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Im Rahmen der Entwicklung neuer Dienstleistungen spielt der friihzeitige Einbe-
zug auch unternehmensexterner Akteure in den Service-Innovationsprozess eine
immer grofler werdende Rolle. Im Bereich der materiellen Produktentwicklung
existieren hierfiir bereits eine Vielzahl erfolgreicher Modelle, unter anderem der
Open Innovation-Ansatz von Chesbrough (2003). Der vorliegende Beitrag ver-
sucht an dieser Stelle anzusetzen und entwickelt ein Framework fiir die Ubertrag-
barkeit der Open Innovation-Grundsdtze auf den Dienstleistungsbereich. Hierzu
werden geeignete Bewertungsmethoden identifiziert, zu Hauptindikatoren aggre-
giert und im Service Open Innovation Framework zusammengefiihrt sowie bei-
spielhaft auf ausgewdhlte Servicebereiche angewendet. Es zeigt sich, dass das
grofite Potenzial zur Anwendung der Open Innovation-Grundsdtze insbesondere
in den Bereichen der produktbegleitenden und unternehmensberatenden Dienst-
leistungen, aber auch in der Entwicklung von Mobilitdits- und Gesundheitsdienst-
leistungen, besteht.

1 Einleitung

Die konsequente und kontinuierliche Entwicklung neuer Dienstleistungen ist fiir
viele Unternehmen ein bedeutsamer Wettbewerbsfaktor (Lay et al. 2011). Der
Service-Innovationsprozess sollte daher auch zukiinftig eine besondere Aufmerk-
samkeit erfahren und mit Erkenntnissen aus verwandten Entwicklungsprozessen,
wie zum Beispiel bewihrten Vorgehensmodellen zur Produktentwicklung, addquat
angepasst und optimiert werden.

Insbesondere ein frithzeitiger Einbezug auch unternehmensexterner Personen in
den Service-Innovationsprozess kann dabei eine wertvolle Quelle fiir neue kun-
dengerechte und am Markt erfolgreiche Innovationen sein (Reckenfelderbdumer
und Busse 2006). Neben Partnern, Wettbewerbern und Zulieferern erfahren daher
auch die Kunden der spiteren Dienstleistung eine verstirkte Beachtung. Zwar
existieren fiir den Einbezug unternehmensexterner Personen im Bereich der haupt-
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sdchlich materiell ausgerichteten Produktentwicklung bereits erfolgreich einge-
setzte Modelle, wie z.B. der Open Innovation-Ansatz (Chesbrough 2003), aller-
dings sind vergleichbare Konzepte im Bereich der Dienstleistungen noch nicht
weit verbreitet. Insbesondere fehlt es an Erkenntnissen, inwieweit sich der Open
Innovation-Ansatz speziell fiir die Dienstleistungsentwicklung eignet beziehungs-
weise ob es spezielle Dienstleistungsbereiche gibt, in denen es sich fiir ausgewihl-
te Dienstleister besonders rentiert, den eigenen Service-Innovationsprozess nach
aullen zu 6ffnen. Neueste wissenschaftliche Veroffentlichungen zeigen, dass Open
Innovation zumindest ein groBes Potenzial fiir die Entwicklung und das Design
von Dienstleistungen bietet und zudem Unternehmen bei einer Losungsfindung
unterstiitzt und ihnen helfen kann, von Anfang an gezielt auf mogliche Schwierig-
keiten im Entwicklungsprozess aufmerksam zu werden (Fiechtner et al. 2016).

Es ist daher zu erwarten, dass sich in der Dienstleistungsentwicklung zukiinftig
ein vielleicht langst schon tiberfilliger Transformationsprozess in Richtung eines
erweiterten Innovationskonzepts vollzieht. Dies erfordert die Abkehr von einem
traditionellen beziehungsweise eher konservativen Innovationsverstiandnis im Sin-
ne einer internen Dienstleistungsentwicklung innerhalb eines einzelnen Unter-
nehmens (Closed Innovation) hin zu einer zielgerichtet organisierten Nutzung von
unternehmensexternen Innovationsquellen. Zu diesen gehdren neben dem insbe-
sondere fiir Dienstleistungen zentralen Einbezug des ,,externen Faktors Kunde*
auch Lieferanten, Wettbewerber, Netzwerke, Forschungseinrichtungen sowie wei-
tere Institutionen, die fiir das Unternehmen als externe Impulsgeber fiir Innovatio-
nen infrage kommen kdnnen.

Der vorliegende Beitrag soll aufzeigen, wie sich ein Service Open Innovation
Framework zur Ubertragbarkeit der Open Innovation-Ansitze auf die Dienstleis-
tungsentwicklung konstruieren lésst, welche Bestandteile es enthalten muss und
wie verschiedene Dienstleistungsbereiche darin beispielhaft eingeordnet werden
konnen. Da in diesem Anwendungsbereich von Open Innovation erst vergleichs-
weise wenig liber Ursachen und Zusammenhédnge bekannt ist, hat der vorliegende
Beitrag einen eher explorativen Charakter. Das im Folgenden vorgestellte Frame-
work soll mittelfristig helfen, die Bereiche zu identifizieren, in denen die grofiten
Open Innovation-Potenziale liegen, um damit Entscheidern in Dienstleistungsun-
ternehmen eine erfolgreiche Umsetzung der Open Innovation-Vorgehensweise fiir
ausgewahlte Dienstleistungen zu ermdglichen.

Zur Vorbereitung des Service Open Innovation Framework erfolgt im zweiten
Abschnitt zunichst ein konzeptionell-theoretischer Uberblick zum Thema Open
Innovation und Dienstleistungen, in dem unter anderem beleuchtet wird, welche
Rolle die Interaktion mit dem Kunden bei der Dienstleistungsentwicklung spielt.
Daraufhin wird im dritten Abschnitt eine geeignete Bewertungsmethodik beziig-
lich der Eignung von Open Innovation im Dienstleistungsbereich entwickelt und
eine systematische Ausgestaltung des Service Open Innovation Framework vorge-
nommen. Im folgenden Abschnitt erfolgt eine Unterteilung in relevante Dienstleis-
tungen sowie eine beispielhafte Einordnung ausgewihlter Dienstleistungsbereiche



Open Innovation Ansitze fiir den Dienstleistungsinnovationsprozess 31

in das Framework. Der Beitrag schlieBt mit einer Zusammenfassung und einem
Ausblick auf den zukiinftigen Forschungsbedarf.

2 Open Innovation bei der Dienstleistungsentwicklung
2.1 Open Innovation-Ansétze

Open Innovation bedingt eine grundsitzliche Offnung des innerbetrieblichen In-
novationsprozesses sowie die aktive strategische Nutzung der Aulenwelt zur Ver-
groferung des Innovationspotenzials des einzelnen Unternehmens (Chesbrough
2003). Es erfordert folglich einen grundlegenden Wandel von einem geschlosse-
nen hin zu einem offenen Innovationssystem (Reichwald und Piller 2009). Das
neu zu erlangende Wissen kann dabei in Bediirfnis- und Losungsinformationen
unterschieden werden. Bediirfnisinformationen geben Aufschluss iiber die zu be-
friedigenden Bediirfnisse der Kunden, Losungsinformationen beziehen sich hin-
gegen auf die Fahigkeit zur Umsetzung der Bediirfnisse in Kundenangebote
(Wagner und Piller 2011).

Hinsichtlich der Richtung des Informationsflusses bestehen hierbei unterschied-
liche Moglichkeiten. Findet die Nutzung selbst generierten Wissens auflerhalb des
eigenen Unternehmens statt, wird von einem Inside-Out Prozess gesprochen. Eine
unternehmensinterne Nutzung externen Wissens nennt man dementsprechend ei-
nen Outside-in-Prozess. Bei der Verkniipfung dieser beiden Prozesse und einer
gemeinschaftlichen Innovationsnutzung wird entsprechend von einem Coupled-
Prozess gesprochen (Gassmann und Enkel 2006). Bei vielen Dienstleistungen
scheint der Inside-Out-Prozess keine vergleichbare Rolle wie in der Industrie zu
spielen. Erfahrungsgemél geht es bei der Entwicklung neuer Dienstleistungen vor
allem um Methoden des Outside-in (Hsich und Tidd 2012) sowie vereinzelt auch
um Methoden zur unternehmensiibergreifenden Zusammenarbeit (Coupled-Pro-
zesse).

2.2 Verbesserung des Dienstleistungsentwicklungs-
prozesses durch Open Innovation-Anséatze

Viele Dienstleister miissen hochgradig innovativ sein, um im Wettbewerb beste-
hen zu konnen. Angesichts des Innovationsdrucks vieler Unternechmen kann ein
systematisches Management von Dienstleistungsinnovationen einen entscheiden-
den Vorteil gegeniiber Wettbewerbern darstellen (Leimeister 2012). Daher ist ein
systematischer Innovationsprozess auf betrieblicher Ebene fiir diese Unternechmen
besonders wichtig. Der Innovationsprozess ist dabei zu verstehen als ein mdglichst
strukturierter Prozess zur Umsetzung einer Erfindung oder einer Idee in neue
Dienstleistungen, die einen Mehrwert fiir den Kunden entstehen lassen (Hau-
schildt und Salomo 2007).
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Um den Innovationsprozess wirkungsvoll zu unterstiitzen und insbesondere
auch neue und unternehmensexterne Innovationsquellen besser nutzen zu kénnen,
wire fiir die Dienstleistungsanbieter eine stirkere und vor allem friihzeitigere
Kundenintegration in ihren Innovationsprozess sinnvoll (Diedrichs 2010; Recken-
felderbaumer und Busse 2006). Die Vorteile, die ein bei materiellen Giitern bereits
erfolgreich umgesetzter Open Innovation-Ansatz unter Einbeziehung weiterer ex-
terner Innovationsquellen und vor allem mit stirkerer Kundenintegration bietet
(Gassmann et al. 2010), werden von den Dienstleistungsanbietern derzeit jedoch
noch nicht ausreichend wahrgenommen (Chesbrough 2011a; Chesbrough 2011b;
Moslein et al. 2011). Dabei liegt das Potenzial, das der Kunde fiir den Innovati-
onsprozess bei Dienstleistungen hat, klar auf der Hand. Die Einbindung von Kun-
den in den Innovationsprozess kann sowohl in seiner Rolle als Ideenlieferant als
auch als Informant beziiglich von Anforderungen einer Dienstleistung, als Mit-
Gestalter beim Service-Design und bei der letztendlichen Implementierung der
Dienstleistung erfolgen.

Zwar existieren im Rahmen des Service Engineering bereits erste Ansatzpunkte
(Leimeister 2012), jedoch spielt Open Innovation in seiner vollen Bedeutung auch
beim Service Engineering bisher nur eine untergeordnete Rolle (Eversheim et al.
2006). Erst in den letzten Jahren wird verstarkt die Entwicklung neuer Dienstleis-
tungen durch Open Innovation-Ansétze in den Fokus geriickt (Battisti et al. 2014;
Gillig und Taube 2010; Gallouj und Windrum 2009; Som et al. 2014).

Wichtig fiir die Entwicklung neuer Dienstleistungen erscheint insbesondere das
Wissen iiber aktuelle und zukiinftige Kundenbediirfnisse, Kundenanforderungen
und Technologien (Blohm et al. 2012). Den Dienstleistungsanbietern wére folg-
lich geholfen, wenn sie die genauen Bedarfe ihrer Kunden vorab erfragen und zur
zielgenauen Entwicklung neuer Dienstleistungen heranziehen konnten (Blohm et
al. 2012). Dadurch koénnten die Unternehmen, auch wenn sie keinen klassischen
und formalisierten Forschungs- und Entwicklungs- (F&E)-Prozess betreiben, ihre
Dienstleistungsentwicklung effizienter und produktiver gestalten.

Von Hippel (2005) weist darauf hin, dass vielen Unternehmen hiufig eine ge-
naue Kenntnis der Bediirfnisse ihrer Kunden fehlt. Da der Kunde seine eigenen
Bediirfnisse am besten kennt, verfiigt er dadurch iiber einen hohen Grad an L&-
sungskompetenz. Sein Lead User-Ansatz beruht daher auf der Annahme, dass der
Kunde in vielen Féllen selbst in der Lage ist, Neues zu kreieren und dieses mit der
Offentlichkeit zu teilen (Piller und West 2014). Lead User zeichnen sich dadurch
aus, dass sie besonders fortgeschrittene und innovative Bediirfnisse haben, die ak-
tuell nicht befriedigt werden konnen. Die daraus resultierende Unzufriedenheit
spornt sie an, zur Entwicklung von passenden Losungen beizutragen. Das Beson-
dere an ihren Bediirfnissen ist, dass sie dem Mainstream-Markt voraus sind und
diesen fiir die Zukunft antizipieren. Fiir einen Dienstleistungsanbieter ist der Lead
User wertvoll, da aus seinem Kauf- und Nutzungsverhalten friihzeitig Informatio-
nen gewonnen werden konnen, die in den weiteren Entwicklungsprozess einer
Dienstleistung einflieBen und dadurch die spdtere Erfolgswahrscheinlichkeit von
neuen oder weiterentwickelten Dienstleistungen erhéhen konnen (Hippel 2005;
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Piller und West 2014). Weiter vorangetrieben wird dieses Phdnomen durch die
neuen Moglichkeiten, welche sich durch die Nutzung von innovativen IT-L6-
sungen ergeben (Oliveira und Hippel 2011).

Bei der konkreten Strukturierung und Planung von Open Innovation-Vorhaben
sollte grundsétzlich eine Trennung zwischen Bediirfnis- und Losungsinformatio-
nen vorgenommen werden. In Bezug auf den Innovationsprozess lassen sich dann
unter Anwendung von Open Innovation-Ansdtzen bis zu vier Erfolgsmessgrofien
optimieren. Diese sind nach Chesbrough (2011b) die Entwicklungszeit, die Ent-
wicklungskosten, der Neuigkeitsgrad der Dienstleistung sowie die Adoptionsge-
schwindigkeit der neuen Dienstleistung am Markt.

Wird der Kunde bewusst in den Innovationsprozess eingebunden, kann zudem
eine hohere Kundenzufriedenheit erreicht werden, was wiederum die Kundenbin-
dung ans Unternehmen festigt (Straub et al. 2013). Inwieweit die genannten Vor-
gehensweisen mit den einhergehenden Vorziigen jedoch auf einzelne Dienstleis-
tungsbereiche iibertragen werden kdnnen, ist nicht bekannt. Daher soll im folgen-
den Abschnitt eine Methode vorgestellt werden, die eine solche Bewertung mog-
lichst objektiv unterstiitzt bzw. erstmalig ermoglicht.

3 Das Service Open Innovation Framework
3.1 Entwicklung einer Bewertungsmethode

Zur Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir einzelne Dienstleistungsbe-
reiche soll im Folgenden eine Bewertungsmethodik entwickelt werden. Diese un-
terteilt die Relevanz von Open Innovation zunéchst in zwei Hauptkriterien:

e Anwendbarkeit von Open Innovation
e Innovationszwang der Dienstleistungsbereiche

Innerhalb dieser zwei Hauptkriterien werden die Dienstleistungsbereiche je-
weils anhand verschiedener Indikatoren untersucht und eingestuft. Die Anwend-
barkeit beschreibt, inwiefern die Gegebenheiten der jeweiligen Dienstleistungs-
branche eine Anwendung von Open Innovation begiinstigen. Der Innovations-
zwang zeigt hingegen, zundchst noch unabhéngig von Open Innovation, wie sehr
die Wettbewerbsfahigkeit auf dem Hervorbringen von Innovationen beruht. Zu-
sammengefiihrt 14sst sich aus diesen beiden Kriterien die Relevanz von Open In-
novation fiir die jeweiligen Dienstleistungsbereiche beurteilen. Generell liee sich
bei einer guten Anwendbarkeit gepaart mit einem hohen Innovationszwang eine
vielversprechende Grundlage zur Anwendung von Open Innovation vermuten. Die
beiden Kriterien werden im Folgenden mit ihren jeweiligen Indikatoren vorge-
stellt:
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Anwendbarkeit von Open Innovation

Die Anwendbarkeit von Open Innovation auf einen spezifischen Dienstleistungs-
bereich wird anhand von drei Hauptindikatoren untersucht (vgl. Tabelle 1):

e Kooperationspartner
e Kooperationsmotivation
e Kooperationspotenzial

Der Indikator Kooperationspartner steht fiir das Vorhandensein geeigneter ex-
terner Akteure. Untersucht wird dies zum einen anhand des Netzwerkes aus Un-
ternehmen, Kunden und sonstigen Stakeholdern, welche zur Mitgestaltung des In-
novationsprozesses akquiriert werden konnen. Zum anderen gibt die Kunden-
integration in die Dienstleistungserbringung einen Hinweis auf die mogliche Ein-
bindung der Kunden in den Innovationsprozess. Je involvierter der Kunde ist, des-
to besser eignet er sich aufgrund seiner Kenntnisse iiber Bediirfnisse, Losungen,
Umsetzbarkeit und Probleme als Partner fiir Neu- und Weiterentwicklungen.

Die Kooperationsmotivation gibt Auskunft iiber die allgemeine Bereitschaft der
externen Akteure fiir die Mitwirkung an Innovationen. Explizit sollte eine Unter-
suchung der tatsdchlichen Akteure und deren Motivation entsprechend der vorher-
gehenden Erléuterungen auf der Unternehmensebene durchgefiihrt werden. Die
Bewertung an dieser Stelle zielt auf eine allgemeine Tendenz innerhalb des unter-
suchten Dienstleistungsbereiches ab. Dabei wird nach dem oOffentlichen Ansehen
der Dienstleistung sowie der etwaig vorherrschenden Unzufriedenheit der Kunden
unterschieden. Eine positive Auspragung dieser beiden Punkte trigt dazu bei, dass
sich besonders Kunden, aber auch andere Akteure fiir Innovationen einsetzen.

Zuletzt wird das Kooperationspotenzial gemessen, welches Open Innovation
fiir eine bestimmte Branche in sich birgt. Dies geschieht wiederum anhand dreier
untergeordneter Indikatoren. Das Know-how der Kooperationspartner steigert die
Qualitét ihres Inputs. Die Auspragung der Information Stickiness beschreibt, wie
schwer die Kooperationspartner zu erreichen sind und ob es sehr aufwendig ist,
Losungs- und Bediirfnisinformationen von ihnen zu erhalten. Je ausgeprégter die
Information Stickiness, desto grofer der Nutzen von Open Innovation, da diese In-
formationen im Innovationsprozess sonst unberiicksichtigt bleiben wiirden (San-
dulli 2013). Eine hohe Intensitit von F&E in der untersuchten Branche gibt Auf-
schluss dartiiber, ob ein Innovationsprozess fiir den Erfolg der Unternehmen not-
wendig ist. Open Innovation verspricht diesen Innovationsprozess effektiver und
effizienter zu gestalten.

Tabelle 1 beinhaltet zusammenfassend die beschriebenen Hauptindikatoren so-
wie die untergeordneten Indikatoren mit einer Erklérung, anhand welcher die Be-
wertung durchgefiihrt werden soll.
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Tabelle 1. Indikatoren zur Beurteilung der Anwendbarkeit von Open Innovation

Hauptindikatoren U’;;Z:ii?;i:;te Erkldrung/Begriindung
Kooperationspartner ~ Netzwerkintensitét Ein bestehendes externes Netzwerk aus
Unternehmen, Kunden und sonstigen
Stakeholdern begiinstigt Open Innovati-
on.
Kunden- Starke Einbindung des Kunden in die
integrationsgrad Dienstleistung erleichtert die Anwendung
von Open Innovation.
Kooperations- Beliebtheit der Wird die Dienstleistung in der Offent-
motivation Dienstleistung lichkeit als positiv wahrgenommen, stei-
gert dies die Motivation der externen Ak-
teure zur Kooperation.
Leidensdruck der Sind die Kunden mit dem aktuellen An-
Kunden gebot unzufrieden, sind sie eher gewillt,
sich fiir eine Verbesserung einzusetzen.
Kooperations- Know-how der In- Besitzen die externen Partner Know-how
potenzial novationspartner in Bezug auf die angebotenen Dienstleis-
tungen, steigert dies die Qualitét ihres In-
puts.
Information Schwierig zu erlangende Bediirfnis- und
Stickiness Losungsinformationen erhéhen den Nut-

F&E-Intensitait

zen von Open Innovation.

Ein hoher Bedarf an F&E steigert den
Bedarf an unterstiitzenden Ansitzen wie
Open Innovation.

Innovationszwang der Dienstleistungsbereiche

Neben der Anwendbarkeit von Open Innovation zeigt der Innovationszwang als
zweites und abschlieendes Kriterium, welcher Bedarf an Innovationen in dem
untersuchten Dienstleistungsbereich aktuell besteht. Ist ein solcher Bedarf nicht
gegeben, wird sich ein Ansatz wie Open Innovation, der in der Regel mit einem
Umdenken und weitreichenden Umstellungen verbunden ist, schwerlich durchset-
zen. Daher flieit der Innovationszwang in die Beurteilung der Relevanz von Open
Innovation fiir die zu untersuchenden Dienstleistungsbereiche mit ein.

Fiir die Bewertung des Innovationszwanges eines Dienstleistungsbereiches las-
sen sich, analog zur Beurteilung der Anwendbarkeit von Open Innovation, wiede-
rum drei Hauptindikatoren generieren. Diese bestehen aus folgenden Merkmalen
(vgl. Tabelle 2):

o Wettbewerbsintensitét
e Branchenwandel
e Gesetzliche Auflagen
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Besonders hervorzuheben ist dabei die Wetthewerbsintensitdit. Diese kann an-
hand der Wettbewerbssituation sowie der Personalkostensituation bewertet wer-
den. Letztere ist bei Dienstleistungen von besonderer Relevanz fiir die Wettbe-
werbsintensitit. Eine Eigenheit des Dienstleistungsmarktes, welche ebenfalls ei-
nen gesteigerten Innovationszwang mit sich bringt, ist das geringe Produktivitits-
wachstum. Dieses liegt bei Dienstleistungen in der Regel unter dem der Industrie
(Kramer 2015). Drucker (1993) sah in der Steigerung der Produktivitit im Bereich
der wissensintensiven Dienstleistungen bereits vor iiber 20 Jahren die zentrale
Okonomische und wirtschaftspolitische Herausforderung des 21. Jahrhunderts.
Dieses geringere Produktivitdtswachstum liegt hauptsichlich daran, dass Faktoren
wie technischer Fortschritt, Standardisierung, Grofenvorteile, Arbeitsteilung und
Maschineneinsatz in der Industrie einen groeren Produktivitidtszuwachs ermdogli-
chen, als dies bei vielen Dienstleistungen der Fall ist (Krdmer 2015). Verstirkt
wird diese Problematik durch die hohe Personalintensitdt in vielen Dienstleis-
tungsbereichen. Hohe Personalkosten und eine geringe Produktivitétssteigerung
wirken sich dann negativ auf die Kostensituation vieler Dienstleister aus. Ein Mit-
tel, um dem daraus drohendenden Verlust der Wettbewerbsfahigkeit entgegen zu
wirken sind Innovationen. Diese ermdglichen es den innovativen Unternehmen,
eine neue Wettbewerbsbasis zu schaffen und zu erschlieen (Perlitz und Schrank
2013).

Ein weiterer Indikator ist der Branchenwandel innerhalb des untersuchten Be-
reiches. Ein solcher Wandel kann aus der Abhingigkeit von einer schnelllebigen
Technologie oder einem in der Séttigung befindlichen Branchenlebenszyklus her-
riihren. Mattes (2010) sieht Entwicklungen hin zu einem zunehmenden Effizienz-
druck, kiirzeren Produktlebenszyklen, steigenden Innovationskosten, zunehmen-
den Kundenanforderungen und schérferen Umwelt- und Sicherheitsauflagen. Dies
fiihrt zu einer Instabilitdt des Marktes, worauf die Dienstleistungsunternehmen re-
agieren miissen. Um sich dennoch am Markt behaupten zu konnen, ist eine gestei-
gerte Innovationskraft von groem Vorteil. Besonders die immer kiirzeren Pro-
duktlebenszyklen fithren zu einem stetigen Wandel des Marktes, welcher es be-
dingt, dass Unternehmen Innovationen generieren miissen, um sich dem wandeln-
den Markt anzupassen und langfristig wettbewerbsfédhig zu bleiben (Bullinger
2007). Die Kunden oder Partner offen zu integrieren und sie an der Leistungsent-
wicklung zu beteiligen, verspricht einen Beitrag, um den neuen Anforderungen er-
folgreich begegnen zu kdnnen (Moslein et al. 2011).

Gelten fiir die jeweiligen Dienstleistungsbereiche besondere Gesetzliche Auf-
lagen, konnen selbstverstindlich auch diese den Innovationszwang befordern.
Zwar ist zu erwarten, dass in den meisten Bereichen keine groBen Auswirkungen
bestehen, wo dies jedoch der Fall ist, sind die Auflagen unumgénglich und kdnnen
den Innovationszwang durch herausfordernde Regelungen fordern oder ihn durch
bewahrende Regelungen ddmpfen.

Tabelle 2 zeigt zusammenfassend anhand welcher Indikatoren der Innovations-
zwang eines Dienstleistungsbereiches bewertet werden kann.
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Tabelle 2. Indikatoren zur Beurteilung des Innovationszwangs der Dienstleistungsbereiche

Hauptindikatoren U};}iea,:ieaigigjte Erkldrung/Begriindung
Wettbewerbs- Wettbewerbs- Ein starker Wettbewerb erfordert Ansétze
intensitdt situation wie Open Innovation, um sich von Wett-

bewerbern abzuheben.
Personeller Personalintensive Dienstleistungen fiih-
Kostendruck ren zu hohen Kosten. Innovationen kon-
nen diese verringern oder rechtfertigen.
Branchenwandel Technologie- Die kurzen Lebenszyklen vieler Techno-
abhéngigkeit logien erh6hen den Innovationszwang.
Fortgeschrittener Eine in der Sattigung befindliche Branche
Branchenlebenszyk- bedarf der Innovation.
lus
Gesetzliche Auflagen Neue gesetzliche Bestimmungen erfor-

dern oftmals neue Losungen.

3.2 Ausgestaltung des Service Open Innovation Framework

Zur Darstellung der Bewertungsergebnisse soll im Folgenden ein Framework ent-
wickelt werden, anhand dessen sich diejenigen Dienstleistungsbereiche identifizie-
ren lassen, fiir welche Open Innovation von herausragender Relevanz ist. Hierzu
wird zunéchst auf der x-Achse eines Koordinatensystems der Innovationszwang
abgetragen. Gleichzeitig erfolgt die Darstellung der Anwendbarkeit von Open In-
novation auf der y-Achse. Als Einteilungskriterien dienen die in Sektion 3.1 vor-
gestellten Hauptindikatoren, die wiederum anhand der Auspragungen der jeweili-
gen Unterindikatoren passgenau und detailliert bewertet werden konnen. Diese
Ausprédgungen konnen ausgehend von einer neutralen Stufe (Kennzeichnung O)
bis zu drei aggregierte Stufen einer positiven bzw. negativen Einschitzung ein-
nehmen, die auf der Aufsummierung der jeweiligen Hauptindikatoren beruht (vgl.
Abb. 1).

Eine Einteilung in einzelne Bereiche, unterstiitzt durch eine optische Markie-
rung in Form gestrichelter Linien, ldsst nun individuelle Interpretationen zu. Das
somit entstandene Framework unterstiitzt folglich den Versuch einer Objektivie-
rung der Einschétzung hinsichtlich der Eignung von Open Innovation fiir ausge-
wihlte Dienstleistungsbereiche und wird im Folgenden als Service Open Innovati-
on Framework bezeichnet.

Die als ,,a*“ markierten Felder in Abb. 1 weisen sowohl einen positiven Innova-
tionszwang als auch eine positive Anwendbarkeit von Open Innovation auf. Es ist
anzunehmen, dass sich durch den Einsatz von Open Innovation in diesen Berei-
chen ein positiver Beitrag zur Innovationsfahigkeit und damit zur langfristigen
Wettbewerbsfahigkeit der Unternehmen beisteuern ldsst. Die als ,,c* markierten
Felder weisen hingegen einen negativen Innovationszwang und/oder eine negative
Anwendbarkeit auf, was die Relevanz von Open Innovation schmélert. Im Bereich
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dazwischen, markiert mit ,,b"“, ist durch die hier angewandte Methodik keine ein-
deutige Bewertung mdoglich.
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Innovationszwang
Abb. 1. Grafische Darstellung des Service Open Innovation Framework

Bei dieser Darstellung muss allerdings beachtet werden, dass eine geringe Re-
levanz nicht mit einer fehlenden Eignung von Open Innovation gleichzusetzen ist.
Ein Dienstleistungsbereich, welcher im rotgefarbten Bereich angesiedelt ist,
gleichzeitig aber eine positive Anwendbarkeit von Open Innovation aufweist, eig-
net sich durchaus fiir die Nutzung des Paradigmas. Diesem Bereich wird lediglich
kein gesteigerter Bedarf hierfiir attestiert. Sollte ein Unternehmen aus einem sol-
chen Dienstleistungsbereich, entgegen der hier getroffenen allgemeinen Einschét-
zung einem Innovationszwang unterliegen, so bietet sich Open Innovation hierfiir
folglich durchaus an.

4 Einordnung der Dienstleistungsbereiche in das
Service Open Innovation Framework

4.1 Unterteilung der Dienstleistungsbereiche

Um im weiteren Verlauf des vorliegenden Beitrags die Anwendbarkeit des Open
Innovation-Ansatzes auf ausgewdhlte Dienstleistungen zu untersuchen, ist es
sinnvoll diesen heterogenen Wirtschaftsbereich geeignet zu untergliedern. Diese
Untergliederung kann dann eine Untersuchung der einzelnen Bereiche anhand ent-
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sprechender Kriterien ermdglichen. Das Ziel wird sein, bewerten zu konnen, fiir
welche Bereiche Open Innovation einen Mehrwert darstellt und bei welchen dies
nicht der Fall ist. Féllt die Unterteilung der Dienstleistungsbereiche in diesem Zu-
sammenhang zu undifferenziert aus, lassen sich keine praxisrelevanten Aussagen
treffen. Allerdings sollte eine allzu detaillierte Unterteilung, wie beispielsweise
die Auflistung einzelner wissensintensiver Dienstleistungsbereiche (Gehrke et al.
2010) ebenfalls vermieden werden. Dabei gehen Synergieeffekte verloren, die er-
zielt werden konnen, wenn Dienstleistungsbereiche definiert werden, deren unter-
geordnete Dienstleistungen sich hinsichtlich des Untersuchungsgegenstandes ge-
eignet zusammenfassen lassen.

Es finden sich in der Literatur zahlreiche Kriterien anhand derer eine Auftei-
lung des Dienstleistungsbereiches vorgenommen werden kann. Im Oslo Manual
wird eine Unterteilung in drei Gruppen vorgenommen: Dienstleistungen die un-
mittelbar mit Glitern agieren (wie beispielsweise Logistik), wissensbasierte
Dienstleistungen sowie personenbezogene Dienstleistungen (wie zum Beispiel
Gesundheitswesen) (OECD 2005). Eine weitere Unterteilung wird anhand der vier
Charakteristika Wissensintensitdt, Netzwerkbasiertheit, Skalenintensitdt und Lie-
ferantendominanz vorgenommen (Hipp und Grupp 2005; Blohm et al. 2012). Auf
dieser Basis unterteilen Hipp und Grupp (2005) den Dienstleistungsbereich dann
in insgesamt neun Gruppen.

Im vorliegenden Beitrag soll die grole Bedeutung der innovativen und wissens-
intensiven Dienstleistungen angemessen beriicksichtigt werden. Daher werden
Dienstleistungen im Folgenden in sieben Bereiche unterteilt, wobei die wissensin-
tensiven Dienstleistungen in Anlehnung an Gotsch (2012) in wiederum sieben Un-
terbereiche untergliedert werden. Die hier vorgenommene Betonung der wissens-
intensiven Dienstleistungen kann damit begriindet werden, dass in der modernen
Wirtschaft wissensintensive Dienstleistungen in vielen Prozessen eine zunehmend
wichtigere Rolle einnehmen (Hipp und Grupp 2005). Weiter verstarkt wird diese
grofle Bedeutung dadurch, dass wissensintensive Dienstleitungsunternehmen héu-
fig sowohl als Innovationstriger, -urheber und -verstirker wirken, gleichzeitig
aber auch als eigenstéindige Innovatoren agieren (Kuusisto 2009). Dies ldsst sich
der Rolle der wissensintensiven Dienstleistungen als Wissensbereitsteller und
Technologieentwickler fiir viele Marktakteure zuschreiben (Hipp und Grupp
2005). Eigenschaften wissensintensiver Dienstleistungsunternehmen sind zum ei-
nen das hochqualifizierte Personal (Gehrke et al. 2010) und zum anderen die hohe
Komplexitidt und Individualitét, sowie die hohe Kundenintegration und die zu-
meist arbeitsteilige Projektarbeit (Garrel und Grandt 2012). Tabelle 3 zeigt die be-
nutzte Untergliederung.

Zur Vermeidung von Dubletten innerhalb der gewéhlten Aufteilung werden
von den wissensintensiven Dienstleistungen all jene ausgeschlossen, welche sich
den produktbegleitenden Dienstleistungen gemédfl der Definition des Statistischen
Bundesamtes zuordnen lassen. Diese Definition bezeichnet alle Dienstleistungen,
welche in Verbindung mit einer Ware angeboten werden, als produktbegleitende
Dienstleistungen. Dabei ist nicht relevant, ob die Dienstleistung auch von dem
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Unternehmen erbracht wird, von welchem die im Mittelpunkt stehende Ware
stammt (Statistisches Bundesamt 2004). Damit handelt es sich beispielsweise bei
der Fahrzeugfinanzierung nicht um eine Finanzdienstleistung, sondern um eine

produktbegleitende Dienstleistung.

Tabelle 3. Ubersicht iiber die verwendeten Dienstleistungsbereiche

Nummer

Dienstleistungsbereiche

Beispiele

Wissensintensive Dienstleistungen

Ingenieurbiiros, FuE-

la Technische Dienstleistungen . .

Dienstleistungen
. . . 1 Drucksach

1b Datenverarbeitungsdienstleistungen Verlegen von Drucksachen und
Software

lc Unternehmensberatende Dienstleistungen Rechts-, Steuer- und Ma-
nagementberatung

1d Telekommunikationsdienstleistungen Messaging Seerc.es, Mobilfunk-
und Festnetzbetreiber

le Finanzdienstleistungen Versicherungen, Kreditinstitute

1f Wirtschaftliche Dienstleistungen Vermittlung von Arbeitskréften

1g Unterrichtsdienstleistungen (Hoch-) Schule, Fahrschule

Sonstige Dienstleistungen

Montage oder Wartung von Ma-

2 Produktbegleitende Dienstleistungen .
schinen

3 Mobilitdtsdienstleistungen Bahn, Carsharing

4 Handel GroBhandel, Onlinehandel

5 Offentliche Verwaltung Kommunalverwaltung

6 Gesundheitsdienstleistungen Krankenhaus, Arztpraxis, Apo-
theke

7 Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistun- Schwimmbad, Theater, TV

gen

Inwieweit Open Innovation filir die genannten Dienstleistungen bereits in der
Literatur diskutiert (vgl. West et al. 2014) bzw. erfolgreich in der Praxis umgesetzt
wurde sowie welcher Nutzen dadurch entstehen kann, soll im Folgenden fiir die
einzelnen Bereiche separat erldutert werden.

4.2 Bewertung der Dienstleistungsbereiche

Im Folgenden werden die einzelnen Dienstleistungsbereiche nach der jeweiligen
Anwendbarkeit von Open Innovation sowie dem jeweils herrschenden Innovati-
onszwang beurteilt. Dabei wird die Ausprigung der Kriterien in ,,gegeben® (),
Hheutral (O) und ,,nicht gegeben* (V) unterschieden. Die Ergebnisse der beiden
Hauptindikatoren Anwendbarkeit und Innovationszwang bilden sich dann im An-
schluss aus den untergeordneten Kriterien. Da diese Kriterien bewusst keine un-
terschiedlichen Gewichtungen aufweisen, konnen die jeweiligen Auspriagungen
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einfach summiert werden. Hierbei gleichen sich beispielsweise die beiden Aus-
pragungen ,,gegeben® und ,,nicht gegeben® zu einem ,,neutral* aus.

Diese bewusst einfach gehaltenen Auspriagungen dienen zum einen einer prag-
matischen und moglichst unaufwendigen Einordnung und spiegeln zum anderen
wider, dass es sich grofBtenteils um eine auf Annahmen beruhende rein qualitative
Bewertung handelt. Die vorgenommene Bewertung ermdglicht und beabsichtigt
keine Verallgemeinerung der Ergebnisse. Die Erkenntnisse sind daher zum jetzi-
gen Zeitpunkt von rein explorativem Charakter und konnen als Meinungsbild ei-
nen Anhaltspunkt fiir weiterfilhrende qualitative und quantitative Studien bieten.
Hierfiir konnen zum Beispiel Experteninterviews mit geeigneten Gespréachspart-
nern aus den jeweiligen Bereichen, die um ihre Einschitzung zu den einzelnen
Auspragungen der Unterindikatoren gebeten werden, niitzlich sein. Bei einer ent-
sprechenden Anzahl von Befragten konnen dann die jeweiligen Mittelwerte gebil-
det und damit empirisch validierte Ergebnisse erzeugt werden. Die in Abschnitt
4.1 vorgestellten Dienstleistungsbereiche werden im Folgenden einzeln betrachtet
und anhand von Erfahrungswerten hinsichtlich der Hauptindikatoren eingeordnet.

Technische Dienstleistungen (Nr. 1a)

Technische Dienstleistungen umfassen insbesondere Ingenieurs- und Architektur-
biiros, FuE-Dienstleistungen sowie technische Labore. Bei den technischen
Dienstleistungen ergibt sich eine hohe Relevanz fiir Open Innovation, die anhand
der Bewertung der Hauptindikatoren ersichtlich wird (vgl. Tabelle 4). Technische
Dienstleister sind zumeist in ein wissensintensives Netzwerk eingebunden und ar-
beiten fiir Kunden, die selbst Interesse und Know-how an der jeweiligen Materie
besitzen. Zudem handelt es sich um einen sehr F&E-intensiven Bereich. Daraus
ergibt sich eine gute Anwendbarkeit von Open Innovation. Der hohe Innovations-
zwang ist auf den personellen Kostendruck sowie die starke Technologieabhin-
gigkeit zuriickzufiihren.

Tabelle 4. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir technische Dienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit O O g ()
WgttbeV\./e“rbs- Branchen- Gesetzliche Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang <) () O ™M

Datenverarbeitungsdienstleistungen (Nr. 1b)

Beispiele fiir datenverarbeitende Dienstleistungen sind neben dem Verlegen von
Drucksachen und Software insbesondere informationstechnologische Dienstleis-
tungen, zu denen auch Hosting oder der Betrieb von Webportalen zdhlen. Die ge-
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ringe Relevanz von Open Innovation fiir datenverarbeitende Dienstleistungen (vgl.
Tabelle 5) lasst sich groBtenteils auf die geringe Einbindung méglicher Kooperati-
onspartner zuriickfithren. Wenngleich dieser Bereich aufgrund der fortschreiten-
den Digitalisierung grofle Umbriiche erlebt und an Bedeutung gewinnt, fehlen die
einschldgigen Hinweise auf eine Anwendbarkeit des Open Innovation-Ansatzes.

Tabelle 5. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir DV-Dienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit ¥ O O ¥
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang O ) O ()

Unternehmensberatende Dienstleistungen (Nr. Ic)

Unternehmensberatende Dienstleistungen bestehen aus Beratungen in den Berei-
chen Recht, Steuern, Management, Strategic und Kommunikation. Unterneh-
mensberatende Dienstleistungen eignen sich sehr gut fiir die Anwendung von O-
pen Innovation (vgl. Tabelle 6).

Tabelle 6. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir unternehmensberatende
Dienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t O t ™
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang 0N ) O ™

Bei der Anwendbarkeit ist besonders der hohe Kundenintegrationsgrad zu er-
wiahnen. Berater und ihre Klienten koproduzieren ihre Problemldsungen indem
beide Parteien ihr Wissen beisteuern (Sutter 2013). Dies zeugt auch von einem
hohen problemspezifischen Know-how der Kunden. Was den Innovationszwang
anbelangt, so unterliegt die Unternehmensberatung momentan einem grofen
Strukturwandel. Die Bedeutung des klassischen Beratungsgeschifts scheint zu-
riickzugehen. Kunden sind heute durch neue technische Moglichkeiten in einer
gestirkten Position und koénnen viele Probleme selbst 16sen. Der Markt an Unter-
nehmensberatern wird zudem immer transparenter, was iiberzeugender Losungen
bedarf, um neue Auftrige zu generieren. Die Beratungsauftrage sind immer spezi-
fischer und dadurch auch messbarer, was kleine spezialisierte Unternehmensbera-
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tungen stirkt. Nach Bartsch (2014) haben die grolen Beratungsunternehmen die-
sen Wandel bereits erkannt und entwickeln neue Geschéftsmodelle und Angebote,
um auch zukiinftig wettbewerbsfahig zu bleiben. Wohin diese Entwicklung geht,
ist noch nicht abzusehen, jedoch spielt das Bilden von Netzwerken, beispielsweise
zur Losung spezifischer Projekte, eine wachsende Rolle.

Telekommunikationsdienstleistungen (Nr. 1d)

Klassische Telekommunikationsdienstleistungen sind Mobilfunk- und Festnetzbe-
treiber, aber auch Anbieter von Messenger und Videotelefonie. Fiir den Dienstleis-
tungsbereich der Telekommunikation ldsst sich eine gute Eignung von Open Inno-
vation feststellen (vgl. Tabelle 7). Die hohe Anwendbarkeit lasst sich auf die aus-
gepragte Netzwerkintensitdt, die starke Kundeneinbindung bei der Dienstleis-
tungserbringung sowie die grofe Beliebtheit und weite Verbreitung dieses Dienst-
leistungsbereiches zuriickfiithren. Der Innovationszwang geht ein weiteres Mal auf
den starken Branchenwandel durch die Digitalisierung zuriick. Dieser Wandel hat
unter anderem neue Wettbewerber hervorgebracht (zum Beispiel Messenger- oder
Videotelefonie-Anbieter), was den Druck auf die etablierten Anbieter zusétzlich
erhoht.

Tabelle 7. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Telekommunikationsdienst-
leistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit 4N t ¥ t
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche X
. . Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang t () O ™M

Einer dieser etablierten Anbieter ist beispielsweise die Deutsche Telekom AG.
In ihrem zentralen Forschungs- und Innovationsbereich kommt Open Innovation
bereits zum Einsatz, um den skizzierten Herausforderungen zu begegnen. Nach-
dem zunéchst lediglich Partnerunternehmen in den offenen Innovationsprozess in-
volviert wurden, werden mittlerweile auch Kunden mit Lead User-Workshops,
Ideenwettbewerbe, Communities und Toolkits einbezogen (Wogatzky 2010).

Finanzdienstleistungen (Nr. le)

Beispiele fiir Finanzdienstleistungen sind Versicherungen, Kreditinstitute, Fonds
und Beteiligungsgesellschaften. Die von Fasnacht (2009) vertretene Meinung,
dass im Finanzbereich eine wachsende Akzeptanz fiir die Open Innovation-
Philosophie vorherrscht, kann von Seiten der Autoren fiir den Grofteil dieses
Dienstleistungsbereiches nicht geteilt werden (vgl. Tabelle 8). Einige von Oliveira
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und von Hippel (2011) vorgestellten Beispiele, in welchen Nutzer Angebote initi-
iert haben, die daraufhin von Finanzdienstleistern iibernommen wurden, bilden
zwar positive Gegenbeispiele, zumeist mangelt es jedoch an der Einbindung der
Kunden oder Partner in die Geschéftsvorgdnge der Dienstleister. Da es sich bei
den meisten Prozessschritten in diesem Bereich um Back Office-Vorginge han-
delt, in welche der Kunde keinen Einblick hat, ist dadurch auch sein Zutun als
Kooperationspartner naturgemal duflerst beschrankt. Hervorzuheben ist zudem die
Tatsache, dass gerade Banken im o6ffentlichen Meinungsbild als wenig attraktiv
wahrgenommen werden, was eine geringe Motivation zur Kooperation mit sich
bringt. Lediglich der Innovationszwang weist einen leichten positiven Ausschlag
auf, was auf den aktuellen Branchenwandel zuriickzufiihren ist. Dieser wird bei-
spielsweise durch die weiter fortschreitende Digitalisierung, individuellere Ange-
bote durch neue Moglichkeiten der digitalen Datenerhebung, die andauernde Fi-
nanzkrise, diverse Regulierungsauflagen sowie die langwihrende Niedrigzinspha-
se angetrieben.

Tabelle 8. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Finanzdienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit ¥ ¥ ¥ ANV
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang O <) (N (N

Wirtschaftliche Dienstleistungen (Nr. 1f)

Wirtschaftliche Dienstleistungen beziehen sich vor allem auf die Vermittlung und
Uberlassung von Arbeitskriften, die Maschinenvermietung und die Vermittlung
und Verwaltung von Gebauden. Dieser Dienstleistungsbereich eignet sich sehr gut
fiir die Anwendung von Open Innovation (vgl. Tabelle 9). Der Fokus liegt dabei
allerdings weniger auf den Konsumenten als vielmehr auf den Geschéftspartnern,
da sich wirtschaftliche Dienstleistungen in der Regel an Geschiftskunden richten.
Dies sorgt fir eine gute Vernetzung der Dienstleister in einem professionellen
Umfeld. Damit gehen Kooperationspartner einher, die iiber ein hohes Know-how
in der jeweiligen Dienstleistung verfiigen und somit gute Partner fiir beispielswei-
se Lead User-Workshops abgeben. Zudem gab es in den letzten Jahren groflie Ver-
dnderungen in der Branche. Der Arbeitsmarkt forderte zum Beispiel vermehrt den
Einsatz von Leiharbeitskriften, was die Entstehung eines neuen Dienstleistungs-
bereiches mit sich brachte. Dieser Bereich ist vergleichsweise jung und bietet Po-
tenzial fiir bisher unbekannte Angebote. Auch weitere Geschéftsmodelle &dndern
sich derzeit grundlegend, wie beispielsweise der zunehmende Wandel vom reinen
Bau und Verkauf von Werkzeugmaschinen hin zu Betreibermodellen.
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Tabelle 9. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir wirtschaftliche Dienstleistun-
gen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

E .
Partner Motivation Potenzial rgebnis
Anwendbarkeit 4N O t ™
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche X
. . Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang O () O ()

Unterrichtsdienstleistungen (Nr. 1g)

Beispiele fiir Unterrichtsdienstleistungen sind Hochschulen, allgemeinbildende
Schulen und Tréger fiir Weiterbildungen. Fiir Unterrichtsdienstleistungen zeichnet
sich nur eine geringe Relevanz von Open Innovation ab (vgl. Tabelle 10). Die
Schiiler sind zwar in die Dienstleistungserbringung stark integriert, doch liegt der
Bewertung die Annahme zugrunde, dass ihr Know-how als Innovationspartner zur
Entwicklung neuer Dienstleistungen gering ist. Auch ist die Technologieabhén-
gigkeit zu gering und eine Sattigung der Branche nicht gegeben. Einzig die Perso-
nalintensitét fithrt zu einem gewissen Kostendruck, welcher die Wettbewerbsin-
tensitit steigert. Zudem gibt es in diesem Bereich viele gesetzliche Regelungen.
Diese sind allerdings eher von bewahrendem Charakter und wenig innovations-
fordernd.

Tabelle 10. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Unterrichtsdienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t O N @)
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche X
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang 0N N 2 N ¥

Produktbegleitende Dienstleistungen (Nr. 2)

Produktbegleitende Dienstleistungen sind sehr vielfiltig, unter anderem kommen
in Frage: Produktbegleitende Softwarepakete oder die Montage, Wartung und Re-
paratur von Maschinen. Die produktbegleitenden Dienstleistungen sind von du-
Berst groBer Bedeutung, insbesondere in Industrienation, da sich viele Industrieun-
ternehmen anhand produktbegleitender Dienstleistungen erfolgreich am Markt be-
haupten. Innovative produktbegleitende Dienstleistungen sind deshalb von grofBer
Bedeutung, um auch zukiinftig wettbewerbsfihig zu bleiben. Open Innovation
kann hierzu einen Beitrag leisten (vgl. Tabelle 11). Die Netzwerkintensitdt von
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Industrieunternehmen und der Kundenintegrationsgrad im Beriech der produktbe-
gleitenden Dienstleistungen sind gute Voraussetzungen fiir eine Anwendung des
Paradigmas. Hinzu kommen die hohe Wettbewerbsintensitét aufgrund des starken
internationalen Wettbewerbes sowie ein andauernder Branchenwandel. Letzterer
wurde zundchst durch neue Moglichkeiten der IT (zum Beispiel Fernwartung,
Softwareupdates) und neuerdings durch die Moglichkeiten der Industrie 4.0 ge-
trieben. Dieser Branchenwandel erscheint noch lange nicht abgeschlossen, da die
Nutzung der neuen Angebote durch Industrie 4.0 erst im Entstehen ist. Ein guter
Innovationsprozess fiir produktbegleitende Dienstleistungen kann daher entschei-
dend sein, um sich als Industrieunternehmen kiinftig erfolgreich am Markt zu be-
haupten.

Tabelle 11. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir produktbegleitende Dienst-
leistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

E .
Partner Motivation Potenzial rgebnis
Anwendbarkeit 4N O t ™M
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. . Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang t () O ™M

Mobilititsdienstleistungen (Nr. 3)

Mobilitatsdienstleistungen sind sehr breit zu fassen und beziehen sich auf Bahn-
anbieter, 6ffentlichen Nahverkehr sowie Fluggesellschaften. Sowohl die mogliche
Anwendung als auch der Innovationszwang weisen auf eine grofle Relevanz von
Open Innovation bei Mobilitdtsdienstleistungen hin (vgl. Tabelle 12).

Tabelle 12. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Mobilitdtsdienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t t O ™
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang 0N 0N () ™MV

Zum einen ist dies dem hohen Kundenintegrationsgrad zuzuschreiben. Zum an-
deren sind viele Menschen, welche Mobilitdtsdienstleistungen in Anspruch neh-
men, auf diese zwingend angewiesen. Dies bringt bei zufriedenstellender Dienst-
leistungserbringung eine hohe Beliebtheit und bei Unzufriedenheit einen hohen
Leidensdruck der Kunden mit sich. Dies wiederum sind gute Voraussetzungen fiir
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die Anwendung von Open Innovation. Zudem dréngen neue Wettbewerber wie
zum Beispiel Carsharing, Mitfahrgelegenheiten, Fernbusse und Billigflieger in den
Markt. Dies steigert die Wettbewerbsintensitdt und fordert zugleich einen Bran-
chenwandel.

Die Deutsche Bahn, als ein unter Druck stehender etablierter Anbieter, hat den
wertvollen Beitrag eines offenen Innovationsprozesses zur Bewiltigung dieser
Herausforderungen erkannt und sammelt nun erste Erfahrungen. Unterstiitzt durch
einen Anbieter von Software fiir das Innovationsmanagement, betreibt die Deut-
sche Bahn mit ausgewdhlten Partnern eine Innovationsplattform. Dort kdnnen ex-
terne Akteure ihren Input zu allgemeinen Innovationsfeldern oder spezifischen
Ideenwettbewerben einbringen (DB 2015).

Handel (Nr. 4)

Der Handel lasst sich in Grof3-, Filial- und Onlinehandel unterscheiden. Die Rele-
vanz von Open Innovation fiir den Handel ldsst sich aufgrund der neutralen An-
wendbarkeit nicht eindeutig feststellen (vgl. Tabelle 13). Zustande kommt dies
durch die starke Verbindung zum Kunden auf der einen Seite und das geringe
problemspezifische Know-how der meisten Kunden sowie die geringe Forschung
in diesem Bereich auf der anderen Seite (ZEW 2015). Dennoch besteht ein hoher
Innovationszwang, getrieben durch den starken Wettbewerb und den digitalen
Wandel. Kiufe werden mehr und mehr online getitigt, was ein Umdenken zum
Beispiel in Sachen Kundenbindung, Einkaufsproben und Logistik mit sich bringt.

Tabelle 13. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Handelsdienstl.

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t O ¥ O
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. . Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang 0N () O ™M

Ein Anbieter, der sich diesem Innovationszwang unter Einbeziechung von Open
Innnovation stellt, ist Tchibo. Das Unternehmen bindet Kunden in die Generie-
rung neuer Angebote mit ein. Dies geschieht durch Lead User-Workshops, Pro-
dukttests, Votings fiir geplante Angebote und Umfragen. Des Weiteren werden IT-
gestiitzte Analysen des Online-Kundenverhaltens durchgefiihrt (Hiick 2014; Tchi-
bo 2015).
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Offentliche Verwaltung (Nv. 5)

Die offentliche Verwaltung besteht aus klassischen Bereichen wie Verwaltung
von Kommunen, Stddten und Léndern. Insgesamt ist dies ein Bereich, in welchem
Open Innovation nur schwerlich ein Durchbruch gelingen wird (vergleiche Tabel-
le 14). Der geringe Innovationszwang der 6ffentlichen Verwaltung, welche kei-
nem Wettbewerb ausgesetzt ist, verringert die Relevanz von Open Innovation fiir
diesen Bereich merkbar. Auch auf Seiten der Anwendbarkeit sticht die 6ffentliche
Verwaltung nicht hervor. Dennoch gibt es in der Praxis erste Ansdtze. Obwohl
dieser Bereich nicht pradestiniert ist, so ist der Einsatz von Open Innovation den-
noch mdglich. Hilgers und Ihl (2010) tragen einige internationale praktische Bei-
spiele aus den Bereichen ,,Biirgerideen und -innovationen®, ,,Gemeinschaftliche
Administration® und ,,Gemeinschaftliche Demokratie” zusammen. Diese entsprin-
gen allesamt der Nutzung neuer Moglichkeiten zum Austausch und der Vernet-
zung durch das Internet. Auch in Deutschland gibt es Bestrebungen in diese Rich-
tung, wenngleich diese noch sehr theoretischer Art sind. So hat die Bundes-
regierung (2015) die ,,Nationale Plattform Zukunftsstadt” ins Leben gerufen, in
deren Rahmen das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung Forschungspro-
jekte ausschreibt, die sich unter anderem mit der Verwaltung der Zukunft ausei-
nandersetzen (BMBF 2015). Ob Open Innovation im Bereich der 6ffentlichen
Verwaltung in den néchsten Jahren eine Rolle spielen wird, ist aufgrund der gege-
benen Bewertung jedoch zu bezweifeln.

Tabelle 14. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir 6ffentliche Verwaltung

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t O ¥ @)
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang 2 ¥ O A/

Gesundheitsdienstleistungen (Nr. 6)

Beispiele fiir Gesundheitsdienstleistungen sind Krankenh&user, Arztpraxen, Apo-
theken, mobile Pflegedienste und Altersheime. Bei den Gesundheitsdienstleistun-
gen lésst sich eine ausgesprochen hohe Relevanz von Open Innovation feststellen
(vgl. Tabelle 15). Aufgrund des hohen Integrationsgrades der Patienten, des star-
ken Gesundheitsstrebens kranker Menschen und des enormen Kooperationspoten-
zials sind Gesundheitsdienstleistungen besonders gut zur Anwendung von Open
Innovation geeignet. Fiir die Entwicklung neuer Behandlungen und sonstiger ge-
sundheitlicher Dienstleistungen sollte beriicksichtigt werden, dass viele Patienten
»Experten® fiir ihre Krankheit sind und individuelle Kenntnisse iiber ihre Krank-
heit besitzen. Zudem erleichtern das Internet und die damit verbundenen Commu-
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nities den Zugang zu Informationen sowie den Austausch mit anderen Betroffe-
nen. Doch auch ihre subjektiven Erfahrungen wihrend der Inanspruchnahme der
Dienstleistung, sowie ihr Wissen iiber die Umwelt geben ihrem Mitwirken als Co-
Designer bei Innovationen grolen Wert (Keller et al. 2013). Neben der Freiset-
zung des Wissens der Patienten ist ebenfalls die Einbeziehung des sonstigen Ge-
sundheitspersonals von groBler Bedeutung. Beispiclsweise nehmen erfahrene
Krankenpfleger mit ihrer Ndhe zum Patienten oftmals Dinge wahr, um die ein
Arzt nicht weill (Keller et al. 2013). Der Wettbewerbszwang wird indes durch
oftmals niedrige Kassenpauschalen fiir eine Behandlung sowie durch den hohen
Anteil an Personalkosten bestimmt.

Tabelle 15. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Gesundheitsdienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit 4N () () ™MV
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche .
. . Ergebnis
intensitat wandel Auflagen
Innovationszwang ) O () ™M

Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistungen (Nr. 7)

Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistungen finden sich beispielsweise in den Be-
reichen Schwimmbader, Kino- und Theaterbetrieb sowie Fernsehsender. Eine ein-
deutige Gesamtbewertung ldsst diese Untersuchung aufgrund der unterschiedli-
chen Ausprigungen der beiden Hauptindikatoren nicht zu (vgl. Tabelle 16). Zwar
bietet dieser Dienstleistungsbereich eine potenziell sehr gute Anwendbarkeit fiir
Open Innovation, was sich hauptséchlich auf die Integration der Kunden in die
Dienstleistungserbringung sowie die Beliebtheit der Angebote und damit einher-
gehender Motivation zur Mitgestaltung zurtickfithren lédsst. Allerdings féllt der In-
novationszwang fiir den gesamten Dienstleistungsbereich neutral aus. Insgesamt
betrachtet ist jedoch gerade fiir groBere Anbieter von Freizeitdienstleistungen die
Niitzlichkeit von Open Innovation nicht auszuschlieB3en.

Tabelle 16. Bewertung der Relevanz von Open Innovation fiir Unterhaltungs- und Freizeit-
dienstleistungen

Kooperations-  Kooperations-  Kooperations-

Partner Motivation Potenzial Ergebnis
Anwendbarkeit t t O ™M
Wettbewerbs- Branchen- Gesetzliche X
. o Ergebnis
intensitat wandel Auflagen

Innovationszwang <) ¥ O O
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4.3 Zusammenfassende Darstellung der Dienstleistungs-
bereiche im Service Open Innovation Framework

Die Einordnung der 13 untersuchten Dienstleistungsbereiche, welche zuvor defi-
niert und abgegrenzt wurden, findet sich in Abb. 2.

E M ; 1 Wissensintensive Dienstleistungen
- - L a) Technische Dienstleistungen
< i
S "M : b) Datenverarbeitungsdienstleistungen
g . .
= L ¢) Unternehmensberatende Dienstleistungen
é_ t : : ' d) Telekommunikationsdienstleistungen
= [ i 1 . T ¢) Finanzdienstleistungen
S H | | | . . . .
> o : : : : ) Wirtschaftliche Dienstleistungen
£ o f *: : : : g) Unterrichtsdienstleistungen
= " ' i ' ] . . .
= (- - (- i - - 2 Produktbegleitende Dienstleistungen
-E W : : ! : : : 3 Mobilititsdienstleistungen
SN L i [ L o i 4 Handel
= r - - T T A
< 1 | | H | H () H .
Wl ' : ! ile) : 5 ()ﬁ‘enlg;he zerwa:lung
. . . . . . 6 Gesundheitsdienstleistungen
o L .
W W v * MM 7 Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistungen

Innovationszwang

Abb. 2. Zusammenfassende Einstufung der Dienstleistungen in das Service Open Innovati-
on Framework

Damit ist die in der einschldgigen Literatur verbreitete These bestdtigt, dass
sich Open Innovation zumindest fiir bestimmte Dienstleistungen durchaus eignet.
Zudem lassen sich die spezifischen Dienstleistungsbereiche ausmachen, auf wel-
che diese Eignung im Besonderen zutrifft. Es wurde jedoch ebenfalls verdeutlicht,
dass nicht alle Dienstleistungsbereiche gleichermallen geeignet erscheinen.

Insbesondere die Dienstleistungsbereiche, denen eine hohe Relevanz von Open
Innovation attestiert werden kann, sollten fiir eine ndher gehende Untersuchung
ausgewahlt werden (vgl. Tabelle 17). Es zeigt sich, dass das grofite Potenzial zur
Anwendung der Open Innovation-Grundsétze insbesondere in den Bereichen der
produktbegleitenden und unternechmensberatenden Dienstleistungen, aber auch in
der Entwicklung von Mobilitdts- und Gesundheitsdienstleistungen, besteht.

Aber auch die Identifizierung nicht geeigneter Bereiche bildet einen wertvollen
Erkenntnisgewinn. Hier ist die Erkenntnis gereift, dass Open Innovation keinen
geeigneten Ansatz fiir zukiinftige Dienstleistungsentwicklungsprozesse bietet. Fiir
zwei Bereiche ergibt sich kein eindeutiges Ergebnis. Eine Aussage beziiglich der
Relevanz von Open Innovation kann anhand der verwendeten Methodik fiir diese
beiden Bereiche nicht getroffen werden.
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Tabelle 17. Einstufung der Dienstleistungsbereiche

Einstufung Dienstleistungsbereiche

Hohe Relevanz von Open Innovation Technische Dienstleistungen
Unternehmensberatende Dienstleistungen
Telekommunikationsdienstleistungen
Wirtschaftliche Dienstleistungen
Produktbegleitende Dienstleistungen
Mobilitéitsdienstleistungen
Gesundheitsdienstleistungen

Kein eindeutiges Bewertungsergebnis Handel
Unterhaltungs- und Freizeitdienstleistungen

Geringe Relevanz von Open Innovation ~ Datenverarbeitungsdienstleistungen
Finanzdienstleistungen
Unterrichtsdienstleistungen
Offentliche Verwaltung

5 Zusammenfassung und Ausblick

Zusammenfassend lésst sich feststellen, dass Open Innovation-Ansétze ein grof3es
Potenzial fiir die Entwicklung und das Design innovativer Dienstleistungen bieten
konnen. Insbesondere ein stdrkerer Einbezug des Kunden in den Service-
Innovationsprozess, beispielsweise iiber die Lead-User-Methode, scheint einen
vielversprechenden Ansatz darzustellen.

Da man in der Forschung iiber Open Innovation im Dienstleistungsbereich
noch relativ am Anfang steht, hat der vorliegende Beitrag beabsichtigt, ein sche-
matisches Framework fiir die Ubertragbarkeit der Open Innovation-Grundsitze
auf den Dienstleistungsbereich zu entwickeln. Hierzu wurden geeignete Bewer-
tungsmethoden identifiziert, zu Indikatoren aggregiert und im Service Open Inno-
vation Framework zusammengefiihrt. Die so geschaffene neue und strukturierte
Vorgehensweise wurde dann beispielhaft auf ausgewihlte Servicebereiche ange-
wendet, und die Ergebnisse wurden in das Framework eingeordnet. Hierbei hat
sich gezeigt, dass das groBite Potenzial zur Anwendung der Open Innovation-
Grundsitze insbesondere fiir die Bereiche der produktbegleitenden und unterneh-
mensberatenden Dienstleistungen, aber auch fiir die Entwicklung von Mobilitéts-
und Gesundheitsdienstleistungen, besteht.

In Ermangelung einer ausreichenden empirischen Datenbasis beruhen die hier
entwickelten Vorschlige zur Einordnung groBtenteils auf den subjektiven Ein-
schitzungen der Autoren. Mit der konzeptionellen Entwicklung des Service Open
Innovation Framework wurde der Versuch unternommen, eine auf Plausibilitéts-
iiberlegungen beruhende und aus den Erfahrungen der Autoren abgeleitete Ent-
scheidungsunterstiitzungshilfe fiir die praktische Anwendung bereitzustellen. Fiir
die wissenschaftliche Weiterentwicklung dieses Ansatzes wére es in einem néchs-
ten Schritt die Aufgabe, das Framework zusétzlich auf ein empirisches Fundament
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zu stellen. Hierzu wéren breit angelegte Untersuchungen zu empfehlen, in denen
durch den Einsatz von klassischen Datenerhebungsmethoden wie Befragungen
und Beobachtungen eine belastbare Datengrundlage geschaffen werden konnte.
Auch Fallstudien oder Paneluntersuchungen kdnnten dazu beitragen, die hier im
Rahmen eines induktiven Vorgehens abgeleiteten Aussagen iiber Ursache-
Wirkungs-Zusammenhénge empirisch niher zu iiberpriifen.

Die vorgestellte Bewertungsmethode kann daher nur einen Anfang auf dem
Weg hin zu einem flichendeckenden Einsatz von Open Innovation im Rahmen
des Dienstleistungsentwicklungsprozesses darstellen. Gedacht ist das hier vorge-
stellte Service Open Innovation Framework als Anstof} fiir die Entwicklung einer
umfassenden Entscheidungsunterstiitzung von Unternehmen, die ihren Service-
Innovationsprozess mittelfristig fiir den Einbezug von Open Innovation 6ffnen
mochten.
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