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Übersicht

• Definition der Dienstleistungswirtschaft

• Definition digitaler Produkte und Dienstleistungen

• Wert digitaler Produkte und Dienstleistungen

• Methoden des Service Designs



Lernziele

• Das Konzept der Dienstleistungswirtschaft verstehen

• Die Konzepte digitaler Produkte und Dienstleistungen verstehen

• Methoden für das Servicedesign erkennen, beschreiben und 
umsetzen



Was haben wir bisher gelernt...?

• Digitale Transformation

• Digitales Plattform-Ökosystem (oder Unternehmen)

• Arten digitaler Plattformen

• Business Model Canvas

• Plattform-Geschäftsmodelle

• Digitales Marketing und Kundenorientierung

• Wie gestaltet man benutzerzentrierte digitale Produkte und 
Dienstleistungen?



Definition der Dienstleistungswirtschaft



Dienstleistungswirtschaft

• Grundlagen und Merkmale
• Dienstleistungen → zentrale Wirtschaftsaktivität in jeder Gesellschaft
• Dienstleistungswirtschaft:

Menschen, digitale 
Technologie und 

Prozesse schaffen 
zusammen 
Mehrwert

bietet großes 
Potenzial für 

Variabilität und 
einen breiten 
Spielraum an 

Möglichkeiten

beinhaltet die 
Beteiligung des 

Kunden am 
Dienstleistungs-

prozess – Co-
Creation

konzentriert sich 
auf die Erbringung 

von 
Dienstleistungen 

statt auf die 
Produktion von 

Waren



Dienstleistungswirtschaft

• Entwicklung
• Anfang der 1990er Jahre → 3 von 10 Arbeitnehmern waren im 

Dienstleistungssektor beschäftigt
• 2000er Jahre → 8 von 10 sind im Dienstleistungssektor beschäftigt

• Die Gesellschaft hat ihren Schwerpunkt von überwiegend produktionsbasierten Aktivitäten 
zu überwiegend dienstleistungsbasierten Aktivitäten verlagert

• Heute → Neugestaltung der Grenzen zwischen Produkten und 
Dienstleistungen → digitale Produkte und Dienstleistungen (digitale 
Transformation, digitale Plattformen...)



Dienstleistungswirtschaft in Zahlen

Quelle: https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-10-19-gartner-forecasts-worldwide-it-spending-to-grow-5-percent-in-2023
Quelle: https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-04-16-gartner-forecast-worldwide-it-spending-to-grow-8-percent-in-2024

https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-10-19-gartner-forecasts-worldwide-it-spending-to-grow-5-percent-in-2023
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-04-16-gartner-forecast-worldwide-it-spending-to-grow-8-percent-in-2024


Technologietrends

Gartner Top 10 der strategischen 
Technologietrends für 2023

1. Digitales Immunsystem

2. Angewandte Beobachtbarkeit

3. KI-Vertrauens-, Risiko- und 
Sicherheitsmanagement (AI TRISM)

4. Branchenspezifische Cloud-Plattformen

5. Plattform-Engineering

6. Realisierung von Wireless-Wertschöpfung

7. Superapps

8. Adaptive KI

9. Metaversum

10. Nachhaltige Technologie

Gartner Top 10 Strategic Technology 
Trends for 2024

1. KI-Vertrauens-, Risiko- und 
Sicherheitsmanagement (AI TRISM)

2. Kontinuierliches Bedrohungsrisikomanagement 
(CTEM)

3. Nachhaltige Technologie

4. Plattform-Engineering

5. KI-gestützte Entwicklung

6. Branchenspezifische Cloud-Plattformen

7. Intelligente Anwendungen

8. Demokratisierte generative KI

9. Augmented Connected Workforce

10. Machine Customers
Quelle: https://www.gartner.com/en/articles/gartner-top-10-strategic-technology-trends-for-2023
Quelle: https://www.gartner.com/en/articles/gartner-top-10-strategic-technology-trends-for-2024

https://www.gartner.com/en/articles/gartner-top-10-strategic-technology-trends-for-2023
https://www.gartner.com/en/articles/gartner-top-10-strategic-technology-trends-for-2024


Definition digitaler Produkte und Dienstleistungen



Diskussion

• Welche Arten digitaler Produkte und Dienste haben Sie in der letzten
Woche genutzt?

• Welche nutzen Sie täglich?

• Welche neuen Dienste haben Sie im letzten Monat genutzt?

• Welche dieser Dienste sind Plattformen?



Definition digitaler Produkte

• Digitale Produkte (1/2)
• sind physische Elemente, die sich durch Intelligenz auf der Grundlage 

eingebetteter Technologie auszeichnen, wobei die Technologie ein 
überzeugenderes Angebot für bestimmte Kunden bietet

• technologische Funktionen ermöglichen deren Interaktion, Kommunikation 
und Verbindung mit der Umgebung



Definition digitaler Produkte

• Digitale Produkte (1/2)
• nutzt Daten, die durch Interaktion mit der Umgebung gewonnen wurden, 

und ergreift auf der Grundlage dieser Daten proaktive Maßnahmen 
gegenüber Kunden

• lernt aus Erfahrungen im weiteren Ökosystem, was wiederum Anpassungen 
und Verbesserungen der Leistung des Endprodukts beeinflusst

• digitale Produkte sind neue Produkttypen mit bereits integrierten Diensten



Wert digitaler Produkte (1/2)

1) Ein digitales Produkt sollte technische Merkmale wie eindeutige Identität, 
Standort, Konnektivität, Sensoren, Datenspeicher- und –verarbeitungs-
funktionen sowie interaktive Schnittstellen erfüllen.

2) Die meisten dieser Produkte führen Aufgaben selbstständig aus und treffen 
auf der Grundlage von Algorithmen autonome Entscheidungen



Wert digitaler Produkte (2/2)

3) Die primäre Rolle digitaler Produkte besteht darin, ihren grundlegenden 
Zweck zu erfüllen.

4) Die sekundäre Rolle besteht darin, Daten zu sammeln, um verbesserte und 
innovative Produkte und Dienste zu entwickeln, indem das intelligente 
Produkt mit anderen Ressourcen verbunden wird..

Grund-
legenden 

Zweck 
erfüllen

Daten 
sammeln

Wert



Definition digitaler Dienste

• Digitale Dienste
• betrachtet Daten als Rohstoff → datengesteuerte Dienste
• digitale Produkte und damit verbundene Dienste gehen über die 

traditionelle Wertschöpfung hinaus und schaffen unverzichtbare 
Beziehungen zwischen Menschen und materiellen Objekten im weiteren 
Ökosystem



Wert digitaler Dienste

1) Das Anbieten digitaler Dienste impliziert die Herstellung einer Verbindung mit 
dem Informationssystem, d.h. einer Datenbank, ohne dass digitale Produkte 
vorhanden sind.

2) Das Anbieten eines digitalen Dienstes bedeutet, den Kunden Informationen 
bereitzustellen, die das Ergebnis gesammelter Daten und deren Analyse, 
Verknüpfung und Optimierung sind.



Ein kombiniertes Angebot aus Produkt und Dienstleistung setzt voraus, dass der 
Kunde ein digitales Produkt mit seinen physischen Möglichkeiten nutzen kann und 

Daten für weitere gezielte Analysen zur Schaffung von Mehrwert gesammelt 
werden.



Aufgabenstellung für Studierende

• Suchen Sie nach Beispielen von Unternehmen, die sich zu sehr auf
Produkte und nicht genug auf die Entwicklung von Plattformen
konzentrierten (z. B. Garmin vs. Google Maps).



Wie erstelle ich vollständig kundenorientierte Produkte und Dienstleistungen?
Beginnen Sie mit der Analyse Ihres aktuellen Geschäftsmodells.



Business Model Canvas

• BMC → strategisches 
Managementtool zur 
Dokumentation bestehender und 
Entwicklung neuer 
Geschäftsmodelle

• ermöglicht die visuelle 
Darstellung von 
Geschäftsmodellelementen und 
möglichen Zusammenhängen 
und Auswirkungen auf die 
Wertschöpfung

• 2005 von Alexander Osterwalder
& Yves Pigneur entwickelt

• besteht aus 9 Blöcken



Gemeinsame Wertschöpfung

Gemeinsame 
Wertschöpfung

Dienstanbieter
Dienst-

konsument



Diskussion

• Können Sie die 
Hauptwerte des Airbnb-
Geschäftsmodells 
identifizieren?

• Verkäuferperspektive?
• Käuferperspektive?

Source: https://slidemodel.com/business-model-canvas/airbnb-business-model-canvas-example/

https://slidemodel.com/business-model-canvas/airbnb-business-model-canvas-example/


Konzentrieren Sie sich auf das Wertversprechen.



Methoden des Service Designs



6 Gründe, warum Plattformen scheitern

Source: https://hbr.org/2016/03/6-reasons-platforms-fail

1. Unzureichende  Optimierung der "Offenheit" – also des Zugangs, den Konsumenten, 
Produzenten und andere zur Plattform haben, sowie der Möglichkeiten, die ihnen dort zur 
Verfügung stehen

2. Fehlende Einbindung von Entwicklern

3. Fehlende Teilung des Mehrwerts – Konsumenten, Produzenten und die Plattform nur, 
wenn die Wertaufteilung für alle funktioniert

4. Fehler, die richtige Zielgruppe zu priorisieren – sollte der Fokus auf der Gewinnung 
von Konsumenten oder Produzenten liegen?

5. Critical Mass wird nicht über den kurzfristigen Gewinn gestellt

6. Mangelnde Vorstellungskraft – ein Produkt verkaufen, ohne zu erkennen, dass die 
Plattform das eigentliche Geschäft antreibt

https://hbr.org/2016/03/6-reasons-platforms-fail


Diskussion

• Kennen Sie eine Plattform, die gescheitert ist?

• Was war der Grund?



Service Design

Source

Service design   

beinhaltet die Gestaltung einer vollständigen
Benutzererfahrung: Dabei wird jeder
Berührungspunkt zwischen einer Organisation
und ihren Benutzern berücksichtigt, ob physisch
oder digital.

User Experience Design (UX)

bezieht sich auf alle Interaktionen zwischen
einem Benutzer und einem bestimmten
(normalerweise digitalen) Produkt. Ziel ist es, ein
Produkt/einen Dienst zu erstellen, der den
Benutzern sinnvolle und relevante Erfahrungen
bietet.

User Interface (UI) Design

es geht mehr um das Aussehen und die Haptik
digitaler Schnittstellen. Der Schwerpunkt liegt
darauf, die Interaktion mit dem Produkt einfach
und effektiv zu gestalten und das Produkt
optisch ansprechend zu gestalten.

https://flarehub.io/images/insights/service-user-experience-and-user-interface-design.jpg?nf_resize=fit&w=1400


Diskussion

• Erklären Sie User Experience und User Interface Design im Kontext von
Airbnb



Design Thinking

Source: https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/

• Die Nielsen Norman Group definiert es als „Ideologie, die durch einen 
begleitenden Prozess unterstützt wird“, der sechs verschiedene Phasen 
umfasst:

ImplementierenTesten
Prototypen 
entwickeln

Ideen 
entwickeln

DefinierenEinfühlen

Verstehen Erkunden Materialisieren

https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/


Design Thinking

Source: https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/

• Umfasst verschiedene Methoden zur Entwicklung maßgeschneiderter 
Produkte und Dienstleistungen für Benutzer

ImplementierenTesten
Prototypen 
entwickeln

Ideen 
entwickeln

DefinierenEinfühlen

Verstehen Erkunden Materialisieren

Empathy map, 
Value Proposition Canvas

Persona, 
Customer Journey Map

Wireframe Prototyping Usability-Tests,
A/B-Tests

https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/


Benutzer verstehen
• Wer sind die potenziellen Nutzer?

• Welche Probleme haben sie?

• Was sind ihre Bedürfnisse, Gefühle, Gedanken?
• Annahmen über Nutzer und ihre Bedürfnisse treffen, birgt das Risiko, dass wir unsere 

Nutzer nicht gut verstehen

EI
N

FÜ
H

LE
N

Annahmen Risiko



Benutzerforschung
Um Risiken zu vermeiden, sollten 
verschiedene Methoden der 
Benutzerforschung eingesetzt werden, 
um potenzielle Benutzer zu verstehen:

• Qualitative und quantitative
• Interviews, Umfragen, Beobachtungen, 

Tagebücher …

Durch Benutzerforschung gewonnene 
Daten können in folgender Form 
visualisiert werden:

• Empathy Map
• Value Proposition Canvas

Benutzerrecherche Bestätigte Ideen

EI
N

FÜ
H

LE
N



Empathy Map

Laut Nielsen Norman Group: „Eine 
Empathy Map ist eine kollaborative 
Visualisierung, die verwendet wird, um 
auszudrücken, was wir über einen 
bestimmten Benutzertyp wissen. Sie 
externalisiert Wissen über Benutzer, um:

1) ein gemeinsames Verständnis der 
Benutzerbedürfnisse zu schaffen und

2) bei der Entscheidungsfindung zu 
helfen.“

Source: https://www.nngroup.com/articles/empathy-
mapping/

SAGT DENKT

MACHT FÜHLT

BENUTZER

EI
N

FÜ
H

LE
N

https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/


Value Proposition Canvas

• VPC → Tool, das Unternehmen 
dabei hilft, Produkte und/oder 
Dienstleistungen an den Werten 
und Bedürfnissen der Kunden 
auszurichten

• Ziel: Abbildung des vom Kunden 
wahrgenommenen Werts, um 
Produkte/Dienstleistungen an 
den Markt anzupassen

• Von Alexander Osterwalder & 
Yves Pigneur entwickeltt

• Erforscht zwei BMC-Blöcke: 
Kundensegment und 
Wertversprechen

EI
N

FÜ
H

LE
N

Source: https://www.strategyzer.com/canvas/value-proposition-canvas

https://www.strategyzer.com/canvas/value-proposition-canvas


DEFINIEREN
Vom Einfühlen zur 
Definition der Benutzer:

BENUTZER-
FORSCHUNG – 
qualitative und 

quantitative 
Methoden

VALUE 
PROPOSITION 

CANVAS

EMPATHY
MAP

PERSONA und
CUSTOMER JOURNEY 

MAP

D
EF

IN
IE

R
EN



Persona

• stellt den idealen Nutzer von 
Produkten oder Dienstleistungen 
dar (fiktive Figur)

• Die typische Persona basiert 
hauptsächlich auf Erkenntnissen, die 
durch beobachtete 
Verhaltensmuster der Zielgruppe 
und durchgeführte Nutzerforschung 
gewonnen wurden

• Es entsteht Empathie gegenüber 
den Zielgruppen/Nutzern, die das 
Unternehmen mit den digitalen 
Produkten oder Dienstleistungen 
ansprechen wird

D
EF

IN
IE

R
EN



Persona – relevante Informationen

• Persönliche Informationen: Name, Alter, Beruf...

• Kurzbiografie: 

• Interessen/Hobbys: Sport, Lesen, Reisen... 

• Werte: bevorzugt Bio-Lebensmittel, engagiert sich ehrenamtlich für verschiedene 
Organisationen...

• IT-Nutzung: 

• Bedürfnisse:

• Zukunftsziele: 

• Beschreiben Sie nur Elemente, die im Zusammenhang mit einem bestimmten 
Produkt/einer bestimmten Dienstleistung relevant sind!

D
EF

IN
IE

R
EN



Diskussion

Wie würden Sie Benutzer 
(Personas) von Instagram und 
TikTok beschreiben?

• Alter?
• Interessen?
• Hobbies?

Können Sie bei einer Streaming-
Plattform (z. B. YouTube) 
unterschiedliche Personas 
anhand des Geschäftsmodells 
erkennen?

D
EF

IN
IE

R
EN



Customer Journey Map – Persona in action

• hilft, den Kunden auf dem Weg zum 
Kauf eines Produkts oder einer 
Dienstleistung besser zu verstehen

• spiegelt wider, wie sich der Kunde in 
einer bestimmten Situation 
verhalten wird:
• Vor der Nutzung einer Dienstleistung

• Während der Nutzung der 
Dienstleistung

• Nach der Nutzung der Dienstleistung

• Die Erstellung einer Journey Map ist 
eine großartige Möglichkeit, die 
Schritte oder Meilensteine ​​des 
Kundenverhaltens systematisch zu 
berücksichtigen

EI
N

FÜ
H

LE
N

Source: https://www.interaction-design.org/literature/topics/customer-journey-map

D
EF
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R
EN

https://www.interaction-design.org/literature/topics/customer-journey-map


Aufgabenstellung für Studierende

• Wählen Sie eine digitale Plattform und identifizieren Sie deren
Benutzer

• Definieren Sie für einen Benutzertyp die folgenden Elemente:
• Methoden der Benutzerforschung

• Kundensegment des VPC (Aufgaben, Pains and Gains)

• Verschiedene erkannte Persona-Typen



Wireframing 

• Erste Iteration einer Produkt- oder 
Servicelösung

• Visualisierung der Lösung basierend auf dem 
„Definieren“-Schritt

• Hilft bei der Kommunikation der Idee

• Typen je nach Detaildarstellung:
• Low-Fidelity-Wireframe

• High-Fidelity-Wireframe

• Erstellt mit Stift und Papier oder in einem Tool 
wie Balsamiq, Figma...

Source: https://balsamiq.com/learn/articles/what-are-wireframes/
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https://balsamiq.com/learn/articles/what-are-wireframes/


Prototyping

• erstes physisches, funktionales 
Innovationsmodell

• entworfen mit dem Ziel, alle 
notwendigen Funktionen für 
eine zukünftige Markteinführung 
zu beinhalten

• Prototyp = Papier, Gadget, 
Storyboard, …

• Beinhaltet Designelemente (UI)

• High-Fidelity-Prototypen sind 
interaktiv (d.h. in Figma erstellt)

Source: learning materials Blended International Bootcamp Global Build, 2021
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Aufgabenstellung für Studierende

• Lesen Sie den Artikel: 

Venegas, Javi. 2022. „A streaming platform user persona study” 
https://bootcamp.uxdesign.cc/a-streaming-platform-user-persona-study-f02bd9848a2e

https://bootcamp.uxdesign.cc/a-streaming-platform-user-persona-study-f02bd9848a2e


Weiterführende Literatur

• Benutzerforschung

• https://www.interaction-design.org/literature/topics/user-research

• Persona

• https://www.interaction-design.org/literature/article/personas-why-and-
how-you-should-use-them

• Value Proposition Canvas

• https://www.strategyzer.com/canvas/value-proposition-canvas

• Customer Journey Map

• https://www.interaction-design.org/literature/topics/customer-journey-map

https://www.interaction-design.org/literature/topics/user-research
https://www.interaction-design.org/literature/article/personas-why-and-how-you-should-use-them
https://www.interaction-design.org/literature/article/personas-why-and-how-you-should-use-them
https://www.strategyzer.com/canvas/value-proposition-canvas
https://www.interaction-design.org/literature/topics/customer-journey-map
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