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Kurzfassung: Die digitale Transformation hat weitreichende Auswirkungen
auf die Arbeits- und Organisationsprozesse der Zukunft. Auch gemeinnutzi-
ge Organisationen sind von der digitalen Transformation betroffen und
sollten diese systematisch verfolgen. Dieser Beitrag stellt ein Vorgehens-
modell vor und beschreibt es naher. Der Ansatz legt besonderen Fokus auf
die Nutzung digitaler Tools unter starker Einbeziehung von Ehrenamtlichen.
Es basiert auf Konzepten des Service Engineerings und des Design Thin-
kings und fordert die kooperative und interaktive Zusammenarbeit von
Ehrenamtlichen. Die Anwendung dieses Modells wurde im Kontext von
Freiwilligenarbeit beim VDI Wurttembergischer Ingenieurverein e. V. vali-
diert. Der Anwendungsfall verdeutlicht einerseits die Anforderungen, die die
Ehrenamtlichen an eine moderne Non-Profit-Organisation stellen, und
andererseits die Umsetzung einer Anforderung durch die Entwicklung einer
eigenen App im VDI.

Schlusselworter: Service Innovation, Non-Profit-Organisation, Service
Engineering, Innovationsmanagement, Design Thinking, Okosystem

1. Einleitung

Mittlerweile gibt es zahlreiche Studien (Dufft & Kreutter 2018; IW Consult 2018;
Haus des Stiftens 2020; Freitag 2021) zum Stand und Entwicklung der Digitalisierung
von Non-Profit-Organisationen in Deutschland. Diese Studien beschreiben den empi-
risch erhobenen Status der Nutzung digitaler Technologien und den erkannten Ver-
anderungsbedarf im Hinblick auf die digitale Transformation. Bereits die Studie von IW
Consult (2018) belegt, in der mehr als 250 Vertreter aus Non-Profit-Organisationen
befragt wurden, diesen hohen Stellenwert der Digitalisierung fur Non-Profit-Organisa-
tionen. 80 Prozent halten sie fur sehr wichtig oder eher wichtig. Im Gegensatz dazu
fuhlen sich jedoch nur etwas mehr als ein Viertel der befragten Organisationen gut
darauf vorbereitet, die digitale Transformation fur sich zu nutzen. Um dieses Ver-
besserungspotenzial zu heben, wird in diesem Beitrag ein Vorgehensmodell vorge-
stellt, das Non-Profit-Organisationen schrittweise hilft, ihre digitalen Lésungen zu ent-
wickeln.
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2. Volunteering Service Engineering — ein Vorgehensmodell

Dieser Beitrag setzt den Fokus auf die Vorstellung eines Vorgehensmodells zur
Ideenfindung, Auswahl und Umsetzung von digitalen Tools durch Ehrenamtliche in
Non-Profit-Organisationen. Hier steht die ldeengenerierung von neuen digitalen Ange-
boten und das Schnittstellenmanagement zwischen Haupt- und Ehrenamtlichen im
Vordergrund. Ziel ist es, die partizipative Einbeziehung des Ehrenamts bei der digitalen
Transformation von NPOs sicherzustellen. Das Vorgehensmodell ist eine Kombination
aus Digitalisierungsansatzen fur Non-Profit-Organisationen (Beier 2018; Haus des
Stiftens 2020; Bork & Tahmaz 2021), Ansatzen des Service Engineering (Freitag &
Schiller 2017; Meyer 2020; Freitag et al. 2021) und des Design Thinking (Plattner
2009). Es fokussiert die strukturierte Einbindung von Ehrenamtlichen in den Service-
entwicklungsprozess. Die im Service Engineering gewonnen Erkenntnisse und Erfah-
rungen koénnen in vereinfachter Form Ubertragen und gegebenenfalls angepasst
werden. Auf dieser Grundlage wird dann kurz das konzeptionelle Vorgehensmodell
des Volunteering Service Engineering vorgestellt.

Das in Abbildung 1 abgebildete Vorgehensmodell umfasst funf Schritte bei der Ein-
fuhrung von digitalen Tools fur Non-Profit-Organisationen. Ein wichtiges Ziel ist es, die
partizipative Einbeziehung des Ehrenamts bei der digitalen Transformation sicher-
zustellen. Dies beginnt bei der Strategie, setzt sich bei der |deenfindung fort und endet
bei der Implementierung der digitalen Tools. Tools sind beispielsweise Software-
l6sungen, Apps oder kollaborative Werkzeuge.

Digitalisierungs Smart Service Tools
Strategische potenziale Ideen fiir auswahlen und
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Der Fokus liegt wahrend des gesamten Prozesses auf der Miteinbeziehung der Ehrenamtlichen
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Abbildung 1: Vorgehensmodell Volunteering Service Engineering (Freitag & Hédmmerle 2023)

2.1 Schritt 1: Strategische Ziele definieren

Im ersten Schritt wird die strategische Zielsetzung der Non-Profit-Organisation fest-
gelegt. Ziele sind beispielsweise die Vergrof3erung der Zielgruppe der Ehrenamtlichen,
die Einbeziehung jlungerer Mitglieder oder die verstarkte digitale Unterstlitzung der
ehrenamtlichen Arbeit. Dabei konnen folgende Methoden eingesetzt werden:

e SWOT-Analyse oder
e Stakeholder Map.

Die Analyse und Beurteilung der Starken, Schwachen, Moglichkeiten und Poten-
ziale von Non-Profit-Organisationen mittels SWOT-Analyse (Kofler 2018) ist eine weit-
verbreitete Methode, um den Ist-Zustand darzustellen. Insbesondere sollten die
Aspekte der Strategie, die Kompetenzen von Haupt- und Ehrenamtlichen sowie die IT-
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Infrastruktur miteinbezogen werden.

In einer Stakeholder-Map (Kofler 2018) wird die Visualisierung aller internen und
externen Stakeholder einer Non-Profit-Organisation und ihrer Winsche und Beziehun-
gen untereinander vorgenommen.

2.2 Schritt 2: Digitalisierungspotenziale identifizieren und priifen

Die NPO identifiziert gemeinsam mit allen Akteuren die bestehenden Digitalisie-
rungspotenziale und priorisiert diese. Hier kdnnen u. a. die nachfolgend aufgefiihrten
Methoden angewandt werden:

e Customer Journey,
e Empathy Map oder
e Prozessmapping.

Eine Customer Journey Analyse (Kofler 2018) betrachtet alle Phasen, in denen
Haupt- und Ehrenamtliche mit den Angeboten der Non-Profit-Organisation in Kontakt
kommen. Im Mittelpunkt steht die Analyse der einzelnen Touchpoints und deren
Relevanz fur die Gesamtzufriedenheit der Haupt- und Ehrenamtlichen.

Um ein detailliertes Profil der Haupt- und Ehrenamtlichen und deren Perspektive zu
erstellen, bietet sich die Methode Empathy Map (Kofler 2018) an. Daflr werden
beispielsweise die Gefuhle und Winsche der Zielgruppen festgehalten und kénnen so
in die Gestaltung der Dienstleistung einflief3en.

Mittels Prozessmapping-Methode (Hofmann 2020) werden die fur die Leistungs-
erbringung notwendigen Aktivitaten bzw. Arbeitsschritte einer Non-Profit-Organisation
aufgefuhrt und in Abhangigkeit zueinander gestellt. Die Darstellung der Prozesse
schafft die Grundlage fur Optimierungen.

2.3 Schritt 3: Smart Service Ideen fiir Ehrenamtliche entwickeln

In dieser Phase werden neue Ideen fur digitale Losungen fur und mit Ehrenamt-
lichen entwickelt. Hier kdnnen die nachfolgend aufgeflihrten Methoden angewandt
werden:

e Social Business Model Canvas und
e Design Thinking.

Beim Social Business Model Canvas (Existenzgrindungsportal 2023) handelt es
sich um eine ubersichtliche Darstellung des Geschaftsmodells einer Non-Profit-
Organisation. Die Darstellung soll Non-Profit-Organisationen in der Konzeption und
Reflexion ihres Geschaftsmodells unterstiitzen und als Diskussionsgrundlage dienen
und als Startpunkt fur das Design Thinking (Plattner 2009). Zentral ist hierbei das
Verstandnis fur mdgliche Problemstellungen der Haupt- und Ehrenamtlichen. Der
Design-Thinking-Prozess ist iterativ und durchlauft dabei wiederholt verschiedene
Phasen mit dem Ziel, Lésungsalternativen fur die Problemstellungen zu erarbeiten.
Auf der Grundlage der Vielzahl an Ideen wird dann eine Idee ausgewahlt und auf diese
wird sich dann in den zwei letzten Phasen fokussiert.
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2.4 Schritt 4: Tools auswéhlen und prototypisch testen

Von der ausgewahlten Idee aus dem Schritt 3 werden jetzt mehrere Angebote als
Prototypen unterschiedlicher Anbieter ausgewanhlt. Wichtig dabei ist, dass die Non-
Profit-Organisationen keine eigene Software entwickeln, sondern bestehende Soft-
ware aus dem Markt einkaufen. Nur so sind kostengunstige und stabile Losungen
moglich. Nach der Auswahl sollen die digitalen Prototypen von mehreren Anbietern
zeitnah von den klnftigen Nutzenden getestet und evaluiert werden. Hier kdnnen u. a.
die nachfolgend aufgefuhrten Methoden angewandt werden:

e Prototyping oder
¢ Interaktionstest.

Prototyping (IEEE Computer Society/Software & Systems Engineering Standards
Committee 2018) kann genutzt werden, um die Anforderungen an die Software zu
validieren und bisher nicht bertcksichtigte zu identifizieren. Das Prototyping ist
besonders wichtig, um zu schauen, inwiefern zum Beispiel eine Software den Bedurf-
nissen der Ehrenamtlichen gerecht wird. Mit Prototyping werden Ideen also greifbar
gemacht. Es ist ein experimenteller Prozess, um Ideen und Konzepte mit den Nutzern
zu testen.

In einem breiteren Verstandnis bezeichnet Interaktion das wechselseitige Aufein-
anderwirken und -beziehen von einzelnen Akteuren oder Systemen, wie bspw. in der
zwischenmenschlichen oder in der Mensch-Technik-Interaktion. Die Interaktion geht
damit Uber die Kommunikation hinaus — sie besteht auch aus den situationsbezogenen
Handlungen aller Beteiligten. Sie ist der zentrale Moment, in dem der Wert der per-
sonenbezogenen Dienstleistung einer Non-Profit-Organisation geschaffen wird.

Das Angebot oder der Prototyp mit der besten Leistung aus dem Test wird aus-
gewahlt und dann in der gesamten Non-Profit-Organisation umgesetzt.

2.5 Schritt 5: Tools implementieren

Die entwickelten, evaluierten und verbesserten digitalen Anbieterldsung wird in der
gesamten NPO ausgerollt und eingesetzt. Hier kdnnen u. a. die nachfolgend aufge-
fuhrten Methoden angewandt werden:

¢ Handlungsleitfaden und
e Content Marketing.

Ein Handlungsleitfaden ist eine moglichst knappe schriftliche Beschreibung zur
Ausfuhrung bestimmter Vorgange oder zum Umgang mit bestimmten Situationen, die
alle Beteiligten in der Non-Profit-Organisation darin unterstitzt, Vorgange sachgerecht
auszufuhren oder mit bestimmten Situationen kompetent umzugehen. Handlungs-
leitfaden beziehen sich auf einen begrenzten Themenbereich, fur den sie Orientierung
ermdglichen und konkrete Handlungsoptionen aufzeigen.

Der Begriff Content Marketing (Patrutiu Baltes 2015) bezeichnet einen Marketing-
prozess im Rahmen einer Kommunikationsstrategie, bei der relevante und wertvolle
Inhalte kreiert werden, die auf eine bestimmte Zielgruppe der Ehrenamtlichen ausge-
richtet ist. Ziel ist es, potenzielle Mitglieder durch diese Inhalte anzuziehen.
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3. VDI Wiirttembergischer Ingenieurverein e. V. — ein Anwendungsfall

Beim VDI Wurttembergischer Ingenieurverein e. V. wurde dieses Vorgehensmodell
in der Praxis umgesetzt. In einem ersten Schritt wurden hierfur in einem Workshop die
strategischen Ziele festgelegt. Hierbei kristallisierten sich insbesondere zwei zentrale
Schwerpunkte heraus: die Steigerung der Anziehungskraft fur junge Studierende und
Berufstatige sowie die Forderung der Online-Kollaboration und Vernetzung wahrend
der Corona-Pandemie. Auf dieser Grundlage wurde in der zweiten Phase des Modells
eine quantitative Datenerfassung und -analyse durchgefuhrt, bei der insgesamt 30
Fragen von 845 Mitgliedern beantwortet wurden (Gutmann & Schafer 2021). Auf der
Grundlage dieser Befragung wurden dann Ideen im Schritt 3 von den Ehrenamtlichen
generiert. Im Schritt 4 wurde ein Anbieter ausgewahlt, der eine App fur Ehrenamtliche
konfiguriert. Diese App wurde dann im gesamten VDI Wurttembergischer Ingenieur-
verein e. V. im Schritt 5 implementiert.

Ausfuhrliche Informationen dazu befinden sich in Freitag und Hammerle (2023).

4. Zusammenfassung

Um die digitale Transformation von Non-Profit-Organisationen erfolgreich zu bewal-
tigen, sind eine Strategie und ein Prozessmodell fur die Transformation von entschei-
dender Bedeutung, mit denen die Mitglieder effektiv informiert, mobilisiert und einge-
bunden werden konnen. Dies erfordert einen zielgerichteten und zuganglichen Ansatz,
mit einem starken Schwerpunkt auf der Einbeziehung von Ehrenamtlichen und der
Nutzung digitaler Tools. Das vorgestellte Prozessmodell basiert auf Service Enginee-
ring- und Design-Thinking-Ansatzen, die darauf abzielen, die kollaborative und inter-
aktive Zusammenarbeit zwischen Freiwilligen zu fordern. Das Prozessmodell wurde
anhand des Anwendungsfalls einer Ingenieurgesellschaft in der Region Stuttgart
getestet und validiert. Es zeigte sich, dass die Digitalisierung im Bereich des virtuellen
Ehrenamts bereits umfassend untersucht wurde und eine Umfrage beim VDI Wrttem-
bergischer Ingenieurverein wichtige Handlungsbedarfe identifizierte. Zu den von den
Freiwilligen geaulerten Winschen gehorte eine organisationsspezifische App mit
Veranstaltungskalender und Nachrichtentool. Diese wurde erfolgreich auf Basis der
Anforderungen umgesetzt, sodass auch eine starkere Einbindung junger Freiwilliger
gelingen konnte.
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