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Wirksamkeiltssteigerung der
SoftwareeinfUhrung durch Empowerment
der Nutzer
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Engineering von Dienstleistungssystemen fur =X TEND
nutzergenerierte Dienstleistungen

Wettbewerbsfahige Dienstleistungs-Produkte

Feedback & Kommunikation Aktivierung der Mitarbeiter zur
als entscheidende Enabler Gestaltung von Dienstleistungen
Interaktiver Prozesse durch Anreize & Motivation

Genutzte und nutzen-

stiftende Software

 Nutzer erkennen Verbesser-
ungspotenziale der Arbeits-
ablaufe durch die Nutzung
neuer Software

e das Anwendungswissen wird
durch die drel Service-
bausteine Crowd Support,
Learn Nuggets und
ChangeStarter von Nutzern flr

Nutzer gehoben

Softwareeinfuhrung

 nur 30% der Software In
Unternehmen genutzt

o Zeitaufwandige Feedback-
Schleifen bis zur Umsetzung

* Eigenstandige Umsetzung von
Anderungswiinschen durch
Nutzer nicht moglich

e Schulungsmaterialien ent-
sprechen nicht den gewohnten
Selbsthilfe-Methoden (z. B.
Google, Youtube)

Neue
Software
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Veranderungs-
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vorschlag \f}
/)
Ty o"l L r *fr)

. o o 0|
Frage Mit Kollegen Hilfe Haufige Von Kollegen erstellte Frage % @ o
|dee flr ‘ Losung

stellen unkompliziert erhalten Frage  Tutorials ansehen  geklart
diskutieren Veranderung  Feedback Umsetzung

Nutzer erarbeiten sich durch Mit Learn Nuggets Wissen Veranderungsinitiativen mit
Crowd Support neue Software strukturiert erfassen und ChangeStarter zur Adressierung
gemeinsam vermitteln des kontinuierlichen Wandels

Integration der gemeinschatftlich entwickelten

'~ Dienstleistungen mit Hilfe einer Baukastenarchitektur

@  Crowd-Support, Learn Nuggets und ChangeStarter sind verknupft
e haufig auftretende Fragen im Crowd Support bewirken Erstellung eines Learn
Nuggets oder einer Veranderungsinitiative

o direkte Erstellung von Learn Nuggets zu umgesetzten Veranderungsinitiativen
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