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F.4 Design Thinking fiir Industrienahe Dienstleister:
Herausforderungen und Moéglichkeiten

Lily M. Sellhorn-Timm
Jacobs University Bremen

1 Einleitung

Die Forderung von Innovation und Kreativitit, und die gezielte Entwicklung innovativer
Dienstleistungen stellt insbesondere kleine und mittelsténdische Unternehmen (KMU)
vor Herausforderungen, da sie oft iiber begrenzte Ressourcen (Kapital, Personal, Zeit)
und unstrukturierte Innovationsprozesse verfiigen (Disselkamp, 2015). Dies gilt
gleichermaflen fiir den spezifischen Fall von industrienahen Dienstleistern (IND),
bei denen es sich in erster Linie um KMU in einer Business-to-Business (B2B)-
Umgebung handelt.

Ein prominenter Ansatz fiir Innovationsentwicklung ist Design Thinking (DT), ein
explorativer, 16sungsoffener Prozess, der die Benutzerperspektive zur Entwicklung
innovativer Produkte auf der Grundlage heterogener Teams und Kreativitdt einnimmt
(Brenner, Uebernickel, & Abrell, 2016; Brown, 2008; Johansson-Skoldberg, Woodilla,
& Cetinkaya, 2013). Bislang gibt es wenige Beispiele, wie DT durch IND in der Praxis
eingesetzt werden kann (Joyce, 2017). Eine mdgliche Erklarung hierfiir ist, dass der
DT-Ansatz in erster Linie fiir Produktinnovation entwickelt wurde (Disselkamp, 2015;
Matthing, Sandén, & Edvardsson, 2004). Insbesondere die Prototyp-Entwicklung, als
eine Phase im DT-Prozess, zeigt deutlich, dass der DT-Ansatz und seine kohédrenten
Methoden auf die spezifischen Bediirfnisse von IND erst noch angepasst werden
muss. Dieser Beitrag weist das bisher nicht ausgeschopfte Potential von DT fiir IND
auf, und dient somit als Handlungsempfehlung fiir die Wissenschaft.

2 Methode / Vorgehen

Basierend auf einer strategischen Literaturrecherche (SLR) nach dem Modell
von Webster und Watson (2002) wurden 52 Artikel von 1969 bis 2017 analysiert.
Der Fokus der Recherche liegt darauf, inwieweit DT KMU bzw. IND bei ihrer
Innovationsentwicklung unterstiitzen kann, um dem zunehmenden Innovationsdruck
entgegenzutreten. Die in der SLR identifizierten Artikel wurden gelesen, codiert
und, wenn moglich, einem der drei Konzepte, die in den verschiedenen Arbeiten als
wiederkehrend identifiziert wurden, zugewiesen (siche Appendix fiir die Concept
Matrix). Nachfolgend werden die drei Konzepte erortert.
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3 Ergebnisse

Unternehmen sind oftmals an veraltete Geschiftsmodelle gebunden (Bessant, Oberg, &
Trifilova, 2014), was festgefahrene Handlungsstrukturen mit zu wenig Eigendynamik
und Flexibilitdt impliziert. Dadurch wird nutzerzentrierte Innovation zuriickgehalten;
ein wesentlicher Bestandteil des DT-Ansatzes ist die Nutzerzentriertheit, bei dem der
Endnutzer letztlich zu einem Co-Creator wird. Diese enge Einbindung des Nutzers
stellt besonders in der B2B-Umgebung aufgrund von Vertraulichkeitsproblemen
(Carlgren, Elmquist, & Rauth, 2016) eine Herausforderung dar. Folglich beschranken
unternehmerische und strukturelle Hindernisse die Nutzung von DT durch IND.
Unternehmen sind nicht in der Lage, (radikale) Innovationen zuzulassen, weil sie
ihre Routinen nicht {iberwinden kénnen (Hurni & Grosser, 2017). Insbesondere fiir
KMU sind die Standardwerkzeuge fiir das Innovationsmanagement ungeeignet und
veraltet (Assink, 2006; Hobday et al., 2011). Die SLR verdeutlicht, dass DT den
Bediirfnissen von IND gerecht wird, indem es Benutzerzentriertheit und Kreativitat
fordert, sowie unbekanntes Potenzial aufdeckt. Fiir KMU ist daher ein kreativer
Ansatz zur Innovationsentwicklung, wie DT, umso wichtiger und gewinnbringender.

Jedoch ldsst sich der langfristige Erfolg von DT aufgrund der iterativen Merkmale
anhand der traditionellen Key Performance Indicators (KPIs) nur schwer
quantifizieren. Dariiber hinaus erwarten Fithrungskréfte eine grobe Schétzung der
monetiren Kapitalrendite (ROI) eines Projekts (Harper & Becker, 2004), welches sich
im Falle von DT besonders schwierig erweist, da einerseits die Art der Innovation
(inkrementell oder radikal) offen bleibt (Hurni & Grdsser, 2017; Vargo & Lusch,
2017) und andererseits DT ein kontinuierlicher, iterativer Ansatz ist, so dass der ROI
regelmiBig entsprechend angepasst werden miisste. Demnach ist der Wert, den DT
zu dem tatséchlichen Profit beitrdgt, schwer zu beziffern, was in einer zogerlichen
Haltung von KMU gegeniiber DT resultiert.

Des Weiteren benétigt DT eine zunehmend interpretatorische Denkweise. Der
kreative Ansatz stellt die analytische Struktur eines Unternehmens grundlegend in
Frage (Hobday, Boddington, & Grantham, 2011). Folglich besteht ein logischer
Konflikt zwischen der analytischen Denkweise von Fiihrungskriften und dem
innovativen Charakter von DT. Diese begrenzte Denkweise schrinkt Fithrungskrifte
von vornherein ein. Daher muss ein potenzieller neuer DT-Ansatz fiir IND die
Fiihrungskrifte als wesentliche Interessengruppen und nicht nur als die Endnutzer
einbeziehen.
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4 Fazit

Aufgrund seiner nutzerzentrierten Denkweise offenbart DT IND ein zukunftsorientiertes
Potenzial, das die Organisationsstrukturen von KMU in ihren Innovationsprozessen
optimiert. Allerdings muss der DT-Ansatz entsprechend angepasst und interpretiert
werden, um Service- statt Produktinnovationen zu erméglichen. Wenn fiir KMU nicht
zeitnah angepasste Innovationsmethoden entwickelt werden, bleiben IND auch in
Zukunft in ihren Innovationsprozessen eingeschrénkt, so dass sie im Vergleich zu
grofleren Unternehmen benachteiligt sind.

Als Handlungsempfehlung fiir die Wissenschaft miissen empirische Studien an KMU
durchgefiihrt werden, die DT implementieren, um die vorliegenden Inhibitoren weiter
zu untersuchen und praktische Implikationen aufzuzeigen. Gegenwirtig fehlen
solche Fallstudien tiber die Effizienz der Verwendung von DT durch IND in der
wissenschaftlichen Gemeinschaft.
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7 Appendix — Concept Matrix'

Konzepte

Artikel Unternehmerische und Es besteht ein logischer Konflikt zwischen Der Wert, den DT zu dem
strukturelle Hindernisse der analytischen Denkweise von tatsichlichen Profit beitrégt, ist
beschrinken die Nutzung Fithrungskréften und dem innovativen schwer zu beziffern
von DT durch IND Charakter von DT

1 X X

2 X X

3 X

4 X X

5 X X

6 X

7 X X X

8 X

9 X X

10 X

11 X X

12 X

13 X X

14 X

15 X

16 X x

17 X X

18 X

19 X

20 X X X

21 x

22 X x

23 X

24 X X

1 Artikel, die keinem der Konzepte zugeordnet werden konnten, sind nicht in der Concept
Matrix aufgefiihrt.
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