveau
Ebene Masterstudiengangen; nur ein . )
Master-Kursen . wie Postgraduiertenkurse
: Doktorandenstudiengang
g — e Anwendung des Innovationsprozesses e Anwendung des Innovationsprozesses e Anwendung des
« Erweiterung der Kenntnisse und e Erweiterung der Kenntnisse und Innovationsprozesses
Lernen Anwendung von Methoden, Theorien Anwendung von Methoden, Theorien
und Techniken und Techniken
o Einige, speziell fur die Entwicklung der
m Fahigkeiten von Studierenden
ﬂ Nahezu gleichmaldige Verteilung Mehr Vorlesungen als interaktive Es werden mehr Kurse in Form von
’ von interaktiven Seminaren und Seminare; insbesondere Einsatz interaktiven Seminaren als in Form
Praktiken Dozenten; insbesondere Einsatz von Didaktik wie Handbucher, von Vorlesungen abgehalten; eine
m von Didaktik wie Fallstudien, Fallstudien und Gruppenarbeit spezifische Didaktik konnte nicht
Q . Meiste_ns Verwendung_ bekannter o Meistgns.Verwendung von e Verwendung von feld- oder regional-
Theorien zum Innovationsprozess organisations- oder IT-spezifischen spezifischen Theorien
Verwendete \ ton ; ol Theorien
Theorien » Nurselten Verwendung von feld-  Auch die Verwendung eines pragma-
oder organisationsspezifischen  Nur selten werden bekannte tischen Ansatzes mit Schwerpunkt auf
Theorien sowie unterschiedliche Theorien wie die Innovationsmatrix Tools und Techniken
m Techniken und Methoden von Pfeiffer verwendet
Verbindung zu Wichtige Beziehungen zu Wichtige Beziehungen zu Einige Beziehungen zu
technischen Kursen Managementkursen Managementkursen

Herausforderungen bei der Vermittiung von
Innovationsprozessen

1. Die Herausforderungen bel der Lehre von Innovationsprozessen liegen in der
Untersuchung der Innovationsprozesse selbst

Viele Experten sind der Meinung, dass eine der groldten Herausforderungen der Mangel an
unterrichts- und innovationsbezogenen Kenntnissen und Fahigkeiten ist. Dies gilt sowohl
fur die Lehrenden als auch fur die Studierenden. Wahrend die Lehrkrafte damit zu kampfen
haben, ausreichende technische Fahigkeiten zu entwickeln oder ihr Wissen uber
Innovationsprozesse auf den neuesten Stand zu bringen, stehen die Studierenden vor der
Herausforderung, ein grundlegendes Verstandnis fur die wissenschaftlichen Erkenntnisse

zu entwickeln und die Verbindung zur Praxis zu erkennen.

2. Die Herausforderungen bei der Vermittlung von Innovations-prozessen
sind verbunden mit dem Umfeld des Innovationsprozesses

Aus den Experteninterviews ging hervor, dass externe Faktoren die Entwicklung
von Innovationskursen stark beeinflussen. Dazu gehoren z.B. der Mangel an Zeit
und finanziellen Ressourcen der beteiligten Akteure, um den Innovationsprozess
zu durchlaufen, oder groldere Kursgrofden, die Kommunikationsprobleme

verursachen.



Durch die Kombination der Erkenntnisse
aus der Literaturrecherche und den
Experteninterviews soll ein finaler digitaler
Dienstleistungsinnovationsprozess
konstruiert werden. Insgesamt soll diese
Visualisierung den vorlaufigen Prozess
nicht uberflussig machen, sondern ihn mit
Spezifika bereichern.
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Daher werden die Aspekte Innovations-
prozess, digitale Innovation und Dienst-
leistungsinnovation getrennt behandelt, um
ihre Rolle in dem Modell vorzustellen.

Aulderdem wird ihre Beziehung zueinander

hervorgehoben.

Service Innovation Highlights

| Flexibility |

I Co-creation |

| Customer-centricity I

INNOVATION PROCESS

Facilitating Digital Toolbox

Abbildung 3: Endgqdltiger digitaler Dienstleistungsinnovationsprozess

Im Mittelpunkt des Schichtenmodells steht
der dreistufige Innovationsprozess, wie
er im vorlaufigen Modell dargestellt ist.
Um die Visualisierung zu vereinfachen,
wird nur eine grobe Darstellung des
Innovationsprozesses gezeigt. Dennoch
soll sie fur den vollstandigen dreistufigen
Innovationsprozess stehen, wie er zuvor
abgebildet wurde. Da es auf wissen-
schaftlicher Literatur aufbaut, zeigt es sich
auch in Experteninterviews als tragfahig,
so dass es im endgultigen Modell den
grundlegenden Innovationsprozess
darstellen soll.

Die Grundlage dieses Modells bildet ein
digitaler Werkzeugkasten, der die Auf-
gabe hat, den Innovationsprozess zu
erleichtern. Auf der Grundlage der Exper-
teninterviews wurde festgestellt, dass digi-
tale Tools nur eine unterstutzende und
erleichternde Rolle haben und nicht im
Mittelpunkt stehen sollten. Daruber hinaus

wurde zwar berichtet, dass digitale Tools in

allen Prozessschritten funktionieren,
aber je nach Art des Tools und der Innova-
tionssituation gibt es Unterschiede in der
Nutzung. Folglich sehen wir digitale Tools
als einen Werkzeugkasten, aus dem
Werkzeuge nach bestimmten Kriterien
ausgewahlt werden konnen.

Auf der oberen Ebene gibt es zusatzliche
Highlights der Dienstleistungsinnovation.
Diese die Aufgabe, die Dienstleistungs-
merkmale im Prozess zu betonen. Daher
sollen die Merkmale Flexibilitat, Ko-Kreation
und Kundenzentrierung hervorgehoben
werden. |hr Auftreten und ihre Bedeutung
hangen von der Innovationssituation, dem
Projektprozess und den beteiligten Akteuren
ab. Wahrend sich die Kundenorientierung
auf die allgemeine Ausrichtung auf die
Kunden-bedurfnisse bezieht, beinhaltet die
Ko-Kreation die aktive Einbeziehung von
Kunden oder anderen externen Stakeholdern.
Schliel3lich soll Flexibilitat nicht nur fur die
Anpassung des Innovationsprozesses stehen,
sondern auch als Unterstutzungsmechanis-
mus fur die Einbeziehung von Kundenzent-
rierung und Ko-Kreation.

Zusammen bilden diese Elemente einen
starken und ganzheitlichen Innovations-
prozess, bel dem die Prozessschritte im
Mittelpunkt stehen. Digitale Tools erleichtern
es dem Innovationsprojektteam

in der Arbeit die dienstleistungsspezifischen
Elemente Flexibilitat, Kundenorientierung
und Zentrierung und Ko-Kreation
einzufuhren.
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Entwicklung einer Plattform
fur digitale Tools

Da das Hauptziel dieser Arbeit darin bestent,
ZU beleuchten, wie der Dienstleistungs-

iInnovationsprozess digital unterstutzt werden UBIGITALL HOME  TOOLS  LOGN
kann. Der fertige digitale Innovationsprozess
fur Dienstleistungen soll nun genutzt werden,
um spezifische digitale Tools den Prozess- y’
schritten zuzuordnen. Durch die Zuordnung Find specific digital tool

tale 100IsS

der auf dem Markt verfugbaren digitalen Tools to facilitate your innovation process
Zu m e n d g u Iti g e n I n n Ovati O n S p rOzeSS SOI I Browwse our digital tool collection and chooas thﬁ parfactly fitting tool to accompany you on

] . your innovation journey. The digital tools platfarm S8 srewdsourcing database which has been
aufgezeigt werden, welche Tools bestimmte devsloped in the Erasmuss Stratogic Aliancgs Prajeet Digital Innavation for Servics Industries”

which is co-funded by the European Commigaian:

Innovationsaktivitaten erleichtern und somit
den Innovationsprozess unterstutzen konnen.
Das Endergebnis soll eine Crowdsourcing-
Plattform fur digitale Tools sein, die sich
darauf konzentriert, wie Innovationen mit den
auf dem Markt verfugbaren Tools verbessert
werden konnen.

Go to the project website

igi

Innovation Process

Dpportunity Ideation & ldea _ Filot Testing &
e Concepting N
ldentification Managenent Yalidating

Definition von Kriterien
fur Mapping-Tools

Um digitale Tools auf der Plattform
abzubilden, betrachten wir den
e ==
Dienstleistungen als Grundlage. :

Obwohl das Mapping des Tools auf den Schritten der zweiten Ebene durch die Konstruktion
von Aussagen erfolgt, die angekreuzt werden konnen, dienen die Schritte der ersten Ebene als
die Hauptkriterien, die fur die Filterung auf der Plattform angeboten werden sollen. Daruber
hinaus werden die Aufgaben der dritten Ebene des Prozessmodells in Infoboxen verwendet,
um eine detallliertere Beschreibung und Beispiele fur die Mapping-Aussagen zu bieten und
somit weitere Klarheit zu schaffen. Abbildung 4 visualisiert den Zusammenhang zwischen dem
entwickelten digitalen Innovationsprozess und den ausgewahlten Prozessschritten.

Market Research
Customer Interviews
1. Gathering customer Identifying nuggets and user stories
insights Identifying dimensions of user behavior
Creating timelines e.g. day-in-the-life timelines
Gathering information about consumer’s preferences e g. in form of photos or videos

Plattform fur d

Study new trends, approaches and technology
Define innovation challenge

Identity Job-to-Be-Done and outcomes for each job
Desktop research

Problem scoping

2. ldentify areas of
opportunity

Fundamental research
Observational or Ethnographic research

3. Identify needs for P.art-cipajnt ul_:aser_vatu;n g

0 Opportunity Identification

This tool facilitates gathering customer insights ©@ and Interviewing

© The tool can assist during activities such as conducting market research, conducting customer interviews, or gathering information.

This tool helps to identify new opportunities or areas of opportunity. @

This tool assists in identifying user or customer needs. @

Abbildung 4: Beispielhafte Visualisierung der Prozessschritt-Mapping-Methodik
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m Neben den Prozessschritten wurden einige zusatzliche Kriterien ausgewahlit, um das Bild zu
s vervollstandigen und den Kunden einen guten Uberblick Uber die kartierten Tools zu geben.
Beim Mapping eines digitalen Tools mussen die Experten einen kurzen Fragebogen nach
diesen Kriterien beantworten, um die Merkmale und Funktionen des Tools zusammenzufassen.

tale 1

igi

Plattform fur d

Alle Kriterien sind im Folgenden aufgefuhrt.

Prozessschritte

® Sammeln von Kundenkenntnissen

® |dentifizierung von Moglichkeiten oder
Bereichen einer Chance

® |[dentifizierung von Nutzer- oder Kunden-
bedurfnissen

Entwicklung von Ideen
Scoping von ldeen

Bewertung von ldeen
Priorisierung und Auswahl von Ideen

Erarbeitung von Konzepten fur die Ideen
Beschreiben von Konzeptideen

Auswahl des richtigen Konzepts

Testen der Konzepte mit Nutzern
oder Kunden

e Umsetzung von Anderungen an der
Konzeptidee
® Experimentieren mit und/oder Simulieren

der Ideen
e Entwicklung verschiedener Komponenten der

Losung
® \orbereitung der Validierungsphase

® |nstallation und Bereitstellung der Losungen
® Einrichtung einer Pilotlosung
® Testen und Validieren der Losung

® Einfuhrung des Dienstes

Nach dem Ausfullen des Fragebogens wird
ein Toolprofil erstellt, das die zugeordneten
Kriterien sowie einige weitere Detalls und
Links zum Tool zeigt. Basierend auf diesem
Kriteriengeleiteten Mapping-Prozess von
digitalen Tools bietet die Plattform fur digitale
Tools einen Uberblick dartber, welches Tool
den Innovationsprozess in welchem
spezifischen Prozessschritt erleichtert.

Die Plattform fur digitale Werkzeuge ist das
erste Ergebnis des Projekts ,Digitale
Innovation im Dienstleistungssektor®.

Zusatzliche Kriterien

Iteration zwischen Prozessschritten

Flexibilitat und Anpassungsfahigkeit des
Prozesses

Einstellungen zum Erstellen und Anpassen
von Vorlagen

Organisieren und Arbeiten im Projekt

Schnittstelle fur interne Zusammenarbeit
und Kommunikation

Schnittstelle fur die Zusammenarbeit und
Kommunikation mit externen Akteuren

Technische Kriterien

Kostenlos ® Desktop
Freemium ® Online
Bezahlt

Abonnement

e

Innovation Cloud

Tool details

Tool name Dascription

Innovation Clowd InnovationCloud is an end-to-eénd innovation management
software that facilitates ideation and idea managemant, new
product & service developrmeant process and the market
https:finnovationcloud com/ tracking after the product or service has launched. y

LIRL

This tool facilitates..,

More specifically, it can help you with.,

Abbildung 5: Beispiel fr ein detailliertes Toolprofil.

Probieren Sie die Plattform aus und beginnen Sie selbst mit dem Mapping von Tools!

Innovation Tools Scanner: https://scanner.innovatingdigitally.eu/


https://scanner.innovatingdigitally.eu/
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Mit dem Ziel, ein neues Verstandnis und ein neues Modell von Dienstleistungs-
innovationsprozessen in digitaler Form zu entwickeln, leistet diese Studie durch ihre
Analyse mehrere Beitrage zu Theorie und Praxis.

Zunachst wird die vorhandene Literatur aus der Prozessperspektive betrachtet, wobel
die unterschiedliche Diskussion uber lineare und nichtlineare Prozessmodelle und
deren Einbeziehung iterativer Elemente deutlich wird. Die detaillierte Darstellung von
25 Theorien zu Innovationsprozessen ermoglicht eine konsequente Analyse dieser
Theorien, um einen digitalen Innovationsprozess fur Dienstleistungen zu
konstruieren. Daruber hinaus leistet dieser Artikel einen Beitrag zur Ausbildung
zukunftiger Innovationsexperten und zur Befahigung von Unternehmen, digitale
Dienstleistungsinnovationen durchzufuhren, indem er ein wissenschaftlich fundiertes
und gleichzeitig praxisorientiertes Prozessmodell bereitstellit.

Zweitens bereichert die Durchfuhrung von 26 Interviews und die Einbeziehung von
praktischem Expertenwissen die Abbildung des Innovationsprozesses sowie das
Verstandnis von digitaler Innovation und Dienstleistungsinnovation. Damit fullt dieses
Audit die Lucke, einen Innovationsprozess bereitzustellen, der digitale und
Dienstleistungsspezifika hervorhebt und aufgrund seines praktischen Charakters
leicht anwendbar ist. Die gezielte Auswahl relevanter Interviewpartner aus dem
Bereich der Lehre des Innovations-managements im Hochschulbereich macht die
Erkenntnisse dieser Experten fur das Endergebnis dieses Audits wertvoll.

Drittens werden die reichhaltigen Ergebnisse der literatur- und interviewbasierten
Forschung in die Praxis umgesetzt, indem die Erkenntnisse in Kriterien fur das
Mapping digitaler Tools und den Aufbau einer benutzerfreundlichen Plattform fur
digitale Tools ubersetzt werden, die eine Auswahl an aktuellen digitalen Tools und
eine einfache Filterung dieser fur die Bedurfnisse des eigenen Innovationsprojekts
bietet. Daruber hinaus ermoglicht die Plattform eine Interaktion mit dem breiteren
Netzwerk durch die kollaborative Natur der Plattform, die den Nutzern die Moglichkeit
bietet, weitere digitale Tools beizusteuern. So kann eine standige Aktualisierung der
Plattform aufrechterhalten werden, die einer langfristigen Wirkung des Projekts dient.

Die drel Hauptmeilensteine - Literaturrecherche, Analyse von Experteninterviews und
Plattform fur digitale Tools - dieses Audits sowie die entwickelten weiteren Ressourcen sollen
die Grundlage fur die nachsten intellektuellen Ergebnisse dieses Projekts bilden - (I02) das
Benchmarking-Tool fur digitale Innovation und (IO3) die offenen Bildungsressourcen fur
problemorientiertes Lernen. Zusammen mit den kommenden Outputs verfolgt das ,Digital
Innovation®-Projekt das Ziel, einen modernen Lehrplan fur Hochschullehrer mit besonderem
Schwerpunkt auf der Art und Weise, wie ,Innovation im Dienstleistungsbereich® gelehrt wird,
zu erstellen.



¢f) Das Projekt

Heutzutage kampfen besonders kleine
Unternehmen damit, ihre digitalen Innovations-
kapazitaten zu nutzen, insbesondere im Hinblick
auf Dienstleistungsangebote, obwohl eine breite
Palette von Moglichkeiten auf sie wartet. Auf der
Grundlage dieses Verbesserungsbedarfs wurde
das Projekt ,Digitale Innovation” von sechs

S

Q
O

+ Projekt genehmigt.

Zlel ist es, Hochschullehrer bei der Entwicklung
und Umsetzung verbesserter und aktueller
Kurse zum Innovationsmanagement zu
unterstutzen, um nicht nur wirksame digitale
Kompetenzen in die Ausbildung im Bereich der
Dienstleistungsinnovation einzubringen, sondern
auch die Entwicklung neuer Dienstleistungen In
Unternehmen des Dienstleistungssektors zu
digitalisieren.

-

Ausgehend von diesem Audit zur Darstellung
eines modernen Entwicklungsprozesses fur
Dienstleistungsinnovationen werden entsprech-
ende Kriterien ausgewahlt, um relevante digitale
Tools in einer Online-Plattform darzustellen. Auf
der Grundlage des Audits wird ein digitales
Innovations-Benchmarking-Tool entwickelt, um
Unternehmen im Hinblick auf den Status quo
ihrer digitalen Innovationsbemuhungen zu
bewerten. Im Anschluss an diese Ergebnisse
werden Online-Schulungsressourcen fur
problembasiertes Lernen erstellt, um zu zeigen,

wie digitale Tools im Dienstleistungsentwicklungs-

prozess besser genutzt werden konnen, was zu

mehr und besseren Dienstleistungsinnovationen in

Unternehmen fuhrt.

Fur weitere Informationen siehe:

Projektwebseite
https.//www.innovatingdigitally.eu

LinkedIn
. https://www.linkedin.com/groups/9011227/

Newsletter
https://mailchi.mp/d35e79a20855/innovating-digitally

@,

ResearchGate
https.//www.researchgate.net/project/Digital-Innovation-13

europaischen Partnern entwickelt und als Erasmus
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