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Ubersicht

* Definition der Dienstleistungswirtschaft

* Definition digitaler Produkte und Dienstleistungen
* Wert digitaler Produkte und Dienstleistungen

* Methoden des Service Designs



Lernziele

e Das Konzept der Dienstleistungswirtschaft verstehen
* Die Konzepte digitaler Produkte und Dienstleistungen verstehen

* Methoden fir das Servicedesign erkennen, beschreiben und
umsetzen



Was haben wir bisher gelernt...?

* Digitale Transformation

* Digitales Plattform-Okosystem (oder Unternehmen)
e Arten digitaler Plattformen

* Business Model Canvas

* Plattform-Geschaftsmodelle

* Digitales Marketing und Kundenorientierung

* Wie gestaltet man benutzerzentrierte digitale Produkte und
Dienstleistungen?



Definition der Dienstleistungswirtschaft



Dienstleistungswirtschaft

 Grundlagen und Merkmale
* Dienstleistungen - zentrale Wirtschaftsaktivitat in jeder Gesellschaft

* Dienstleistungswirtschaft:

konzentriert sich
auf die Erbringung

bietet groRes
Potenzial fur

beinhaltet die
Beteiligung des

Menschen, digitale
Technologie und

] vc.m Kunden am Variabilitat und
Dienstleistungen : : : . Prozesse schaffen
statt auf die Dienstleistungs- einen breiten Susammen
Produktion von prozess — Co- Spielraum an Mehrwert
Creation Moglichkeiten

Waren



Dienstleistungswirtschaft

* Entwicklung
* Anfang der 1990er Jahre - 3 von 10 Arbeitnehmern waren im
Dienstleistungssektor beschaftigt

® 2000er Jahre - 8 von 10 sind im Dienstleistungssektor beschaftigt
® Die Gesellschaft hat ihren Schwerpunkt von Gberwiegend produktionsbasierten Aktivitaten
zu Uberwiegend dienstleistungsbasierten Aktivitaten verlagert

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



Dienstleistungswirtschaft in Zahlen

Table 1. Worldwide IT Spending Forecast (Millions of U.S. Dollars)
2023 2023 Growth 2024 2024 Growth
Spending (%) Spending (%)

Data Center
236,179 4.0 259,680 10.0

Systems
Devices 664,028 687,943 3.6
Software 914,689 1,042,174
IT Services 1,385,120 1,519,928 9.7

Communications

1,487,161 . 1,551,288 4.3

Services
Overall IT 4687177 5,061,013 8.0

Source: Gartner (April 2024)

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 Gartner Top 10 Strategic Technology
Technologietrends fur 2023 Trends for 2024
1. Digitales Immunsystem 1. Kl-Vertrauens-, Risiko- und
2. Angewandte Beobachtbarkeit Sicherheitsmanagement (Al TRISM)
Kl-Vertrauens-, Risiko- und 2. Kontinuierliches Bedrohungsrisikomanagement
Sicherheitsmanagement (Al TRISM) (CTEM)
4. Branchenspezifische Cloud-Plattformen 3. Nachhaltige Technologie
5. Plattform-Engineering 4. Plattform-Engineering
6. Realisierung von Wireless-Wertschopfung 5. Kl-gestiitzte Entwicklung
7. Superapps 6.  Branchenspezifische Cloud-Plattformen
8. Adaptive KI 7. Intelligente Anwendungen
. Metavers.um ] 8. Demokratisierte generative Ki
10. Nachhaltige Technologie 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 tdglich?
* 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
uberzeugenderes Angebot fir bestimmte Kunden bietet

* technologische Funktionen ermoéglichen 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 MaRnahmen
gegenlber Kunden

* lernt aus Erfahrungen im weiteren Okosystem, 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 Identitat,
Standort, Konnektivitat, Sensoren, Datenspeicher- und —verarbeitungs-
funktionen sowie interaktive Schnittstellen erfillen.

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



Wert digitaler Produkte (2/2)

3) Die primare Rolle digitaler Produkte besteht darin, ihren grundlegenden
Zweck zu erfullen.

4) Die sekundare 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

erfullen

Daten
sammeln



Definition digitaler Dienste

* Digitale Dienste
* betrachtet Daten als Rohstoff - datengesteuerte Dienste
* digitale Produkte und damit verbundene Dienste gehen liber die
traditionelle Wertschopfung hinaus und schaffen unverzichtbare
Beziehungen zwischen Menschen und materiellen Objekten im weiteren
Okosystem



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,
Verknupfung und Optimierung sind.

P e U



Ein kombiniertes Angebot aus Produkt und Dienstleistung setzt voraus, dass der
Kunde ein digitales Produkt mit seinen physischen Moglichkeiten nutzen kann und
Daten flir weitere gezielte Analysen zur Schaffung von Mehrwert gesammelt
werden.



Aufgabenstellung fur Studierende

e 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 vollstdndig kundenorientierte Produkte und Dienstleistungen?
Beginnen Sie mit der Analyse lhres aktuellen Geschdftsmodells.



Business Model Canvas

* BMC - strategisches
Managementtool zur
Dokumentation bestehender und
Entwicklung neuer
Geschaftsmodelle

* ermoglicht die visuelle
Darstellung von
Geschaftsmodellelementen und
moglichen Zusammenhangen
und Auswirkungen auf die
Wertschopfung

e 2005 von Alexander Osterwalder
& Yves Pigneur entwickelt

* besteht aus 9 Blocken



Gemeinsame Wertschopfung

Gemeinsame Dienst-
Wertschopfung konsument

Dienstanbieter




Diskussion

* Kobénnen Sie die
Hauptwerte des Airbnb-
Geschdftsmodells
identifizieren?

® Verkauferperspektive?
® Kauferperspektive?

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 Grunde, warum Plattformen scheitern

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

2. Fehlende Einbindung von Entwicklern

3. Fehlende Teilung des Mehrwerts — Konsumenten, Produzenten und die Plattform nur,
wenn die Wertaufteilung fiur 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 lGiber den kurzfristigen Gewinn gestellt
6. Mangelnde Vorstellungskraft — ein Produkt verkaufen, ohne zu erkennen, dass die
Plattform das eigentliche Geschaft antreibt

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



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

Diskussion

e Kennen Sie eine Plattform, die gescheitert ist?
 Was war der Grund?



Service Design

Source

Service design

beinhaltet die Gestaltung einer vollstandigen
Benutzererfahrung: Dabei wird jeder
BertUhrungspunkt zwischen einer Organisation
und ihren Benutzern bericksichtigt, 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 (Ul) 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

e Erkldren Sie User Experience und User Interface Design im Kontext von
Airbnb



Design Thinking

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

Ideen
entwickeln

Prototypen
entwickeln

Definieren

Implementieren

Verstehen Erkunden Materialisieren

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



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

Design Thinking

* Umfasst verschiedene Methoden zur Entwicklung mafgeschneiderter
Produkte und Dienstleistungen fir Benutzer

Definieren enl(\:/ivei::el?eln Z:fct:/)itg,kﬁ: Implementieren
EmpathY map, Persona, Wireframe Prototyping Usability-Tests,
Value Proposition Canvas  cystomer Journey Map A/B-Tests
Verstehen Erkunden Materialisieren

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



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

Benutzer verstehen

* Wer sind die potenziellen Nutzer?
 Welche Probleme haben sie?

 Was sind ihre Bedurfnisse, Gefiihle, Gedanken?
 Annahmen Uber Nutzer und ihre Bedurfnisse treffen, birgt das Risiko, dass wir unsere

Nutzer nicht gut verstehen

P
L
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I
)
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=
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Annahmen




Benutzerforschung

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

e Qualitative und quantitative

* Interviews, Umfragen, Beobachtungen, l

Tageblcher ... -
Durch Benutzerforschung gewonnene

Daten konnen in folgender Form -
Benutzerrecherche Bestatigte Ideen

visualisiert werden:
 Empathy Map
* Value Proposition Canvas

P
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I
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Empathy Map

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

1) ein gemeinsames Verstandnis der
Benutzerbedirfnisse zu schaffen und

2) beider Entscheidungsfindung zu
helfen.”

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

mapping/

SAGT

DENKT

MACHT

FUHLT


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 Bedirfnissen der Kunden
auszurichten

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

* Von Alexander Osterwalder &
Yves Pigneur entwickeltt

e Erforscht zwei BMC-Blocke:
Kundensegment und
Wertversprechen

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



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

DEFINIEREN

Vom EinflUhlen zur
Definition der Benutzer:

VALUE
PROPOSITION

BENUTZER- CANVAS
FORSCHUNG — PERSONA und

CUSTOMER JOURNEY
MAP

gualitative und
guantitative
Methoden

Z
i
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—
P
T
I
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EMPATHY
MAP



Persona

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

* Die typische Persona basiert
hauptsachlich auf Erkenntnissen, die
durch beobachtete
Verhaltensmuster der Zielgruppe
und durchgefihrte Nutzerforschung
gewonnen wurden

* Es entsteht Empathie gegentber
den Zielgruppen/Nutzern, die das
Unternehmen mit den digitalen
Produkten oder Dienstleistungen
ansprechen wird
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Persona — relevante Informationen

* Personliche Informationen: Name, Alter, Beruf...
e Kurzbiografie:
* |Interessen/Hobbys: Sport, Lesen, Reisen...

* Werte: bevorzugt Bio-Lebensmittel, engagiert sich ehrenamtlich fiir verschiedene
Organisationen...

* [T-Nutzung:
e Bedirfnisse:
e Zukunftsziele:

Z
i
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T
I
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* Beschreiben Sie nur Elemente, die im Zusammenhang mit einem bestimmten
Produkt/einer bestimmten Dienstleistung relevant sind!



Diskussion

Wie wiirden Sie Benutzer
(Personas) von Instagram und

TikTok beschreiben?
® Alter?
® Interessen?
® Hobbies?

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

P
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Customer Journey Map — Persona in action

* hilft, den Kunden auf dem Weg zum User Journey MaPI Example

Kauf eines Produkts oder einer Evening
Dienstleistung besser zu verstehen

/7 —
 spiegelt wider, wie sich der Kunde in tSJ - D = (") - =2 E =

einer bestimmten Situation

Checks phone to see if Gets phone call from Stops by the pharmacy on Visits his mom to talk and Calls his mother to say
. make an appointment for there are any missed calls mother while in meeting, his way to his mother. warm up a frozen dinner goodnight before going to
Ve r h a | te n W I rd . his mother to ask when he will visit he prepared over the bed
. again weekend
[} V d N 1 D 1 I 1 « | have to remember to ask * | hope everything is ok at *+ Her memory is getting * | hope she’s not * It's nice that we can still * She was difficult to
O r e r u tz u n g e I n e r I e n St e I St u n g about my mom’s place worse becoming impatient for have & conversation understand tonight.
me to come over,
. + If 1 leave in 5 minutes | will » 1 have to run to a meeting + Why don't the nurses help » Her medication should be « | hope the nurse found her
4 Wa h re n d d e r N u t Z u n g d e r be at work on time. In 15 minutes. my mother keep track of « | hope I don't have 10 go helping more. new pills.
. . who's coming? to another shop for the
D I e n St I e I St u n + | have to remember | can't * I must remember to pick vitamins, * Ineed to go scon to eat
g setup an appointment for up medication at the * My boss is getting dinner with my wife
the 15th. pharmacy this afternoon annoyed at the phone
H H lis.
« Nach der N der Dienst| -
ac er Nutzung der Dienstleistung
. . . ‘ : : 3 : G :
° D E t I I J IVI t + It's stressful to keep track + Worried about his mother, + Is annoyed with the + Stressed. * Happy to spend time with « Worried about his mother,
e ersteliung einer Journe ap Is of everythng. phone calls his mother, , ,
« Worrled that his work will * Tired * Looking forward to going
M M —~ M H M * Worried that the dector be interrupted. + Waorried about his mother. + Scared for the changes to bed.
e I n e g ro a r I ge Og I C e I I e won't be able to help. dementia brings
V4 + it's stressful to keep track
of everything * Guilty for not spending

Schritte oder Meilensteine des
Kundenverhaltens systematisch zu
berlcksichtigen

more time with his wife,

)

() potcama | INTERACTION-DESIGN.ORG
Nz S

e

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



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

Aufgabenstellung fur Studierende

 Wahlen Sie eine digitale Plattform und identifizieren Sie deren
Benutzer

* Definieren Sie flir einen Benutzertyp die folgenden Elemente:
* Methoden der Benutzerforschung
* Kundensegment des VPC (Aufgaben, Pains and Gains)
* Verschiedene erkannte Persona-Typen



| Fie Edit View Help ]Apnmgrq‘)jhloit xt with an r ° \
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en Item One
op CTRL+O A second row of text with a
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©
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Space for an icon
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oD

BB Use f for closed folders , Off button
8 50

Serviceldsung B b o open ot

You may also use this
B and this 10 02 PM v An empty row

* Visualisierung der Losung basierend auf dem & o e e o
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[ use - tor afile icon [ Alert

9 01 AM

or _ to leave a space for you
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* Typen je nach Detaildarstellung: @00 Sz o)

One Y Two \ Three \Four

* Low-Fidelity-Wireframe
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wie Balsamiq, Figma...

=z
—
L
4
=
—
=
L
=
L
L
=

software statistics

teaching technology
N tips 00! wos teacs v
wtorial tUtorials tv

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



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

Prototyping

 erstes physisches, funktionales
Innovationsmodell

e entworfen mit dem Ziel, alle
notwendigen Funktionen fir
eine zukinftige Markteinfihrung
zu beinhalten

* Prototyp = Papier, Gadget,
Storyboard, ...

e Beinhaltet Designelemente (Ul)
* High-Fidelity-Prototypen sind
interaktiv (d.h. in Figma erstellt)

Source: learning materials Blended International Bootcamp Global Build, 2021



Aufgabenstellung fur Studierende

e 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

Weiterfuhrende Literatur

* Benutzerforschung

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

* Persona

e 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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