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V

In Deutschland trägt der Dienstleistungssektor heute knapp 70 % zur Bruttowert-
schöpfung bei. Damit gelten Dienstleistungen als Beschäftigungsmotor und stehen 
im Mittelpunkt eines gesellschaftlichen, strukturellen und unternehmerischen 
Wandels in der digitalen Transformation. Aber anders als bei Innovationen in der 
Industrie (Industrie 4.0) und bei industrienahen Dienstleistungen stehen wir bei 
der (digitalen) Gestaltung nutzer- und bedarfsgerechter personennaher Dienst-
leistungen noch am Anfang der Entwicklung. Erhebliche Innovationspotenziale für 
Dienstleistungsangebote und deren Qualität sind mit dem Einsatz neuer Techno-
logien zu realisieren. Aus diesem Grund hat das BMBF im Herbst 2016 eine Aus-
schreibung zur Förderung von Maßnahmen für personennahe Dienstleistungen 
veröffentlicht.

In Folge der Ausschreibung und in einem Zeitraum von über drei Jahren 
wurden neun Projekt gefördert, die innovative personennahe Dienstleistungen aus 
verschiedensten Bereichen erforschten und prototypisch erprobt haben. Über 50 
Partner aus universitären und sozialen Einrichtungen, Forschungsinstitutionen und 
Unternehmen waren an diesem Vorhaben beteiligt.

Die Projekte zeigen, dass Innovationen im Dienstleistungsbereich anderen 
Logiken und Mechanismen folgen, als Innovationen in der Produktion. Dienst-
leistungen zeigen gegenüber Produkten vor allem folgende vier Besonderheiten auf.

Zu allererst ergibt sich der Wert einer Dienstleistung aus der Erfüllung 
eines subjektiven, situativen Bedürfnisses einer spezifischen Person. Dienst-
leistungen sollten sich immer an individuellen Lebensmustern, Konsumstilen und 
Präferenzen von Personen, ausrichten – sei es bei Beschäftigten im Arbeitsprozess, 
Nutzern, Kunden, Patienten oder Klienten. Da sich Dienstleistungen immer an 
diesen Merkmalen (nutzerzentriert, bedarfsorientiert, individuell, situativ) aus-
richten, sind sie qua Definition auch immer personennah.

Eine zweite Besonderheit von Dienstleistungen ist, dass Anbieter nur Wertver-
sprechen für Dienstleistungsangebote abgeben können. Der eigentliche Wert wird 
erst in der Inanspruchnahme der Dienstleistung vom Nutzer selbst geschaffen. 
Dementsprechend sind die Nutzer die Wertschaffenden und nicht – wie in der 
klassischen produktzentrierten Sichtweise – die Wertvernichter.

Drittens besteht der Wert einer personennahen Dienstleistung zumeist aus zwei 
Komponenten, dem Wert aus der eigentlichen Dienstleistung und dem Wert aus 
der Interaktion, die während der Dienstleistung stattfindet.

Vorwort
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Viertens sind an einer Erstellung einer Dienstleistung immer mehrere Akteure 
beteiligt. Diese Co-Kreation erfolgt in Wertschöpfungsökosystemen, bzw. in 
Serviceökosystemen, die wiederum spezifische Geschäftsmodelle benötigen.

Diese vier Charakteristika machen Dienstleistungsinnovation so besonders und 
verlangen nach einem eigenen Forschungszweig.

In diesem Sammelband greifen wir diese Aspekte auf, indem Forschungs- 
und Projektergebnisse zu State-of-the-Art Innovationen personennaher Dienst-
leistungen präsentiert werden. Die hier vorgestellten neun Projekte zeigen 
Ergebnisse aus den Bereichen „Quartier und Nachbarschaft“, „Individuelles Leben 
und Arbeiten“ und „Forschung und Bildung“ auf.

Die Berichte beschreiben anschaulich anhand von Beispielen, wie Techno-
logien in verschiedenen Dienstleistungssektoren eingesetzt werden können, 
um wertvolle, nutzerzentrierte und personennahe Dienstleistungsangebote zu 
gestalten. Hierbei liegt der Fokus nicht nur auf der eigentlichen Dienstleistung, 
sondern auch auf den Werten, die durch die Interaktion zwischen den Akteuren 
entstehen. Auch werden Geschäftsmodelle präsentiert, die den Anforderungen 
nach einer digitalisierten, verteilten Sharing Economy und Bewegungen aus der 
Maker-Bewegung und Co-Kreationsansätzen entsprechen.

Wir sind sicher, dass Sie aus der Lektüre viele Erkenntnisse für eigene Praxis-
projekte und für ihre Forschung gewinnen können. Auch bieten die dargestellten 
„Case-Studies“ vielfältiges Material für den Einsatz in der Lehre zu Dienst-
leistungsinnovationen und zur digitalen Transformation.

Damit soll es aber noch nicht getan sein. In der mehr als dreijährigen 
Zusammenarbeit sind ein nachhaltiges Netzwerk und auch Freundschaften 
entstanden, die eine solide Basis für die zukünftige Forschung im Bereich 
personennaher Dienstleistungen darstellen. Dieses Netzwerk hat sich in der 
„Service-for-Good Community“ (siehe Internet) institutionalisiert. Sie sind herz-
lich eingeladen, mit uns in diesem Netzwerk die Entwicklung personennaher 
Dienstleistungen mit ihren Ideen voranzutreiben. Erste Ergebnisse aus dieser 
„Service-for-Good“ Community, vor allem Erkenntnisse und Methoden zur Ent-
wicklung von Dienstleistungsangeboten, zur Interaktionsarbeit und zu Dienst-
leistungsökosystemen, sind in „Service-for-Good“ Playbook praxisnah dargestellt. 
Dieses Playbook steht Ihnen im Internet in einer digitalen Version zum Download 
oder auch als Printversion zur Verfügung.

Wir möchten an dieser Stelle ganz besonders dem BMBF danken, dass sie den 
Projektpartnern und uns die Möglichkeit gegeben haben, mit zukunftsweisenden 
Projektideen einen Beitrag zur Dienstleistungsinnovation zu leisten. Auch wollen 
wir uns bei allen Projektpartnern, insbesondere auch beim Projektträger Karlsruhe 
(PTKA), für die intensive und erkenntnisgewinnende Zusammenarbeit bedanken.

Wir wünschen Ihnen viel Spaß bei der Lektüre und viele inspirierende Ideen!

Christoph Lattemann
Susanne Robra-Bissantz
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Grußwort Abschlussband der Förderlinie 
Personennahe Dienstleistungen

Menschen und deren Innovationen haben Deutschland erfolgreich gemacht. Bei 
den Patentanmeldungen im Europäischen Patentamt liegt Deutschland 2021 auf 
Rang zwei1. Das flächenmäßig kleine Deutschland war 2020 nach China, den 
Vereinigten Staaten und Japan weltweit die Nr. vier in der Industrieproduktion2. 
Die Bedeutung der Dienstleistung und damit auch der Dienstleistungsforschung 
ist dabei ein wesentlicher Standortfaktor für Deutschland. Der Anteil von Dienst-
leistungen an der Bruttowertschöpfung in Deutschland betrug 2021 rund 70 %.

Das Bundesministerium für Bildung und Forschung (BMBF) stärkt dieses 
Engagement und den Erfindergeist im Rahmen des Programms „Zukunft der 
Wertschöpfung“ durch die Förderung neuer Ideen in der Dienstleistung. Großes 
Innovationspotential zeigen dabei nah am Menschen ausgerichtete, personennahe 
Dienstleistungen. Eine eigene Förderrichtlinie „Personennahe Dienstleistungen“ 
widmete sich deshalb von 2018 bis 2022 der Frage, wie solche Dienstleistungen 
bestmöglich erbracht werden können.

Es zeigt sich, dass bei personennahen Dienstleistungen viel mehr als nur die 
betrieblichen Prozesse betrachtet werden müssen: die Interessen von Klienten 
oder Patienten gehören hier genauso dazu wie die Perspektiven der Nutzer, der 
Arbeitenden und das Netzwerk aus beteiligten Partnern in einem Dienstleistungs-
Ökosystem. Bei der Diskussion über die Technik darf eines nicht vergessen 
werden: Es geht immer wieder um die Menschen, sie stehen im Zentrum unserer 
Überlegungen. Deshalb muss mit allen Partnern diskutiert werden, wie neue 
Angebote entwickelt, wie die Qualität der Dienstleistungen und wie das soziale 
Miteinander der Anbietenden und der Nutzenden optimiert werden können.

Weitere Fragen zur Gestaltung von innovativen Dienstleistungen sind aber 
an die Wissenschaft und an die Unternehmen zu stellen. Welche Rolle spielen 
Schlüsseltechnologien und digitale Angebote? Wie kann durch den Einsatz von 

1 https://de.statista.com/statistik/daten/studie/684123/umfrage/anzahl-der-patentanmeldungen-beim-  
europaeischen-patentamt-nach-laendern/
2 https://de.statista.com/statistik/daten/studie/560494/umfrage/bruttowertschoepfung-des-
industriesektors-nach-laendern-weltweit/

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/684123/umfrage/anzahl-der-patentanmeldungen-beim-europaeischen-patentamt-nach-laendern/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/684123/umfrage/anzahl-der-patentanmeldungen-beim-europaeischen-patentamt-nach-laendern/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/560494/umfrage/bruttowertschoepfung-des-industriesektors-nach-laendern-weltweit/
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/560494/umfrage/bruttowertschoepfung-des-industriesektors-nach-laendern-weltweit/
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neuen Technologien eine höhere Dienstleistungsqualität für alle Beteiligte ent-
stehen? Wie können Erkenntnisse aus der Maker-Bewegung und Sharing Economy 
übertragen werden? Wie sehen bedarfsgerechte Co-Kreation und Partizipations-
formen aus? Wie können nachhaltige Geschäfts- und Betreibermodelle etabliert 
werden? Welche Rolle spielt die Interaktionsarbeit bei personennahen Dienst-
leistungen?

Diese Fragen wurden in neun vom BMBF im Rahmen der Förderrichtlinie 
„Personennahe Dienstleistungen“ geförderten Projekten aus den verschiedensten 
Berufs- und Lebensbereichen bearbeitet und beantwortet. In diesem Buch werden 
Projekte zum Quartiersmanagement (Living Smart und KUSTOMA), zu Nach-
barschaftsdienstleistungen (InselPro), zum individuellen Leben und Arbeiten 
(ARBAY, MYOW, proDruck, Athene 4.0) und zur Forschung (BeDien) und 
Bildung (LidA) vorgestellt. Das Portfolio an Projekten beleuchtet die oben auf-
geworfenen Fragen aus verschiedensten Kontexten und bietet Lösungsansätze für 
Forschung und Praxis.

Wir freuen uns, dass das wichtige Thema der Digitalisierung von personen-
nahen Dienstleistungen auch über die geförderten Projekte hinaus nachhaltig 
aufgegriffen wird: Partner aus den beteiligten Projekten haben sich in der Service-
for-Good Community zusammengetan, um weiterhin gemeinsam praxis- und 
forschungsnah zur Digitalisierung von Dienstleistungen zu arbeiten.

Den Lesern wünschen die Autoren und ich spannende und informative Ein-
blicke in die Projekte und deren Ergebnisse. Lassen Sie uns alle gemeinsam an 
weiteren Innovationen im Dienstleistungssektor arbeiten.

Ralf Münchow
BMBF, Referat 521 – Zukunft von Arbeit und Wertschöpfung; Industrie 4.0

31.05.2022
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Förderhinweis

Die den einzelnen Beiträgen zu diesem Buch zugrunde liegenden Projekte wurde 
mit Mitteln des Bundesministeriums für Bildung und Forschung unter den 
folgenden Förderkennzeichen (FKZ) gefördert. Die Verantwortung für den Inhalt 
dieser Veröffentlichung liegt bei den jeweiligen Autorinnen/Autoren.

„ARBAY“ FKZ 02K17A000 – 02K17A006
„Athene 4.0“ FKZ 02K17A010 – 02K17A015
„INSELpro“ FKZ 02K17A020 – 02K17A023
„KUSTOMA“ FKZ 02K17A030 – 02K17A032
„LidA“ FKZ 02K17A040 – 02K17A048
„LivingSmart“ FKZ 02K17A050 – 02K17A055
„MYOW“ FKZ 02K17A060 – 02K17A065
„proDruck“ FKZ 02K17A070 – 02K17A073
„BeDien“ FKZ 02K17A080 – 02K17A081
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Artikeln, in Fallstudien und in Büchern veröffentlicht. 
Herr Lattemann ist Mitglied verschiedenen wissen-
schaftlichen Kommissionen und Senior Editor des 
International Journals of Emerging Markets.
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Theoretische Grundlagen zu  

personennahen Dienstleistungen
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Zusammenfassung

Im BMBF-geförderten Verbundprojekt INSELpro bieten Prosumer ihre Dienste 
auf einem Markt der örtlichen Nachbarschaftsdienstleistungen an. Hilfe-
bedürftigen Mitbürgern in einem geografischen Quartierbereich werden über 
eine Dienstleistungsplattform zu ihrer jeweiligen Unterstützungsanforderung 
passende Helfer vermittelt, die sich grundsätzlich dazu bereiterklärt haben, 
Hilfe zu leisten. Angebot und Nachfrage werden über die Plattform zusammen-
geführt, die Dienstleistungen aber extern zwischen den Beteiligten konkretisiert 
und ausgeführt. Die Besonderheit ist dabei, dass die Vermittlung mithilfe einer 
flexiblen Matrix aus benötigten und vorhandenen Fähigkeiten erfolgt, was die 
Vermittlungsqualität verbessert. Das Forschungsprojekt setzt auf den wissen-
schaftlichen Ansatz des Prototyping, bei dem ein Artefakt (hier: die Ver-
mittlungsplattform mit einer App als Frontend) in mehreren iterativen Zyklen 
entwickelt wird. Dabei sind jeweils nutzerzentrierte Evaluationen direkt an 
die einzelnen Entwicklungsschritte angekoppelt, um ggf. Fehlentwicklungen 
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frühzeitig gegensteuern zu können. Um die Beteiligung an dieser elektronisch 
unterstützten und koordinierten Art der Nachbarschaftshilfe auszubauen bzw. 
auf einem hohen Niveau zu halten, sind unterschiedliche Maßnahmen denk-
bar. Der vorliegende Beitrag zeigt Ansätze zur Incentivierung der beteiligten 
Prosumenten auf, die sowohl online als auch offline durchführbar sind.

Schlüsselwörter

Dienstleistung • Prosument • Motivation • Anreizsetzung • Zuordnung •  
Algorithmus • Evaluation

1.1  Einführung

Immer mehr Menschen müssen aufgrund ihrer Lebenssituation bei kurz- oder 
langfristig auftretenden Be- und Überlastungen Hilfe von Dritten in Anspruch 
nehmen. Personennahe Dienstleistungen sind immer dann gefragt, wenn Hilfe in 
persönlichen Bereichen benötigt wird, zum Beispiel bei der Betreuung der Kinder 
oder im Krankheitsfall. Aber auch alltägliche Verrichtungen wie das Einkaufen, 
Behördengänge oder hauswirtschaftliche Tätigkeiten können in Verbindung mit 
den übrigen Beanspruchungen der Menschen zu Überlastungen führen. Häufig 
bleibt dabei wenig Spielraum für Freizeitaktivitäten, Entspannung und Erholung. 
Wenn dann noch kurzfristig auftretende Ereignisse die bestehende Tagesplanung 
zunichtemachen, entstehen Stress, Hektik und Unsicherheit. Die Leistungs-
fähigkeit der Betroffenen sowie ihres sozialen Umfeldes kann dann leicht an 
ihre Grenzen stoßen. In ländlichen Regionen klingeln Menschen, wenn sie kurz-
fristig und zeitnah Hilfe benötigen, beim Nachbarn. In urbanen Gebieten kennen 
Menschen ihre Nachbarn häufig nicht mehr. Unter diesen Voraussetzungen im 
Bedarfsfall, die Hemmschwelle zu überwinden und mehr oder weniger 
unbekannte Personen um Hilfe in persönlichen Lebensbereichen zu bitten, ist – 
speziell für ältere, behinderte oder neu zugezogene Mitbürger – oft sehr schwierig. 
Bei anderen Bevölkerungsgruppen wie Alleinerziehenden, jungen Familien oder 
beruflich stark eingebundenen Arbeitnehmern ist festzustellen, dass sie bestehende 
Dienstleistungsangebote nur dann in Anspruch nehmen, wenn die finanziellen 
Forderungen dies zulassen. Das Potenzial einer gegenseitigen unentgeltlichen 
Nachbarschaftshilfe bleibt in diesem Kontext jedoch weitgehend ungenutzt.

Langfristig planbare Unterstützungsbedarfe wie regelmäßige Kinderbetreuung 
(z. B. Kindergarten) bei Alleinerziehenden oder Unterstützungsleistungen durch 
Pflegedienste (z. B. Körperpflege, Fahrdienste etc.) können zuverlässig durch 
Leistungen sozialer Einrichtungen (z. B. Diakonie) abgedeckt werden (bspw. 
Zentraler Diakonieverein o. J.; Sozialzentrum der Diakonie o. J.). Kurzfristig 
oder sehr spontan auftretende Hilfebedarfe sind jedoch auf diesem Wege kaum 
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abzudecken. Oftmals stellt der Rückgriff auf ein Netzwerk von Verwandten 
und Freunden – soweit ein solches vorhanden ist – aktuell die einzige mögliche 
Unterstützungsquelle dar. Eine besondere Herausforderung besteht insbesondere 
dann, wenn diese Helfer beim kurzfristigen Hilfebedarf nicht spontan verfügbar 
sind. Dies wird im besonderen Maße infolge der massiven Einschränkungen des 
öffentlichen Lebens im Zuge der weltweiten Verbreitung des Coronavirus seit dem 
Frühjahr 2020 besonders sichtbar.

Die Motivation für das BMBF-geförderte Projekt INSELpro1 ist die Sicher-
stellung der beruflichen und gesellschaftlichen Teilhabe der Betroffenen unter 
Berücksichtigung kurzfristiger Ereignisse. Das Vorhaben adressiert insbesondere 
den Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnologien zur effizienten 
Gestaltung und Umsetzung personennaher Dienstleistungen und die Frage, wie sie 
eine moderierende Rolle zwischen allen Beteiligten einnehmen können.

Im Projektkontext bieten Prosumer ihre Dienste auf einem Markt der ört-
lichen Nachbarschaftsdienstleistungen als freies Gut an, das durch die Nutznießer 
normalerweise nicht entlohnt wird (Güttel 2007). Sowohl Hilfsanfrage als auch 
Unterstützungsangebot auf dem Dienstleistungsmarkt der INSELpro-Plattform 
sind kostenlos. Die Motivation zur Nachbarschaftshilfe muss daher intrinsisch 
vorhanden sein oder von außen angereizt werden (Rimser 2014). Wichtiger 
Bestandteil dafür sind organisatorische bzw. umfeldliche Voraussetzungen, wie 
beispielsweise die Eingrenzung des Aktivitätsbereiches in einem neu entstehenden 
Stadtquartier2 oder die Existenz eines Quartiersmanagements, dessen originäre 
Aufgaben (Betreuung des Servicewohnens im Quartier) dahingehend erweitert 
werden, dass auch die inhaltliche Administration und Nutzerverwaltung der Platt-
form, Hilfestellung zur App oder Werbemaßnahmen vor Ort koordiniert und ver-
antwortet werden. Aber auch wenn die genannten Voraussetzungen gegeben 
sind, erscheinen Incentivierungsmaßnahmen sinnvoll (Bendt 1999). Ihr Haupt-
zweck ist dabei, die Freude an der Unterstützung hilfebedürftiger Mitmenschen 
zu stimulieren und so den Austausch auf dem Dienstleistungsmarkt und damit 
die Nachbarschaftshilfe aktiv zu halten. Dabei fungiert eine IT-gestützte Sharing-
plattform als Marktplatz der örtlich begrenzten Nachbarschaftshilfe: Nachfrager 
formulieren mittels einer Smartphone-App eine Anfrage, die genauer spezifiziert 
wird durch den Zeitraum der benötigten Unterstützung sowie die Zuordnung 
zu vordefinierten Hilfekategorien. Ein Algorithmus ordnet im Hintergrund die 
benötigten Charakteristika der Suche den eingestellten und jederzeit anpass-
baren Fähigkeiten und freien Zeitslots potentieller Unterstützer zu und gibt eine 
vorgefilterte Liste an Personen aus, welche die zur Hilfestellung geforderten 
Eigenschaften aufweisen. Hieraus wählt der Suchende aus und kontaktiert die 
Personen initial über die App. Bei Hilfezusage durch die Angefragten findet die 

1 Akronym steht für „Intelligentes Servicesystem für lokal vernetzte Prosumenten“; s. auch www.
inselpro.de.
2 Quartier Langseestraße mit Service-Wohnen, s. auch www.t1p.de/langseestrasse und www.
diakonie-moegeldorf.de/leistungen/alter/.

http://www.inselpro.de
http://www.inselpro.de
http://www.t1p.de/langseestrasse
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weitere Abstimmung außerhalb der App statt, z. B. über Telefonate oder persön-
liche Treffen.

Diese Filterung des Ergebnisraumes von Zuordnungen hinsichtlich der 
Anfragen ist einer der wichtigsten Unterschiede zu bestehenden Netzwerken der 
Nachbarschaftshilfe, die entweder an sich nur einen spezialisierten Themenkreis 
adressieren oder eher als digitalisiertes schwarzes Brett zu verstehen sind, dessen 
Einträge ohne besondere Zusatzleistung allen Mitgliedern angezeigt werden. 
Somit besteht die Gefahr, relevante Hilfsgesuche zu übersehen. Der zum Einsatz 
kommende Zuordnungsalgorithmus wird im folgenden Abschn. 1.2 erläutert.

Die wissenschaftlichen Überlegungen zur Sicherstellung der Prosumenten-
motivation im Projekt INSELpro basieren auf Arbeiten aus verschiedenen (Teil-)
Disziplinen, insbesondere Wirtschafts- und Sozialpsychologie sowie Wissens-
management und -transfer. Diese werden in den Kontext personennaher Dienst-
leistungen transferiert, adaptiert und in Abschn. 1.3 kurz vorgestellt.

Aus den theoretischen Vorarbeiten heraus wurde im Projektverlauf eine 
Vermittlungsplattform für die Nachbarschaftshilfe erstellt, die zum Ende der 
Förderperiode noch in der Praxis eingesetzt und evaluiert werden konnte. Diese 
Ergebnisse werden in Abschn. 1.4 dargelegt.

1.2  Motivationskonzept

1.2.1  Grundüberlegungen

Barbuto (2005) identifiziert fünf Motivationsquellen. Als intrinsisch, also aus 
eigenem Antrieb heraus, werden sowohl die Prozessmotivation als auch das 
interne Selbstverständnis bezeichnet. Erstere wird als das Durchführen einer 
Arbeit um ihrer selbst willen charakterisiert: Die Aufgabe „macht einfach Spaß“. 
Als Selbstverständnis ist eine innere Leitlinie zu verstehen, die verfolgt werden 
soll: Sich selbst „nicht mehr im Spiegel ansehen können“, wenn nicht ent-
sprechend gehandelt wird. Als extrinsische Faktoren gelten die instrumentelle 
Motivation (die Aussicht auf Belohnung), die Internalisierung von Zielen des 
Unternehmens (man möchte einen Beitrag zum Unternehmenserfolg leisten) sowie 
das externe Selbstverständnis, welches der eigenen Rolle und den Erwartungen 
des Umfeldes über die eigenen Arbeitsergebnisse entstammt.

Das im Rahmen des INSELpro-Ansatzes über die Plattform entwickelte 
Incentivierungsmodul wird mit Daten der Angebots-, Vermittlungs- und Konsum-
funktionen versorgt: Dienstleistungsanbieter erarbeiten sich „Fleißsterne“ für eine 
bestimmte Anzahl unternommener Hilfeleistungen. „Experten“ eines bestimmten 
Fachgebietes werden über ihre in den Angebotspool eingespeisten Hilfsleistungen, 
ihre angegebenen Fähigkeiten und ihre Bewertungen identifiziert. Bei erfolg-
reichem Abschluss der Hilfeleistung steigen sie in der Hierarchie der Prosumer 
weiter auf. Entsprechende Auszeichnungen werden im Profil des Nutzers auf-
geführt und sorgen so auf der Plattform für (virtuelle) Reputation.


