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1 Einleitung

Im Zuge der Digitalisierung wird die Biirgerpartizipation als Chance zur angestreb-
ten Steigerung der Beteiligungsreichweite gesehen, wodurch Kommunen vor im-
mer grofleren Herausforderungen und infrastrukturellen Verdnderungen stehen
(Meier/Portmann 2016). Dabei bietet die Digitalisierung des Alltags und der Wan-
del hin zu einer Zivilgesellschaft mit einem starken Bediirfnis nach Dialog, Selbst-
verwirklichung und Kooperation erhebliche, bislang ungenutzte Potenziale, um die
Gestaltung der Stidte zu nachhaltigen, wandlungsfahigen und lebenswerten Réu-
men voranzutreiben. Insbesondere eine steigende Bereitschaft zur Mitgestaltung
bei der Erstellung und Erbringung von Dienstleistungen sowie zur gemeinschaftli-
chen Nutzung von Ressourcen und Angeboten bietet in Kombination mit digitaler
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Vernetzung die Chance, neue, bedarfsgerechte und qualitativ hochwertige Dienst-
leistungen, Infrastrukturen und Projekte entstehen zu lassen (Peters et al. 2018).
Diese konnen die Gemeinschaft starken, Biirger produktiv einbinden, ihre Bediirf-
nisse befriedigen, negativen Auswirkungen der demographischen Entwicklung
entgegenwirken und somit lebenswertere und zukunftsfahigere Lebens-, Arbeits-
und Aufenthaltsraume schaffen (Hammerl et al. 2016; Meier/Portmann 2016).

Smart Cities konnen aus der Perspektive von unterschiedlichen Dimensionen be-
trachtet werden, dazu zdhlen eine smarte Mobilitdt und nachhaltige Umwelt, ein ver-
netzter, intelligenter Wohn- und Lebensstil sowie eine nachhaltige Wirtschaft. Eine
weitere, grundlegende Dimension sind die Biirger der Smart Cities, deren Erwartun-
gen und Anspriiche steigen. Diese stellen auch gleichzeitig die Voraussetzung fiir
den Erfolg der anderen Dimensionen dar (Castelnovo 2016; Letaifa 2015).

Durch das Smart City Konzept ergeben sich neue Geschiftsmoglichkeiten und
somit auch potentielle Dienstleistungen. So wird im Jahr 2020 der Markt, der auf
Grundlage der Smart Cities entsteht, auf einen Wert von etwa 1,565 Billionen Dol-
lar geschitzt (Castelnovo 2016). Es gilt allerdings zu beachten, dass sich jegliche
direkten oder indirekten Eingriffe in den Lebensstil der Biirger mit der Gestaltung
und Implementierung von neuen innovativen Ideen auf die Verhaltens- und Hand-
lungsweise der Biirger auswirkt (Castelnovo 2016).

Fiir eine effiziente Entwicklung und Implementierung von Dienstleistungen auf
Grundlage der Biirgerpartizipation, muss zunéchst die aktuelle Problematik, dass
die Biirger ein Mitspracherecht in Entscheidungsprozessen einfordern, analysiert
werden. Aktuell werden die Biirger in den meisten Fillen nicht im Beteiligungs-
prozess der Wirtschaft, Politik sowie Verwaltung berticksichtigt. Dies fiihrt zur
Unzufriedenheit der Biirger sich nicht aktiv an der Stadtentwicklung beteiligen zu
konnen, um die eigene Lebensqualitit zu steigern (Hammerl et al. 2016).

Um sinnvolle neue Losungen zu entwickeln, ist die Zusammenarbeit von zivil-
gesellschaftlichen, wirtschaftlichen und kommunalen Akteuren fiir gesellschaftlich
nutzenstiftende Dienstleistungsinnovationen eine notwendige MaBnahme, die ge-
troffen werden sollte (Hammerl et al. 2016; Meier/Portmann 2016).

Eine mogliche Losung ist die Etablierung eines erweiterbaren und iibertragba-
ren Innovations-Okosystems fiir die Stéidte der Zukunft. Dabei wird einerseits ein
webbasiertes Innovationsékosystem zur Sammlung und Generierung innovativer
Dienstleistungsideen sowie zur Verbesserung von bestehenden Dienstleistungen
implementiert. Andererseits werden IT-unterstiitzte Prozesse und Techniken fiir
die gemeinsame Ko-Kreation (vor Ort und plattformbasiert) durch Stadt, dienst-
leistende Unternechmen und Biirger in sogenannten Innovationslabs erprobt. Auf
einer Plattform werden schlieBlich die Ergebnisse in einer integrierten Internet-
plattform zusammengefiihrt, um die ganzheitliche Durchfithrung und Steuerung
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von Ko-Kreation und Ko-Produktion zur Entwicklung, Verbesserung und Trans-
formation von innovativen, qualitativ hochwertigen Dienstleistungen fiir die Smart
Service Stadt der Zukunft zu erméglichen.

Dieser Beitrag soll einen ersten Ansatz tiber die unterschiedlichen Moglichkei-
ten der Zusammenarbeit von den einzelnen Akteuren im Biirgerbeteiligungspro-
zess in der Smart City {ibermitteln. Die zukiinftigen Beteiligungsprozesse in der
Stadtverwaltung sollen dadurch profitabel und effizient gestaltet werden.

2 Theoretischer Hintergrund

2.1 Smart City

Auf der Suche nach einer allgemeinen Definition von Smart City wird deutlich, dass
in der Literatur sehr viele unterschiedliche Erlduterungen existieren. Bisher wurde
keine einheitliche Definition von Smart City eingefiihrt (Castelnovo 2016).

Nach Cosgrave et al. (2013) ist ein Hauptbestandteil von Smart Cities ein welt-
weiter, stetiger Informationszugang mit einer bestdndigen Kontrolle und eine kon-
stante Datenerfassung. Dies betrifft sowohl Informations- und Kommunikations-
technologien (IKT)-Sensoren als auch die Datenspeicherung und -verarbeitung
sowie der Einsatz von mobilen Endgeriten. Dabei sollen die vielfiltigen Informa-
tionen die Entscheidungsfindung von Stadtsystemen deutlich vereinfachen. Der
Einsatz einer allgemeinen Top-Down-Strategie in der Smart City fiihrt allerdings
langfristig nicht zum gewiinschten Ergebnis. Der Grund liegt in der Gesellschaft,
den Menschen bzw. Biirgern, den Unternehmen, dem Produktdkosystem und den
Dienstleistungen, die das System Smart City als Bestandteil von Systemen préagen.
Um das ausgewihlte Ziel in der Smart City bestméglich zu erreichen, sollte eine
Bottom-Up-Strategie angewendet werden, bei der die einzelnen Biirger in der Er-
stellung von Anwendungen gemeinsam zusammenarbeiten und sich aktiv am Pro-
zess beteiligen, um vorhandene Probleme kreativ zu 16sen (Cosgrave et al. 2013).

Letaifa (2015) stellt mehrere Definitionen von Smart City aus der Literatur ge-
geniiber. Eine Definition greift den Aspekt der bereits erwdhnten Kombination der
Dimensionen: Leben, Mobilitdt, Menschen, Regierung, Umwelt und Wirtschaft so-
wie die des unabhingigen, selbststdndigen Biirgers auf. Im Gegensatz dazu legt
eine andere Definition den Fokus auf das Monitoring der vorhandenen Infrastruktur
fur die Optimierung der Sicherheit auf Grundlage vorhersagender Wartungen und
auf ein optimales Dienstleistungsangebot fiir Biirger.



300 M.S. Billert, M.M. Li, J.M. Persch, C. Peters und J.M. Leimeister

Eine Gemeinsamkeit von allen Definitionen liegt in der Unterteilung der Stadt
als System in Teilsysteme, der Verwendung von IKT und dem Fokus auf der Ein-
bindung der einzelnen Biirger, um mit moglichst geringem Aufwand von Ressour-
cen und Dienstleistungen die Lebensqualitdt der Biirger bestmoglich steigern zu
konnen (Castelnovo 2016). Um die entsprechenden Dienstleistungen gezielt fur
Biirger anbieten zu kénnen, muss zunichst das Dienstleistungssystem Stadt ver-
standen und analysiert werden.

2.2 Dienstleistungssysteme und Dienstleistungen

Fiir Dienstleistungen in einer Stadt lassen sich viele Beispiele nennen: Transport-
leistungen wie Fliige und Taxifahrten, Bewirtungsleistungen wie Hoteliibernach-
tungen und Restaurantbesuche, Infrastrukturleistungen wie Energie- und Kommu-
nikationsbereitstellung und Expertenleistungen wie Arzt- oder Rechtsanwalts-
konsultation. Obwohl sich diese Beispiele wesentlich voneinander unterscheiden,
teilen sie alle gemeinsamen Merkmale: Sie alle sind darauf angewiesen, dass An-
bieter und Kunden zusammenarbeiten fiir den gegenseitigen Nutzen. Obwohl es
keine allgemeingiiltige Definition gibt, sind Dienstleistungen gekennzeichnet
durch die Anwendung von Kompetenzen (Wissen und Fahigkeiten) zu Gunsten
eines anderen oder einem selbst in Taten, Prozesse und Leistungen (Peters et al.
2016). Die Wertschopfung der Dienstleistung geschieht dabei durch mehrere Ak-
teure, also in Zusammenarbeit (engl. Value Cocreation) und wird im Kontext er-
stellt (Bohmann et al. 2014).

Die Dienstleistungssysteme bestehen aus einem ,,Netzwerk aus Menschen, In-
formationen, Organisationen und Technologien, die gemeinsam zum gegenseitigen
Nutzen beitragen™ (Maglio et al. 2015: 2). Dienstleitungssysteme sind somit kom-
plexe, sozio-technische Systeme, die interaktive und gemeinsame Wertschopfung
ermoglichen (Bohmann et al. 2014). Durch eine entsprechende Konfiguration von
Akteuren und anderen Ressourcen wird die Wertschopfung im Dienstleistungssys-
tem ermdglicht (Peters 2015). Fahigkeiten der Akteure, die Interaktion und das En-
gagement im Dienstleistungssystem sind von grundlegender Bedeutung fiir diese
Wertschopfung. Typischerweise gehoren zu den Akteuren vor allem menschliche
Agenten (mit Wissen und Féhigkeiten), die an der gemeinsamen Wertschopfung
teilnehmen (Bohmann et al. 2014). Immer mehr Dienstleistungssysteme sind ab-
hangig von Technologie.

Interaktionen ermdglicht die Wertschopfung in Dienstleistungssystemen. Die
Entwicklung der IKT er6ffnen die Moglichkeiten zur innovativen Gestaltung dieser
Interaktionen. Insbesondere die Verbreitung stationdrer und mobiler Internetzu-
ginge sowie die Entwicklung von intelligenten Sensoren erlauben die Entwicklung
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neuer Formen der informationsintensiven Interaktion mit Dienstleistungssystemen.
Unter Nutzung dieser Informationen kénnen die Moglichkeiten zur Kooperation
und Anpassung der Dienstleistungen an den Nutzungskontext erheblich ausgeweitet
werden. Dafiir ist jedoch eine genauere Untersuchung der Prinzipien der Interaktion
mit Dienstleistungssystemen und ihrer Wahrnehmung durch Nutzer erforderlich.
Dariiber hinaus ist die Auseinandersetzung mit spezifischen Phasen der Interaktion,
wie z.B. die Anbahnung von Dienstleistungen bzw. ihrer Wiederherstellung im
Falle von Qualititsproblemen oder Konflikten erforderlich. Dadurch kann das er-
forderliche Wissen gewonnen werden, um Methoden der Gestaltung von Interakti-
onen mit Servicesystemen zu entwickeln. Dabei spielt die Einbettung von IT-er-
moglichten Interaktionen in die zur Wahl stehenden Interaktionskanéle eine zentrale
Rolle (Kleinschmidt et al. 2016).

Ein wesentlicher Effekt allgegenwirtiger Informationssysteme ist die Mobili-
sierung von Ressourcen fiir die interaktive Wertschopfung in Dienstleistungssys-
temen (B6hmann et al. 2014). Nach der verwendeten Definition von Dienstleistun-
gen gibt es dabei vier verschiedene Ressourcen in Dienstleistungssystemen. Diese
Ressourcen sind:

B Menschen — die Akteure im Dienstleistungssystem sind die Dienstleistungser-
bringer und Dienstleistungsnehmer sind. In jedem Dienstleistungssystem gibt
es einen hauptséchlichen Nutznieer, meist der Dienstleistungsnehmer.

B [nformationen — beinhalten sowohl Nutzer, Nutzungs- und Kontextdaten als
auch Institutionen im Dienstleistungssystem wie etwa Sprache, Metriken,
Preise, Richtlinien und Gesetze. Die sind die Grundlage der Interaktion im
Dienstleistungssystem.

B Organisationen — beinhaltet die beteiligenden Unternehmen und andere in-
terne und externe Dienstleistungssysteme.

B Technologien — beinhaltet die Informations- und Kommunikationstechnik
(IKT), die notwendig fiir die Unterstiitzung der Bereitstellung der Dienstleis-
tung. Diese kann sowohl Software als auch Hardware umfassen.

Schliissel zur gemeinsamen Wertschopfung ist die Ressourcenintegration durch
die Teilnehmenden im Dienstleistungssystems wie bspw. Kunden und Anbieter.
Die Koordination der Wertschopfung geschieht durch Institutionen — Strukturen
oder Mechanismen, welche die soziale Ordnung und die Zusammenarbeit steuern.
Um die Moglichkeiten der Ressourcenarchitektur und -interaktion auszuschopfen,
muss die Entwicklung und Evaluation von IT-basierten Mechanismen und Kom-
ponenten zur Mobilisierung von Ressourcen weiterentwickelt werden. Auch ent-
stehen durch die Vielzahl von Interaktionen mit Dienstleistungssystemen neue
Ressourcen, insbesondere Informationsressourcen, die Nutzer erfassen und mit
anderen teilen.
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3 Dienstleistungssystem Smart City

Zur Wertschopfung bzw. zur Erstellung von Dienstleistungen ist Value Cocreation
unabdingbar. Im Smart City Kontext betrifft dies unter anderem die Zusammenar-
beit der Stadtverwaltung mit den einzelnen Biirgern, deren Engagement, Interak-
tion und Féhigkeit wertvoll sind und entsprechend beriicksichtigt werden sollten.
Die vier verschiedenen Ressourcen der Dienstleistungssysteme in Bezug auf die
Smart City werden im Folgenden aufgefiihrt und in Abbildung 1 gegeniibergestellt:

B Menschen — die Biirger und die Mitarbeiter der Stadt, die sowohl Dienstleis-
tungserbringer als auch Dienstleistungsnehmer sein konnen.

®  Informationen — jegliche Informationen tiber die Nutzer und die Nutzung von
Dienstleistungen aus Sicht der Biirger und aus Sicht der Stadtverwaltung sind
relevant. Zu beachten sind auch die vorhandenen Richtlinien und Gesetze der
Verwaltung.

B Organisationen — Unternehmen und andere interne und externe Dienstleis-
tungssysteme.

B Technologien — technische Umsetzung zur Generierung und Sammlung von
Dienstleistungsideen sowie eine Kommunikationsplattform.

Dienstleistungssystem

Smart City
JoTTTTTTTTTTTImTmmssssssssssooooooooos Ressourcen -------m--msoomoosoooossooooooooooes -
§ Menschen Organisation Information Technologie :
) (Nutzungs- (Plattform/
; (Burger) (Stadt) daten) Portal) i

S I— [ — [
1 1

X Informations-
Akteure  — Value Cocreation <— technologie
Existierende Neue
Dienstleistungen Dienstleistungen

Abbildung 1: Dienstleistungssystem Smart City

Auf Grundlage der vier Ressourcen und dem Fokus auf die Bewohner lésst sich
eine Unterteilung der Smart Service City in die Verhéltnisse der Akteure Biirger—
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zu—Stadt und Biirger—zu—Biirger vornehmen (Leimeister 2012). Biirger—zu—Stadt
stehen hierbei fur dabei Dienstleistungen, die von der Stadst fiir die Biirger zur Ver-
fugung gestellt werden (Stadt—zu—Biirger) und Verbesserungsvorschliage, die von
Biirgern fiir die Stadt konzipiert werden (Biirger—zu—Stadt). Die internen Abladufe
der Stadt (Beziehung Stadt—zu—Stadt) werden in den weiteren Betrachtungen auflen
vorgelassen, da der Fokus in diesem Artikel auf die Biirgerpartizipation gelegt
wird. In Biirger—zu—Biirger wird die Generierung von Dienstleistung von Biirgern
fiir Biirger festgehalten, die unabhingig von der Stadt durchgefiihrt werden oder
bei der die Stadt lediglich als Mediator tétig ist. Die vorhandenen Dienstleistungen
der Stadt fiir die Biirger werden in einigen Stidten bereits in einem Serviceportal
aufgefiihrt. Ein neuer Ansatz sieht vor die Verbesserungsvorschlidge von Biirger
fiir die Stadt und die Dienstleistungen von Biirgern fiir Biirger ebenfalls in einem
Portal aufzunehmen und zusammenfassend anzubieten. Das Biirgerportal ist dabei
eine technische Umsetzung zur Verbesserung von bestehenden Dienstleistungen
sowie zur Generierung und Sammlung von innovativen Dienstleistungsideen.

Dienstleistungssystem
Smart City
Serviceportal
Vorhandener
Service
Value
Birger > Cocreation Stadt

|

\ Burgerportal

Verbesserungs-
vorschlage

Abbildung 2: Akteurs-Bezichungen der Smart City

Ziel ist es, iiber ein von den Biirgern angenommenes und nachhaltig genutztes
Werkzeug Ideen fiir gesellschaftlich wiinschenswerte, wirtschaftlich produktive und
qualitativ hochwertige Dienstleistungen im Smart City Kontext zu sammeln. Dabei
soll insbesondere motivationale und situationsbedingte Aspekte des Nutzers auf-
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greifen und auf deren Basis Moglichkeiten zur Biirgerbeteiligung in unterschiedli-
chen Formen bieten. Durch einen Bottom-Up Ansatz sollen die Biirgerinnen und
Biirger, also Menschen, die im kommunalen Raum wohnen und arbeiten, die die
alltdglichen Probleme, Bedarfe und Verbesserungsmdoglichkeiten am besten kennen,
integriert werden. Die Biirgerinnen und Biirger konnen somit als ,,Sensor* fiir neue
Dienstleistungsbedarfe und -ideen sowie Verbesserungspotenziale bestehender
Dienstleistungen angesehen werden. Durch die gezielte Einbindung der Biirgerin-
nen und Biirger in weitere Phasen der Dienstleistungsentwicklung (Konzeption,
Test, Umsetzung) durch das Innovationslab kdnnen neue Angebote schneller und
effektiver exploriert und getestet werden, als es in der klassischen Dienstleistungs-
entwicklung der Fall ist. Hierbei ist essentiell, dass zugleich Mechanismen geschaf-
fen werden, die es erlauben, diese Angebote in nachhaltige Strukturen und wirt-
schaftlich tragfihige Losungen zu transferieren. Hierfiir sollen insb. die kommunale
Verwaltung wie auch professionelle Dienstleister miteingebunden werden. Im fol-
genden Abschnitt werden die drei Verhiltnisse der Akteure anhand eines Dienst-
leistungsbeispiels verdeutlicht, indem die Herausforderungen, die Dienstleistungs-
system-Perspektive und der Losungsansatz aufgezeigt werden.

3.1 Das Serviceportal (Stadt-zu-Biirger)

Laut Hecht (2014) wird in der Verwaltung der Stadt aus Nutzersicht in den Online-
serviceleistungen, Serviceangeboten, Verkniipfungen der einzelnen, vorhandenen
Servicestellen der Verwaltung, Verbindungen zur Privatwirtschaft und in den Pro-
zessbearbeitungsverfahren Verbesserungspotential gesehen (Hecht 2014). Dem
entgegenwirkend wird mit ,,Mein digitales Rathaus* ein Konzept vorgestellt, bei
dem die Biirger nutzerorientiere Serviceleistung geboten und Kontakte vermittelt
werden. Der Biirger kann dementsprechend direkt proaktiv mit Unternechmen auf
,»,Mein Marktplatz® und mit der Verwaltung auf ,,Meine Verwaltung® interagieren.
Die Interaktion erfolgt dabei tiber einen Mediator, die ,, Trusted Service Platform*,
auf der sich der Biirger als Nutzer anmelden kann und einerseits iiber den ,,Doku-
menten-Safe” Daten tibermitteln und andererseits auf das komplette Serviceange-
bot der Verwaltung zugreifen. Nicht nur die Biirger als fokussierte Akteure sollen
langfristig von dem Konzept profitieren, sondern es besteht ferner auch die Mog-
lichkeit eines Austauschs zwischen der Verwaltung und den Unternehmen der Pri-
vatwirtschaft, die bei der Dokumentenbearbeitung und -iiberpriifung die Verwal-
tung unterstiitzen konnten (Hecht 2014).
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3.2 Das Biirgerportal (Biirger-zu-Stadt)

Die Identifizierung von Missstdnden im stédtischen Stralenverkehr ist mit viel
Aufwand verbunden und stellt fiir die Stadtverwaltung bzw. fiir das Stral3en-
baumamt eine enorme Herausforderung dar. Eine von zahlreichen Aufgaben, die
durch das Stralenbaumamt bearbeitet werden, ist bspw. das Ausbessern von
Schlagléchern. Obwohl Biirger bereits die Moglichkeit besitzen, Missstiande ver-
schiedener Art iiber unterschiedliche Kanile zu melden, geschieht dies nur in den
seltensten Féllen. Aus Dienstleistungssystem-Perspektive ist zu erkennen, dass be-
reits mehrere Kommunikationsdienstleistungen existieren: ein personlicher Besuch
eines Biirgers wihrend der Offnungszeiten, {iber die Post, per E-Mail, iiber ein On-
line-Formular, das sich auf der stiddtischen Website befindet oder einer Hotline
wihrend bestimmter Sprechzeiten der Stadt. Eine Analyse zeigt, dass die Biirger
einen einfachen und benutzerfreundlichen Zugang mittels Smartphone erwarten.
Die mobile-unterstiitzende Dienstleistung stellt dabei eine von mehreren Varianten
dar. Fiir die Mitarbeiter der Stadt ist es essenziell, dass genaue Informationen iiber
den Schaden und den Ort des Missstandes mitgegeben werden. Die entwickelte
KS-Biirger App bietet als digitale Dienstleistung einen weiteren Kommunikations-
kanal an, wodurch die Hemmschwelle der Kontaktaufnahme von Biirgern zur Stadt
verringert werden soll. Mithilfe von Geo-Referenzierung und dem Upload von Fo-
tos ist jeder Biirger dadurch in der Lage einfache Missstinde zu melden. Dies ga-
rantiert, eine schnelle Erfassung und Reparatur seitens der Stadt sowie eine Zufrie-
denheit auf Seiten der Biirger. Die Stadt profitiert zudem durch die von den
Biirgern iibermittelten, wichtigen Zusatzinformationen zur Priorisierung und Ar-
beitsplanung, um die Lebensqualitit der Biirger kontinuierlich zu steigern.

3.3 Das Biirgerportal (Biirger-zu-Biirger)

Die Entfremdung und Isolation einzelner Gesellschaftsschichten werden zu einer
immer groferen Herausforderung der Gesellschaft. Um der Entfremdung und ei-
nem Leben in einer anonymen Nachbarschaft entgegenzuwirken und zusétzlich das
Gemeinschaftsgefiihl zu stirken, werden mit der Nachbarschaftshilfe Dienstleis-
tungen von Biirger fiir Blirger gemeinsam entwickelt und zur Verfiigung gestellt.
Diese Dienstleistungen kénnen von der entgeltlichen Abgabe iiberschiissiger Le-
bensmittel (Foodsharing) iiber Hilfeausschreibung fiir Rasenméhen bis hin zu ge-
meinsamen Aktivitdten, wie Sprachunterricht reichen. Dabei werden sowohl die
unterschiedlichen Generationen sowie alle Biirger gleichermaflen angesprochen
und aufgefordert ein Bestandteil der integrativen Gesellschaft zu werden. Ein wei-
terer, wichtiger Aspekt ist die Forderung des kulturellen Austauschs der Biirger mit
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unterschiedlichen religiésen Hintergriinde oder mit einem Migrationshintergrund.
Die Stadtverwaltung nimmt dabei die Rolle als Mediator fiir den ordnungsgemafen
Ablauf sowie zur Kontrolle ein und beteiligt sich nicht aktiv am Austausch der
Dienstleistungen zwischen den Biirgern.

4 Fazit und Ausblick

Dieser Artikel gibt einen Einblick iiber Dienstleistungssysteme im Smart City Kon-
text und stellt dabei die existierenden Herausforderungen, verschiedenen Anwen-
dungsfille und mogliche Losungskonzepte vor. Mit der Darstellung der Smart City
als Dienstleistungssystem (Abbildung 1) wird eine Perspektive prisentiert, die
sinnvoll erscheint, um die aufgezeigten Herausforderungen ganzheitlich angehen
zu konnen. Durch das Aufzeigen der hier besonders wichtigen Akteurs-Beziehun-
gen (Abbildung 2) erhalten sowohl Wissenschaftler als auch Verantwortliche fiir
Biirgerpartizipation in den Stiddten eine Hilfestellung fiir die Umsetzung eigener
Initiativen. Durch das Einnehmen der vorgestellten Dienstleistungssystem-Per-
spektive bei drei aktuellen Beispiele wird die Umsetzbarkeit der vorgeschlagenen
Perspektive demonstriert. Diese ist von besonderer Wichtigkeit bei der Umsetzung
neuer Formen von Biirgerpartizipation, die ndher an und in die Entscheidungspro-
zesse der Stadtverwaltungen gebracht werden sollen. Die Smart City wird dabei als
eigenes Dienstleistungssystem betrachtet, dass sich den vier Ressourcen: Mensch,
Information, Organisation sowie Technologie bedient. Auf Basis der Ressourcen
wird eine Unterteilung der Zusammenarbeit von Biirgern und Stadtmitarbeitern
vorgenommen. Die Initiator-NutznieBer-Verhéltnisse, konkret Stadt-Biirger, Biir-
ger-Stadt und Biirger-Biirger, dienen dazu neue Losungskonzepte wie ein Biirger-
portal zur Sammlung und Generierung von innovativen Dienstleistungsideen sowie
zur Verbesserung von bestehenden Dienstleistungen zu entwickeln. Dabei beteili-
gen sich die Biirger einerseits aktiv am Prozess zur Entwicklung der Stadtverwal-
tung und andererseits an der Entwicklung von Dienstleistungen fiir andere Biirger,
von denen sie letztendlich selbst profitiert. Ankniipfungspunkte fiir weitergehende
Forschung gibt es viele: sei es die Ausgestaltung entsprechender Geschéftsmodelle
und Identifikation gut funktionierender Muster (Peters et al. 2015) im Kontext
Smart City oder deren kollaborative Entwicklung (Simmert et al. 2017). Ein wei-
terer, interessanter Forschungsbedarf besteht neben der Analyse von Aktivierungs-
elementen der Biirgerteilhabe auch in der Entwicklung nutzerorientierter Dienst-
leistungen und der damit verbundenen neuen Verhiltnisse der einzelnen Akteure
untereinander.
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