E-Government
Strategie — Organisation - Technologie

E-Government

Dozentenmaterial

Univ.-Prof. Dr. Bernd W. Wirtz

Lehrstuhl fir Informations- und Kommunikationsmanagement
Deutsche Universitat fir Verwaltungswissenschaften Speyer
Freiherr-vom-Stein-StraRe 2

67346 Speyer, Email: Is-wirtz@uni-speyer.de

@ Springer Gabler




Inhaltsverzeichnis

Seite
Teil I Konzeption, Strategie und digitale Transformation 3
Teil Il: Technologie, Smart City und digitale 62
E-Government-Geschaftsmodelle
Teil HI: E-Government Services, Distributionskanale und 187
Implementierung
Teil 1V: E-Government: Fallstudien und Ausblick 234

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 2



Tell I: Konzeption, Strategie und digitale
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Abbildung 1.1: Weltweite Verbreitung der Internetnutzung
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Datenquelle: ISC (2019), Wirtz (2022), S. 5.
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Abbildung 1.2: Vorteile von E-Government

Vereinfachter
Zugang zu
Informationen des
offentlichen
Sektors

Kann das Image
der Regierung und
des offentlichen
Sektors verbessern

Starkt das
Vertrauen der
Burger in die
Regierung

Unterstltzt das

Management E-Government

Verbessert die
Interaktion mit dem
offentlichen Sektor

Fordert die
Ausrichtung und
Bereitstellung
offentlicher
Dienstleistungen

Fordert die

naturlicher
Ressourcen

Vorteile

Generiert Vorteile
im Sozialwesen,
Gesundheitswesen
und Bildungswesen

Bietet ein
Instrumentarium fir
E-Demokratie Fordert
Partizipation,
Kollaboration und
Innovation

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 6; Wirtz/Daiser (2017), S. 6; Wirtz (2022), S. 9.
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Tabelle 1.1: Ausgewaéahlte Definitionen von Digital Government/E-Government (1)

Autor Definition
Silcock (2001), S. 88 Simply stated, E-Government is the use of technology to enhance the access
to and delivery of government services to benefit citizens, business partners

and employees.

UNDPEPA/ASPA (2002), S. 1 ([...] E-Government is defined as: utilizing the internet and the world-wide-web
for delivering government information and services to citizens.”

Carter/Bélanger (2005), S.5 |E-Government refers to [...] the use of information technology to enable and
improve the efficiency with which government services are provided to
citizens, employees, businesses and agencies.

Heeks (2005), S. 1 [...] E-Government in a broad sense: all use of information technology in the
public sector. It covers a broad range of managerial issues: from high-level
strategy to detailed tactics; from the technicalities of data flows and process
mapping to the politics of E-Government.

Evans/Yen (2006), S. 209 Simply speaking, E-Government means the communication between the
government and its citizens via computers and a Web-enabled presence. The
advantages in timeliness, responsiveness, and cost containment are
outstanding.

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 8f.; Wirtz/Daiser (2017), S. 8f.; Wirtz (2022), S. 11f.
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Tabelle 1.1: Ausgewaéahlte Definitionen von Digital Government/E-Government (2)

Spirakis/Spiraki/Nikolopoulos (2010), S. 75 [Electronic government is the use of Information and
Communication Technology in the transformation of
government; primarily aiming to the improvement of
accessibility, effectiveness and responsibility. It is based
on the diffusion of the information and the information
policy development. Electronic government guides to
increasing citizens’ participation and active citizens’
development affecting the mechanisms of democracy.

Veit/Huntgeburth (2014), S. 1 Digital government is defined as the use of Information
and Communication Technologies (ICT), in particular the
internet, to transform the relationship between
government and society in a positive manner.

Yavwa/Twinomurinzi (2019), S. 4 Digital government is defined as a socio-technical
phenomenon or mechanism by which governments
provide efficient services using ICT in a seamless and
interfaced manner.

Twizeyimana/Andersson (2019), S. 167 E-Government is commonly conceptualized as
governments' use of Information and Communication
Technologies (ICTs) combined with organizational
change to improve the structures and operations of
government.

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 8f.; Wirtz/Daiser (2017), S. 8f.; Wirtz (2022), S. 11f.
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Tabelle 1.2: Auspragungen von E-Governement-Definitionen

Merkmal Minimale Auspragung Maximale Auspragung

Umfang Offentliche Informations- und | Erméglichung von E-
Dienstleistungsbereitstellung [ Demokratie

Gegenstand Birger Samtliche Akteure des
oOffentlichen Sektors

Technologie Computer und Webseite Internet

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 9.; Wirtz/Daiser (2017), S. 9.; Wirtz (2022), S. 12.
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Tabelle 1.3: Definitionen von E-Governement

Unter dem Begriff E-Government wird die elektronische Abwicklung von
Verwaltungs- und Demokratieprozessen im Rahmen staatlicher Aktivitaten mit Hilfe
von Informations- und Kommunikationstechnologien verstanden, um offentliche
Aufgaben effizient und effektiv auszufuhren.

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 8.; Wirtz/Daiser (2017), S. 10.;Wirtz (2020), S. 204; Wirtz (2022), S. 13
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Aufbau des Lehrbuches

Abbildung 1.3
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Quelle: Wirtz (2022), S. 15.
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Lernfragen Kapitel 1

Kapitel 1
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

<
-

‘-
¢ Lernfragen
v

1. Beschreiben Sie die wichtigsten Veréanderungen, die durch die weltweite Nutzung
des Internets hervorgerufen wurden.

2. Erklaren Sie die Bedeutung moderner Informations- und
Kommunikationstechnologien fur Regierungen und 6ffentliche Verwaltungen.

Beschreiben Sie die Vorteile des E-Governments.
Definieren Sie E-Government.
Beschreiben Sie die Unterschiede zwischen den E-Government Definitionen.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile des E-Governments fur lhre Stadt.

2. Diskutieren Sie, inwieweit E-Government fur die Entwicklung der
Informationsgesellschaft wichtig ist.

3. Diskutieren Sie die Relevanz von E-Government fir die internationale
Wettbewerbsfahigkeit von Staaten im globalen Wettbewerb.

Online-Ubungen

1. Besuchen Sie Ihre kommunale Stadt-Website und erkunden Sie den Aufbau der

Website.
2. Besuchen Sie www.un.org und erkunden Sie die verschiedenen Inhalte und
Serviceangebote.

3. Vergleichen Sie die Angebote von www.un.org und der Website Ihrer Stadt. Was
sind die Unterschiede in Bezug auf Ziele und Zielgruppen?

Quelle: Wirtz (2022), S. 16.
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Abbildung 2.1: Entwicklung der Informations- und Kommunikationsanwendungen
(1966 bis 1994)
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Quelle: Wirtz (2013), S. 32; Wirtz (2021), S. 13; Wirtz (2022), S. 22.
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Abbildung 2.2: Entwicklung der Informations- und Kommunikationsanwendungen

(1995 bis 2021)
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Quelle: Wirtz (2013), S. 34 Wirtz (2021), S. 15; Wirtz (2022), S. 24.
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Abbildung 2.3: Weltweite Internet-Nutzungs- und Bevolkerungsstatistiken
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Datenquelle: Internet World (2021); Wirtz (2022), S. 25.
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Abbildung 2.4: Kondratieff-Zyklen
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Quelle: Wirtz (2019), S. 27; Wirtz (2020), S. 4; Wirtz (2021), S. 4; Wirtz (2022), S. 27.
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Abbildung 2.5: Ubersicht ausgewahlter E-Government-Gesetze und -Initiativen
(1986-2019)

Gesetz zur Gesetz Uber
Basic Policy Forderung der  den Einsatz

Computer for the Digitalisierung von Master- Nationale
Program Promotion of der Informations- plan fur Strategie fur
Protection Act Advanced Verwaltungs- und Kommuni- die kunstliche
und Supply Bangemann Information arbeit zur kationstechno- E-Govern-  i2010  nationale Ministererklar Intelligenz, z. B.
and Utilization The Golden -Bericht and Realisierung logie fir ment (bis 2010, Informa-  ung zum im E-
of Computer Projects (Euro- Communicati von E- Verwaltungs- Roadmap  Euro- tisierung E-Government E-Government Government
Network Act (laufend, paische  on Society Government verfahren (bis 2007, paische (laufend, (Europaische Aktionsplan (bis (laufend,
(Sudkorea) China) Union) (Japan) (Sudkorea) (Japan) Sidkorea) Union) Sudkorea)  Union) 2015, USA) Danemark)
1986 1991 1993 1994 1995 2001 2002 2003 2004 2005 2008 2009 2010 2011 2016 2019 >
| — 1 |
High Master Plan E-Japan Priority E-Government Partizipative IDABC Interoperabilitats- Digitale Agenda E-Government
Performance for Promoting  Policy Program  Gesetz (USA) Regierungs-  (bis 2009, lésungen fiir der Aktionsplan (bis
Computing Act Government- (bis 2002, & vision und Europdisc  europdische Européischen 2020,
(USA) Wide Use of IT Japan) SWAD-Europa Richtung von E- he Union) offentliche Kommission Européische
(bis 1997, Projekt (bis Government Verwaltungen (bis 2020, Union)
Japan) 2004, (laufend, (laufend, Européische
Europaische Sidkorea) Europaische Union)
Union) Union)

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 28; Wirtz/Daiser (2017), S. 28; Wirtz (2021), S. 102; Wirtz (2022), S. 36.
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Tabelle 2.2: Weltweite E-Government-Vorreiter im Jahr 2020

Nr. | Land Region ESZ%I Zggg zgrl]g
1 Danemark Europa 0,975 1 1
2 Republik Sudkorea Asien 0,9560 2 3
3 Estland Europa 0,9473 3 16
4 Finnland Europa 0,9452 4 6
5 Australien Ozeanien 0,9432 5 2
6 Schweden Europa 0,9365 6 5
7 Grol3britannien Europa 0,9358 7 4
8 Neuseeland Ozeanien 0,9339 8 8
9 ng'r?k'gte Staaten von Amerika 0,9297 9 11
10 Niederlande Europ 0,9228 10 13
11 | Singapur Asien 0,9150 11 7
12 | Island Europa 0,9101 12 19
13 | Norwegen Europa 0,9064 13 14
14 | Japan Asien 0,8989 14 10

Datenquelle: United Nations Department of Economic and Social Affairs (2020); Wirtz (2022), S. 38.
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Abbildung 2.6: Entwicklung des E-Governments in Deutschland
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Quelle: Wirtz (2022), S. 39.
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Lernfragen Kapitel 2

Kapitel 2
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

.
>

;'5;" Lernfragen
v
Skizzieren Sie die Entwicklung der Informations- und Kommunikationstechnologie.
Erklaren Sie das Prinzip der Kondratieff-Zyklen.

1.
2
3. Nennen Sie die Lander mit dem héchsten IKT-Entwicklungsindex.
4. Nennen Sie funf wichtige E-Government-Gesetze bzw. Initiativen.
5

. Welche Lander sind laut UN die weltweiten E-Government-Fihrer im Jahr 2020?

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie die Veranderung, welche die Kondratieff-Zyklen in Bezug auf die
Digitalisierung bewirken.

2. Diskutieren Sie die Perspektiven einer Informationsgesellschaft vor dem
Hintergrund der Datensicherheit sowie der Personlichkeits- und
Datenschutzrechte.

3. Warum gibt es so grof3e Unterschiede zwischen den Léndern in den Bereichen
Informations- und Kommunikationstechnologie und E-Government und was
konnten die Ursachen dafiir sein?

W | Online-Ubungen

1. Besuchen Sie https://publicadministration.un.org/en/Research/UN-e-Government-
Surveys. Analysieren Sie, wie das E-Government-Ranking der UN konstruiert wird.
Diskutieren Sie, ob die angewandten Kriterien sinnvoll sind.

2. Gehen Sie auf https://www.ai.gov/. Schauen Sie sich den Inhalt der Initiative an
und identifizieren Sie deren Hauptthemen und Ziele.

3. Besuchen Sie https://ec.europa.euljrc/en/science-areal/information-society.

Analysieren Sie, welche Aspekte die Informationsgesellschaft ausmachen.

Quelle: Wirtz (2022), S. 43.
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Abbildung 3.1: Vier-Krafte-Modell des E-Governments
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 36; Wirtz/Daiser (2017), S. 36; Wirtz (2022), S. 49.
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Abbildung 3.2: Exemplarische E-Government-Wertschdpfungskette
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Quelle: Wirtz (2000), S. 31; Wirtz (2020a), S. 513; Wirtz (2021), S. 432; Wirtz (2022), S. 54.
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Abbildung 3.3: Modell des E-Government Value Activity Systems (EVAS)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 43; Wirtz (2021), S. 433; Wirtz (2022), S. 56.
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Abbildung 3.4: Ablauf der E-Government-Strategieentwicklung
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Quelle: Wirtz (2016), S. 214; Wirtz (2020a), S. 420; Wirtz (2022), S. 64.
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Abbildung 3.5: E-Government-Anspruchsgruppen
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 53; Wirtz/Daiser (2017), S. 53; Wirtz (2022), S. 66.
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Abbildung 3.6: Ziele von E-Government-Strategien
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Quelle: Wirtz (2020a), S. 426; Wirtz (2021), S. 446; Wirtz (2022), S. 68.
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Abbildung 3.7: Elemente der E-Government-Situationsanalyse
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Quelle: Wirtz (2001), S. 149; Wirtz (2020a), S. 428; Wirtz (2021), S. 448: Wirtz (2022), S. 71.
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Abbildung 3.8: Generische E-Government-Strategien
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Quelle: Wirtz (2006), S. 89; Wirtz (2019), S. 122; Wirtz (2020b), S. 76; Wirtz (2022), S. 73.
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Abbildung 3.9: E-Governement-Strategieimplementierungsphasen
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Quelle: Wirtz (2010), S. 248; Wirtz (2020a), S. 460; Wirtz (2021), S. 463; Wirtz (2022), S. 76.
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Abbildung 3.10: Erfolgsfaktoren der E-Business-Strategieimplementierung
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Quelle: Wirtz (2020a), S. 451; Wirtz (2021), S. 465; Wirtz (2022), S. 78.
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Abbildung 3.11: Dimensionen der E-Government-Scorecard
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Quelle: Wirtz (2016), S. 241; Wirtz (2022), S. 79.
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Tabelle 3.1: Definition Assets und Core Assets

Assets sind materielle und immaterielle Ressourcen, die die Basis fur die Aktivitaten
und die Wettbewerbsfahigkeit einer 6ffentlichen Organisation bilden. Bei Core Assets
handelt es sich um organisationsspezifische Assets, die organisationsintern akkumuliert
oder zumindest veredelt wurden und eine besondere Werthaltigkeit fir den
Wertschopfungsprozess der 6ffentlichen Organisation haben. Sie sind von relativer
Knappheit und fur die Konkurrenz schwer bis nicht imitierbar und substituierbar. Core
Assets bilden die Grundlage fir einen nachhaltigen E-Government-Vorteil.

Quelle: Wirtz (2020a), S. 462; Wirtz (2022), S. 82.
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Tabelle 3.2: Definition Kompetenz und Kernkompetenz

Kompetenzen bilden die Grundlage fir das kollektive Handeln in einer 6ffentlichen Organisation und ermdglichen den
Leistungserstellungsprozess, in dem Assets und Core Assets zu qualitativ hochwertigen offentlichen Dienstleistungen
kombiniert werden. Kernkompetenzen sind eine spezielle Form von Kompetenzen, sie sind von relativer Knappheit und ftr
die Konkurrenz schwer bis nicht imitierbar und substituierbar. Kernkompetenzen tragen bedeutend zum
wahrgenommenen Nutzen einer offentlichen Dienstleistung bei und verschaffen 6ffentlichen Organisationen einen

nachhaltigen E-Government-Vorteil.

Quelle: Wirtz (2020a), S. 467; Wirtz (2022), S. 83.
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Abbildung 3.12: E-Government-bezogene Core Assets und Kernkompetenzen
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Quelle: Wirtz (2005), S. 63; Wirtz (2019), S. 94; Wirtz (2022), S. 84.
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Abbildung 3.13: Grundlage fiir wettbewerbsfahige E-Government Services
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Quelle: Wirtz (2019), S. 88; Wirtz (2022), S. 85.
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Abbildung 3.14: Core Asset- und Kernkompetenzentwicklung
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Quelle: Wirtz (2005), S. 59; Wirtz (2019), S. 90; Wirtz (2022), S. 86.
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Tabelle 3.3: Ausgewahlte Definitionen von Open Government

OECD (2009) ,Open and responsive government refers to the transparency of
government actions, the accessibility of government services and
information, and the responsiveness of government to new ideas,
demands and needs.”

Geiger/von Lucke (2012) ,Open Government acts as an umbrella term for many different
ideas and concepts. The narrow definition of Open Government
consists of transparency, participation and collaboration of the
state towards third actors like the economy or the citizenship.”

Harrison et al. (2012) ,Broader access to government data and other documentation,
the ability to contribute to decision-making processes within
government agencies, and the possibility of responsible
engagement with agency leadership in such processes are
incrementally more democratic actions that lie at the heart of the
open government vision.”

Meijer/Curtin/Hillebrandt (2012) [,Openness of government is the extent to which citizens can
monitor and influence government processes through access to
government information and access to decision-making arenas.”

Evans/Campos (2013) ,Open government is widely understood as the leveraging of
information technologies to generate participatory, collaborative
dialogue between policymakers and citizens.”

Wirtz/Birkmeyer (2015) ,Open government is a multilateral, political, and social process,
which includes in particular transparent, collaborative, and
participatory action by government and administration.”

Quelle: Wirtz/Daiser (2017), S. 101; Wirtz (2022), S. 89.
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Tabelle 3.4: Definition Open Government

Open Government ist ein Konzept, das ein transparentes, partizipatives, kollaboratives
und innovatives Regierungs- bzw. Verwaltungsumfeld generiert, indem vorhandene
Daten und Wissen fir Dritte zur Verfiigung gestellt und externes Wissen in politische
und administrative Prozesse integriert werden

Quelle: Wirtz et al. (2017); Wirtz (2022), S. 90.
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Tabelle 3.5 Ausgewahlte Definitionen von E-Partizipation

Autor Definition

OECD (2003) E-participation as an electronic form of active participation is “a
relationship based on partnership with government in which citizens
actively engage in defining the process and content of policy-making.
It acknowledges equal standing for citizens in setting the agenda,
proposing policy options and shaping the policy dialogue — although
the responsibility for the final decision or policy formulation rests with
government.”

Macintosh (2006) E-participation is “the use of information and communication
technologies to broaden and deepen political participation by enabling
citizens to connect with one another and with their elected
representatives.”

Saebg/Rose/Flak (2008) [“eParticipation involves the extension and transformation of
participation in societal democratic and consultative processes
mediated by information and communication technologies (ICT),
primarily the Internet. It aims to support active citizenship with the
latest technology developments, increasing access to and availability
of participation in order to promote fair and efficient society and
government.”

Quelle: Wirtz/Daiser (2017), S. 106f, Wirtz (2022), S. 95
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Tabelle 3.6: Definition E-Partizipation

E-Partizipation ist ein partizipativer Prozess, in dem Blrgern und anderen o6ffentlichen
Anspruchsgruppen durch moderne Informations- und Kommunikationstechnologien in
die offentlichen Entscheidungsprozesse einbezogen werden, um eine faire und
reprasentative Politikgestaltung zu férdern.

Quelle: Wirtz et al. (2016), S. 3; Wirtz(2022), S. 96

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 39



Abbildung 3.16: Integriertes strategisches E-Partizipation Framework
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Quelle: Wirtz/Daiser (2017), S. 97; Wirtz (2022), S. 97.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 40



Lernfragen Kapitel 3

Kapitel 3
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

L

‘-
)¢ Lernfragen
L 4

Beschreiben Sie das Vier-Kréafte-Modell des E-Government.

Erkléren Sie die E-Government Wertschdpfungskette und das EVAS-Modell.
Beschreiben Sie die E-Government Strategieentwicklung Schritt fir Schritt.
Nennen Sie die Ziele der E-Government Strategie.

a 0D PE

Erklaren Sie das Open Government Framework und das integrierte strategische E-
Partizipation Framework..

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie auf Basis der vier Kréafte, welche Kraft die bedeutendste ist. Sollte
Mitwirkungsmaglichkeit der Burger im Internet stérker genutzt werden, um E-
Government Anbieter auf Praferenzen aufmerksam zu machen?

2. Diskutieren Sie, ob die schnelllebige digitale Gesellschaft tiberhaupt eine
langfristige Strategie erfordert. Ist eine kurzfristige Strategieanpassung nicht der
effektivere Ansatz?

3. Diskutieren Sie inwieweit E-Partizipation zu einer Verbesserung politischer und
gesellschaftlicher Prozesse beitragt?

Online-Ubungen

1. Rufen Sie https://open.usa.gov/ auf. Betrachten Sie die Themen der nationalen
Aktionsplane der USA und diskutieren Sie, ob dies die wesentlichen Elemente
sind, um Open Government in die Praxis umzusetzen.

2. Rufen Sie https://e-estonia.com/ auf. Erarbeiten Sie die wesentlichen Eckpfeiler
der E-Estonia-Strategie.

3. Rufen Sie https://www.gov.uk/government/publications/uk-digital-strateqy auf.
Erkunden Sie die Seite. Was sind die wichtigsten Eckpfeiler? Vergleichen Sie
diese mit den Eckpfeilern, die Sie auf https://e-estonia.com gefunden haben.

Quelle: Wirtz (2022), S. 102. © Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 41



Abbildung 4.1: Digitale Transformations-Pyramide
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Quelle: Wirtz (2020), S. 378; Wirtz (2021), S. 472; Wirtz (2022), S. 108.
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Tabelle 4.1: Ausgewahlte Definitionen von Digital Transformation

Autor Definition

Capgemini Consulting (2011) Digital transformation (DT) — the use of technology to radically
improve performance or reach of enterprises — is becoming a
hot topic for companies across the globe. Executives in all
industries are using digital advances such as analytics,
mobility, social media and smart embedded devices — and im-
proving their use of traditional technologies such as ERP — to
change customer relationships, internal processes, and value
propositions.

Bouée/Schaible (2011) Digitale Transformation verstehen wir als durchgéangige
Vernetzung aller Wirtschaftsbereiche und als Anpassung der
Akteure an die neuen Gegebenheiten der digitalen Okonomie.
Entscheidungen in vernetzten Systemen umfassen
Datenaustausch und -analyse, Berechnung und Bewertung
von Optionen sowie Initiierung von Handlungen und Einlei-
tung von Konsequenzen.

Berghaus/Back (2016) Digital transformation is a technology-induced change on
many levels in the organization that includes both the
exploitation of digital technologies to improve existing
processes, and the exploration of digital innovation, which can
potentially transform the business model.

Kofler (2018) Die digitale Transformation, in einer gesamtgesellschaftlichen
Betrachtung, ist allgegenwartig und betrifft jeden Einzelnen —
sie ist unumsto6i3lich. Wir alle sind betroffen und treiben diese
kontinuierliche Veranderung in unterschiedlichen Rollen (zum
Beispiel als Kunden, Entwickler, Mitarbeiter, Wissenschatftler)
aktiv und ohne vorhersehbares Ende voran.

Quelle: Wirtz (2020), S. 379 f.; Wirtz (2021), S. 474; Wirtz (2022), S. 110.
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Tabelle 4.2: Definitionen Digitale Transformation

Digitale Transformation kennzeichnet den grundlegenden Wandel und die Umgestaltung

von Wirtschaft und Gesellschaft hin zu einem digitalbasierten Wirtschafts- und Gesellschaftssystem.
Hierbei werden alle wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Strukturen

und Prozesse durch digitale Technologien wesentlich unterstitzt und gestaltet mit

dem Ziel der Effizienz- und Effektivitdtsverbesserung auf einem héheren Wohlfahrtsniveau.

Quelle: Wirtz (2020), S. 381; Wirtz (2021), S. 474f; Wirtz (2022), S. 111.
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Abbildung 4.2: Phasen der digitalen Entwicklung und Transformation
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Quelle: Wirtz (2020), S. 382; Wirtz (2021), S. 475; Wirtz (2022), S. 112.
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Tabelle 4.3: Definitionen von Digital Leadership

Autor Definition

Buhse (2012) Digital Leadership als eine Fuhrung, die nicht nur das alte
Management-Einmaleins beherrscht, sondern in der Lage
ist, alte Fihrungskonzepte und Erfolgsrezepte zu abstra-
hieren, sie mit den neuen Werten und Erfolgsmodellen
aus der digitalen Welt abzugleichen und diese dann zu
nutzen (Beidhandige Fihrung).

Digital Leader sind hierbei neben ihrer klassischen Rolle
zusatzlich gefordert — als Moderatoren, Brickenbauer und
Organisatoren der Vernetzung

El Sawy et al. (2016) |We define digital leadership as doing the right things for
the strategic success of digitalization for the enterprise
and its business ecosystem.

Petry (2018) The five characteristics of network, openness,
participation, agility plus trust form the so called NOPA+
model of digital leadership.

Hensellek (2020) Digital Leadership ist insofern ein reziprokes Konzept und
nicht allein an die obersten FUhrungspositionen im Sinne
eines top-down Ansatzes gebunden, sodass auch Mitar-
beiter auf niedrigeren Hierarchieebenen in einem ganz-
heitlichen Ansatz eines Digital Leadership aktiv mit
einbezogen werden sollten.

Doyé (2018) Digital Leadership bedeutet, mit dezentraler Fuhrung die
kollektive Intelligenz der Mitarbeiter und der Peers (swarm
intelligence) zu nutzen.

Quelle: Wirtz (2020), S. 385; Wirtz (2021), S. 478; Wirtz (2022), S. 115.
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Tabelle 4.4: Definition Digital Leadership

Digital Leadership kennzeichnet die Filhrung von organisationalen Systemen und Akteuren

auf Basis der umfassenden Verwendung digitaler Technologien. Besondere

Kennzeichen der Digital Leadership sind hohe Agilitat, Vernetzung, Partizipation, Flexibilitat

und Responsiveness gegeniber organisationsexternen/umweltbedingten und organisationsinternen
Veranderungen. Das Ziel des Digital Leadership ist eine hohere Effektivitat

und Effizienz der Geschéftsaktivitaten zu erzielen.

Quelle: Wirtz (2020), S. 386; Wirtz (2021), S. 478; Wirtz (2022), S. 116.
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Abbildung 4.3: Traditionelle Fihrung vs. Digital Leadership

Traditionelle Fihrung Digital Leadership
» Konventioneller Fiihrungsstil * Agile und flexible Fihrung
« Keine Affinitat zu digitalen Technologien « Starke Affinitat zu digitalen Technologien
* Analoges Mindset * Digitale Kompetenzen
* Distanzbei der Nutzung digitaler <:> * Technologieoffenheit
Technologien » Hohe Partizipation und Integration der
* Formale vertikale Kommunikation mitden digitalen Mitarbeiterfahigkeiten
Mitarbeitern « Fiihrungskréfte setzen Visionen fiir die
* Fihrung im Sinne von Anleiten und Nutzung digitaler Technologien innerhalb
Uberwachung der Organisation
* Reaktive Entscheidungskultur * Etablierung einer digitalen Leitkultur
... * Digitale Sinnvermittlung

« Offene und informelle selbstorganisierte
Teams

Quelle: Wirtz (2020), S. 387; Wirtz (2021), S. 479; Wirtz (2022), S. 117.
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Tabelle 4.5: Definitionen von digitaler/virtueller Organisation

Autor Definition

Wirtz (1995) Eine virtuelle Organisation kann als ein temporares Netzwerk von
unabhéngigen Firmen (Zulieferern, Koproduzenten, Distributoren aber
auch Kunden oder Konkurrenten) verstanden werden, das Gber moderne
Informations- und Kommunikationstechnologien verknupft ist, um Wissen
(know how) zu transferieren, Fahigkeiten zu ergénzen und Kosten zu
teilen, um hiertiber neue Produktraume und Markte zu erschlief3en.

Mertens/Faisst (1996) Ein virtuelles Unternehmen basiert auf einem Netzwerk von Betrieben,
die sich rasch zusammenschliel3en (dynamisches Konfigurieren und
Umkonfigurieren), um eine sich bietende Wettbewerbschance zu nutzen.

Picot/Reichwald/Wigand (1998) |Die virtuelle Unternehmung stellt sich als dynamisches Netzwerk dar. [...]
Virtuelle Unternehmen entstehen durch Vernetzung standortverteilter Or-
ganisationseinheiten, die an einem koordinierten arbeitsteiligen Wert-
schopfungsprozeld beteiligt sind.

Tucci (2011) A digital enterprise is an organization that uses technology as a
competitive advantage in its internal and external operations.

Accenture Consulting (2017) A digital enterprise is connected and dynamic, flexible enough to
embrace continuous change. It uses connected platforms, analytic
insights, collaboration and modular operating models to increase
productivity, speed and responsiveness while putting customers at the
center of whatever it does.

Snow/Fjeldstad/Langer (2017) |A fully digital enterprise is a powerful combination of people, technology,
and organizing ability that is well suited to today's economic and social
environment.

Quelle: Wirtz (2020), S. 389; Wirtz (2021), S. 480; Wirtz (2022), S. 119.
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Tabelle 4.6: Definition Digitale Organisation

Die digitale Organisation ist eine Organisation, die durch digitale Informationstechnologien
in allen wesentlichen Bereichen der Geschaftsaktivitaten unterstitzt wird und alle
geschaftlichen Kernprozesse digitalisiert. Sie verfigt somit Uber eine digital-organisationale
End-to-End-Struktur (Wertschopfungsorganisation von der Lieferantenschnittstelle

bis zur Kundenschnittstelle). Die digitale Organisation verwendet digitale Technologien

um einen nachhaltigen, technologiebasierten Wettbewerbsvorteil zu erzielen

Quelle: Wirtz (2020), S. 390; Wirtz (2021), S. 481; Wirtz (2022), S. 120.
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Abbildung 4.4: Entwicklungsstufen der digitalen Organisation

Digitaler
Automatisierungs-
grad

Vollintegrierte
digitale Organisation

Partiell integrierte
digitale Organisation

Initial digitale
Organisation

Traditionell analoge
Organisation

« Starke Hierarchien
* Analoge Technologie

* Einfache
Desktoptechnologie

* Relativ flache Hierarchien
» Computertechnologie
* Internettechnologie

* Teildigitalisiertes
Geschaftsmodell

* Big Data
* Breitband-Internet

* Digitale
Netzwerkorganisation

* Cloud/Edge Computing

» Kunstliche Intelligenz

Quelle: Wirtz (2020), S. 391; Wirtz (2021), S. 482; Wirtz (2022), S. 120.
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Abbildung 4.5: Merkmale der

Entwicklungsstufen der digitalen Organisation

Traditionell analoge
Organisation

Initial digitale
Organisation

Partiell integrierte
digitale Organisation

Vollintegrierte
digitale Organisation
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« Einlinien- oder
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Geschéftsmodell

« Zentrale Zustandigkeit

« Vorgangsorientierung

« Geringe Integration bzw.

Partizipation der
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« Konzentration von
Spezialisten

« Silodenken

« Formale vertikale
Kommunikation

« Vorgesetzter als alleiniger
Richtungsgeber

« Fuhrung im Sinne von
Anleiten und
Uberwachung
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Organisationale Merkmale

 Analoge Daten

* Analoge Technologie

« Analoge
Signaliibertragung

« Einfache
Desktoptechnologie

* Fax

« Telefon

* Drucker

Technologische Merkmale

Quelle: Wirtz (2020), S. 394; Wirtz (2021), S.
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Relativ flache Hierarchien
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Reaktions- und
Interaktionsfahigkeit
Miindige Arbeitnehmer
Kurze und haufige
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Manager als Moderator
zwischen analogen und
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Elektronische
Datenverarbeitung
Rechenzentren
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Internet

E-Mail
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Prozessoptimierung
Datengestitzte
Entscheidungsfindung
Mittlere digitale Aktions-,
Reaktions- und
Interaktionsféhigkeit
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Verantwortlichkeit
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Forderer und Enabler
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(Peer-to-Peer-Architektur)
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Digitales Mindset/digitale
Organisationskultur
Digitales
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Interaktionsfahigkeit
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484; Wirtz (2022), S. 123.
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Tabelle 4.7: Digitale Technologien, Instrumente und Methoden in digitalen

Organisationen (1)

Digitale Technologien,
Instrumente und
Methoden

Beschreibung

Prozentuale Nutzung in
erfolgreichen digitalen

Organisationen

web

Konventionelle
Webtechnologien

Aktive Nutzung von
Webseiten oder
Onlineanwendungen

Bereitstellung von
Webseiten und
Onlineanwendungen

HTML
JavaScript

[

L

85%

T~

Cloudbasierte Dienste

Nutzung externer
Speicherkapazitaten

Nutzung externer
Rechenleistung

Nutzung externer
Software

Flexibler und ortsunab-
héngiger Zugriff auf
Daten, Software und
Rechenleistung

i

Mobile
Internettechnologien

Ortsunabhangiger
Zugriff auf nahezu
samtliche Inhalte des
Internets

Hohe Dateniibertra-
gungsraten durch 5G
Technologie (10 Gigabit
pro Sekunde)

68%

Quelle: Wirtz (2020), S. 395ff; Wirtz (2021), S. 485 f; Wirtz (2022), S. 124.
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Tabelle 4.7: Digitale Technologien, Instrumente und Methoden in digitalen
Organisationen (2)

Big Data und Big Data
Architecture

o Effektive und effiziente
Analyse und Verar-
beitung von grof3en,
komplexen und zum Teil
unstrukturierten
Datenmengen

e Datenbasierte
Entscheidungsfindung

| 56% \

|

=)
Internet of Things

e Vernetzung unter-
schiedlicher physischer
und virtueller Gegen-
stande Uber das Inter-
net

e Die Gegenstande
kdnnen uber das
Internet autonom
miteinander kommuni-
zieren und interagieren

| 45%

-

Design Thinking

e Methode zur Losung
komplexer
Problemstellungen

e Nutzung von Kreativ-
techniken sowie
technologischen
Hilfsmitteln

Al-Anwendungen

e Automatisierung von
Intelligenz

e Das System lernt
anhand einer Vielzahl
von Eingaben die er-
warteten Losungen fur
Probleme zu finden

e Z.B. in Form von
Sprachibersetzung

Quelle: Wirtz (2020), S. 395ff; Wirtz (2021), S. 485 f; Wirtz (2022), S. 125.
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Tabelle 4.7: Digitale Technologien, Instrumente und Methoden in digitalen
Organisationen (3)

) nenbauelementen und
Robotik Elektrotechnik, um eine
physische Verbindung
zwischen einer tech-
nischen Einheit und der
reellen Umgebung zu
schaffen

e Nutzung von Informa-
tionstechnik, Maschi-
QM

e Zusammenspiel zwi-
schen Elektronik und
Mechanik

e Kinstliche neuronale -
Netze als informations-
. technische Nachbildung U/
Fortgeschrittenes

. des menschlichen
neuronales maschinelles Gehirns
Lernen (Deep Learning) ) )
Maschinelles Lernen ist

die kinstliche Erzeu-
gung von Wissen durch
Maschinen

e Teilgebiet der
kiinstlichen Intelligenz

e o Virtuelle Erweiterung -
& - der menschlichen 155 \
Wahrnehmung
Augmented Reality o Fiktionale Erganzung
der Umgebung durch

digitale Informationen -
und Symbole

e Computergesteuerte

sukzessive Erzeugung 13%
N ) dreidimensionaler
Additive Fertigung Produkte
(3D-Druck) e Z.B. 3D-Druck \

lle: Wirtz (202 . ff; Wirtz (2021 . 485 f; Wirtz (2022 . 126.
Quelle: Wirtz (2020), S. 395ff, Wirtz (2021), S. 4851, Wirtz (2022), S. 126 © Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 55



Tabelle 4.8: Ausgewahlte Definitionen von digitalen/virtuellen Teams (1)

Autor Definition

Jarvenpaa/Leidner (1999) |A virtual team is an evolutionary form of a network organization
Miles/Snow (1986) enabled by advances in information and
communication technology.

Zaccaro/Bader (2003) The "virtual” team is another phrase that has recently entered
prominently into our leadership lexicon. The term “virtual” is
misleading because it suggests a degree of unreality, as if such
teams exist only in the nether world of electrons. These are real
teams having all of the characteristics, demands, and challenges
of more traditional organizational teams. The differences reside
in two key features. First, members of these new forms of
organizational teams either work in geographically separated
work places, or they may work in the same space but at different
times. Still other teams have members working in different
spaces and time zones, as is the case with many multinational
teams. The second feature is that most, if not all, of the
interactions among team members occur through electronic
communication channels.

Quelle: Wirtz (2020), S. 400; Wirtz (2021), S. 488; Wirtz (2022), S. 129.
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Tabelle 4.8: Ausgewahlte Definitionen von digitalen/virtuellen Teams (2)

Hertel/Konradt/Orlikowski (2004)

[...] virtual teams consist of two or more
persons who collaborate to achieve common
goals, while (at least) some of the team
members work at different locations (or times)
so that communication and coordination is
predominantly based on electronic
communication media (email, fax, phone,
video conference, etc.).

Malhotra/Majchrzak/Rosen (2007)

Virtual teams are teams whose members are
geographically distributed, requiring them to
work together through electronic means with
minimal face-to-face interaction.

Hewitt (2013)

Digital teams are responsible for developing,

testing, and implementing a strategy to reach
and engage target audiences through digital

channels like web, mabile, and social.

Quelle: Wirtz (2020), S. 400; Wirtz (2021), S. 488; Wirtz (2022), S. 129.
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Tabelle 4.9: Definition Digitale Teams

Ein digitales Team ist ein Arbeitsverbund von Mitarbeitern, das durch digitale
Informationstechnologien in allen wesentlichen Bereichen der Arbeits- und
Geschéftsaktivitat unterstitzt wird und bei dem alle wesentlichen geschéftlichen
Arbeitsprozesse digitalisiert sind. Kern des digitalen Teams sind digitale
Arbeitsumgebungen und -plattformen, die eine zeit-, orts- und personenunabhangige
agile und flexible Zusammenarbeit erméglichen. Hierbei kbnnen Mitarbeiter interaktiv,
simultan und in Echtzeit gemeinsam Aufgabenstellungen mithilfe der digitalen
Technologien erledigen. Digitale Teams haben das Ziel auf der Arbeitsebene
nachhaltige technologiebasierte Effizienz- und Effektivitétsvorteile zu generieren.

Quelle: Wirtz (2020), S. 401; Wirtz (2021), S. 488f; Wirtz (2022), S. 130.
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Abbildung 4.6: Entwicklungsstufen von digitalen Teams
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Quelle: Wirtz (2020), S. 402; Wirtz (2021), S. 489; Wirtz (2022), S. 131. Innovationsgrad
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Tabelle 4.10: Ausgewahlte agile Methoden fir digitale Teams (1)

Design
Thinking

Design Thinking basiert auf der
Annahme, dass Probleme durch
interdisziplindre Teams besser gelost
werden kdnnen. Der Design -Thinking -
Prozess lasst sich in sechs Phasen
unterteilen, die interdisziplinar und
meist in digitalen Teams bearbeitet
werden: Verstehen, Beobachten,
Definieren, Ideenfindung, Prototyp
entwickeln, Testen. Diese Pha sen
kdnnen linear oder iterativ
abgearbeitet werden. Die
Visualisierung erfolgt meist i n digitaler
Form und ermdglicht das Arbeiten in
digitalen Teams.

Interdisziplinarer Ansatz

Forderung der
kollaborativen Kreativitat

Benutzer -
/Kundenzentrierung

Digitale Visualisierung
der Phasen

Digitale Zusammenarbeit
des Teams

Scrum

Scrum ist eine iterative Methode der
Produktentwicklung. Innerhalb
festgelegter Zeitrdume (Sprints)
entwickelt ein Team Losungen zu
Anforderungen, die von einem
Product Owner mit Unterstiitzung
eines Scrum Masters spezifiziert
werden. Am Ende des Sprints
bewerten Team, Product Owner und
Scrum Master, welche Losungen
ausgereift sind und welche Lésungen
weiterentwickelt werden miissen.
Anschlieend beginnt der nachste
Sprint. Scrum wird haufig im digitalen
Kontext eingesetzt.

Iterative Methode der
Produktentwicklung

Innerhalb eines
definierten Zeitraums
(Sprint) entwickelt ein
Team LOsungen zu
Anforderungen des
Product Owner

Nach Auswertung des
Ergebnisses startet der
nachste Sprint

Scrum ermdglicht die
digitale Planung und den
Einsatz digitaler Teams

Quelle: Wirtz (2022), S. 134f.
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Tabelle 4.10:

Ausgewahlte agile Methoden fir digitale Teams (2)

Kanban

Kanban basiert auf der Annahme,
dass Aufgaben in Uberschaubare
Teilaufgaben zerlegt werden sollten.
Diese Teilaufgaben werden geman

einem definierten Zeitplan bearbeitet.

Oft ist die Anzahl der Teilaufgaben,
die gleichzeitig bearbeitet werden
kdnnen, begrenzt. Dieser
Planungsprozess wird oft in digitalen
Formaten visualisiert und ermaéglicht
das Arbeiten in virtuellen Teams.

Zerlegung von Aufgaben
in Teilaufgaben

Begrenzung der
gleichzeitig bearbeitbaren
Aufgaben

Digitale Visualisierung
der Teilaufgaben

Digitale Zusammenarbeit
des Teams

Quelle: Wirtz (2022), S. 134f.
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Tabelle 4.10: Ausgewahlte agile Methoden fir digitale Teams (3)

Business Die Grundidee des Business Model Zerlegung der zentralen

Model Canvas ist, dass ein Geschaftsmodell Aspekte einer

Canvas anhand von neun Feldern effizient Geschaftsidee in neun
entwickelt werden kann: Bereiche
Kundensegmente, Wertangebote, Darstellung der Aspekte
Kanale, Kundenbeziehungen, innerhalb der neun
Einnahmequellen, Schlissel - Felder
ressourcen, Schlusselaktivitaten,
Schliisselpartner und Kostenstruktur. Bewertung und
Die wichtigsten Aspekte werden We|terent\_/wcklung von
diesen Feldern in Aufzéhlungspunkten Id'een b §\5|erend auf der

. . Visualisierung

zugeordnet. Dieser Ansatz ermdglicht
einen einfachen Vergleich Digitale Visualisierung
verschiedener Varianten und die o )
Identifizierung von Digitale Zusammenarbeit
Uberschneidungen. Ideen kénnen mit
diesem Ansatz in digitalen Teams
visualisiert, diskutiert, entwickelt und
bewertet werden.

Rapid Im Rahmen des Rapid -Prototyping- Entwicklung eines

Prototyping

Verfahrens wird zunéchst ein
Minimum Viable Product, also die
erste minimal funktionsfahige Iteration
eines Produktes, entwickelt. Dieses
Minimum Viable Product wird
ausgewahlten Kunden zur Verfligung
gestellt. Das erhaltene Feedback
fliel3t direkt in die weitere Produkt -
entwicklung ein. Der Vo rteil dieser
Methode ist eine schnellere Produkt -
entwicklung. Rapid Prototyping wird
insbesondere im digitalen Kontext
eingesetzt.

Minimal Viable Product

Nutzung von Feedback
zur Weiterentwicklung

Reduzierte
Entwicklungszeit

Quelle: Wirtz (2022), S. 135.
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Tabelle 4.10: Ausgewahlte agile Methoden fir digitale Teams (4)

Hackathons | Schnelle Entwicklung eines Prototyps e Entwicklung eines
(meist innerhalb eines Zeitraums von Prototyps innerhalb
wenigen Tagen). Diese Methode wird kurzer Zeit

insbesondere im Bereich der

. L e Nutzung von
Informations - und Kommunikations -

Informations - und

technologien eingesetzt. Kommunikations -
Besprechungen finden oft in digitaler technologien fir die
Form statt. digitale Zusammenarbeit

Quelle: Wirtz (2022), S. 135.
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Abbildung 4.7: Struktur und Prozess der Scrum-Methode

« Oft eine Person
« Steuert die Sprints

«Unterstiitzt das Scrum
Team bei der Ordnung der

«Oft eine Person

« Definiert Anforderungen
im Product Backlog in
Abstimmung mit den

Stakeholdern Aufgaben im Sprint «Oft 5 bis 9 Personen
«Ordnet die Backlog " weil -
. . L « Arbeiten an Aufgaben des jeweiligen Sprints
Anforderungen im «Leitet die taglichen Scrum- o
Product Backlog Meetings «Interdisziplinare Teamstruktur

+Bei groBeren Projekten sind mehrere Teams
mdglich

+Entscheidet gemeinsam mit dem Product
Owner und dem Scrum Master, ob Aufgaben
abgeschlossen sind

«Entscheidet gemeinsam
mit dem Scrum Master
und dem Scrum Team,
ob Aufgaben
abgeschlossen sind

«Entscheidet gemeinsam
mit dem Product Owner
und dem Scrum Team, ob
Aufgaben abgeschlossen
sind

Quelle: Wirtz (2022), S. 136.
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Kontinuierliche®
Zusammen-
arbeit und
Verbesserung,

®

@ Inkremente/

Product Backlo Sprint Backlo Sprint Sprint Review
9 P! g P! p! Lésung
«Enthalt «Enthalt «Die Bearbeitungszeit eines Sprints *Nach einem Sprint  «Enthalt
Anforderungen, abgeleitete betragt in der Regel etwa einen entscheiden abgeschlossene
die vom Product Aufgaben aus Monat Product Owner, Aufgaben
Owner definiert dem Product «Die Aufgaben werden durch das Scrum Master und (Inkremente)
und eingestuft Backlog, die vom Scrum Team bearbeitet Scrum Team, «Enthalt das
werden Scrum Team
Ahit «Der Sprint wird durch den Scrum welcge Aufgaben Endprodukt
« Anforderungen ausgewal Master gesteuert aus dem Sprint (L6sung) nach
werden werden abgeschlossen sind

kontinuierlich
vom Product
Owner
aktualisiert

«Aufgaben kdnnen
vom Product
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werden

«Aufgaben kdnnen
vom Scrum
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werden

+Aufgaben sind fur
jeden Sprint
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mit dem Scrum Master und dem
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«In den Meetings berichtet das Scrum
Team, welche Aufgaben erledigt
sind, welche Aufgaben als nachstes
bearbeitet werden und welche
Schwierigkeiten auftreten
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mussen
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Lernfragen Kapitel 4

Kapitel 4
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

w

;/( Lernfragen

1. Beschreiben Sie das Modell der digitalen Transformations-Pyramide.

2. Erlautern Sie das Modell der Phasen der digitalen Entwicklung und
Transformation.

3. Erklaren Sie die Unterschiede zwischen Digital Leadership und traditioneller
Fihrung.

4. Welche Entwicklungsstufen digitaler Organisationen gibt es? Nennen Sie die
technologischen und organisatorischen Charakteristika der einzelnen Stufen des
Modells.

5. Beschreiben und erklaren Sie den Scrum-Prozess.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie die soziobkonomischen Auswirkungen der digitalen
Transformation fur Ihre Stadt.

2. Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile von Digital Leadership in einer offenen und
demokratischen Gesellschaft auch im Hinblick auf die Unterschiede zu
traditioneller Fuihrung.

3. Erdrtern Sie: Wird die Entwicklung hin zu digitalen Organisationen unser
Versténdnis in Bezug auf soziale Systeme und Strukturen grundlegend
verandern? Wird die digitale Entwicklung zur Auflésung von traditionellen
Organisationsformen fihren?

Online-Ubungen

1. Gehen Sie auf https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-
insights/digital-public-services-how-to-achieve-fast-transformation-at-scale und
erkunden Sie die Seite. Was sind die wichtigsten Erkenntnisse zur Transformation
digitaler 6ffentlicher Dienstleistungen aus der Sicht eines
Beratungsunternehmens?

2. Besuchen Sie https://www.oecd.org/governance/digital-
government/toolkit/12principles/. Erkunden Sie die zentralen Punkte und den
Uberblick fiir jedes Prinzip. Was sind die wichtigsten Aspekte?

3. Offnen Sie https://www.oecd.org/governance/digital-government/toolkit/self-
assessment/. Erkunden Sie die Seiten zur Selbsteinschatzung. Was sind die
wichtigsten Erkenntnisse?

Quelle: Wirtz (2022), S. 139. © Bernd W. Wirtz| E-Government | Auagust 2022 — Seite 65



Tell Il: Technologie, Smart City und digitale
E-Government-Geschaftsmodelle
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Abb. 5.1 Finf-Phasen-Modell der digitalen Transformation

1. Entwicklungsphase: 2. Entwicklungsphase: 3. Entwicklungsphase: 4. Entwicklungsphase: 5. Entwicklungsphase:
Entwicklung digitaler Mobile und soziale Konnektivitats- und loT, Big Data und Cloud Indepc_snd_ent AI- und
Technologie- und Service- Medien-Diffusion Netzwerk-Diffusion Diffusion Robotikdiffusion

Innovationen

2010: 4G/ LTE+
2010: Blockchain

2000: 3G/ UMTS
2000: GPS firr die Offentlichkeit

1985: ASP

1989: Erfindung des WWW
1990: 2G / GSM

1993: WWW fiir die Offentlichkeit
1994: Amazon

1994: Erste online Services (AOL, etc.)
1994: Mosaic Browser

1994: Voice over IP

1994: Yahoo

1995: E-Mail

1995: Digitale Zahlungssysteme

2010: Kryptowéhrung
2010: Smart City
2010: Tablets

2000: Spracherkennung
2001: Wikipedia

2003: WIFI-Hotspots
2004: 3D-Druck 2011: Deep Learning
2004: Soziale Netzwerke
2005: E-Books

2005: User Generated Content

2011: Question Answering

2012: Augmented Reality

2013: Biometrische Identifizierung
2006: Crowdsourcing
2006: Internet TV

est. 2025: 4D-Druck
est. 2025: 6G
est. 2025: Al PaaS

2006: Maschinelles Lernen
2007: Cloud/Web-Plattformen
2007: iPhone

2008: SaaS

2009: Videokonferenzen

1995: Internet Explorer
1995: Semantic Web
1995: Virtual Reality
1996: Google

1999: Blackberry
1999: Bluetooth

est. 2025: Neuromorphic Hardware
2015: Smart Home est. 2026: Autonomes Fahren Level 5
2016: Cloud Predicted Analytics

2016: Gamification

est. 2028: Quantum Computing
est. 2030: Hologram Computing
2016: Home Health Monitoring est. 2030: Smarte Roboter

2016: Smart Clothing

1999: Location-based Services
est. 2034: Quantum Internet

1999: RFID
2016: Smarte Textilien est. 2035: Biomimetische Materialien
1999: WAP )
2017: Deep Reinforced Learning est. 2036: Brain-Computer-Interface
2019: 5G est. 2040: Cyborgs
2021: Autonomous Net Intelligence est. 2040: Digitaler Zwilling
est. 2022: Autonomes Fahren Level 4 est. 2045: Genetic Computing
1985 2000 2010 2015 2025 2045

Quelle: Wirtz (2022), S. 147.
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Abb. 5.2 Client-Server-Prinzip sowie Internet-Adressierung

A

Seite wird Uber den S
1 Browser angefordert
5 Vom Server gelieferte

Client Server

Internet-Adressierung mit DNS

Client

192.124.238.252

192.124.238.252 www.uni-speyer.de

Z >

* uni-speyer.de =
Target Webserver DNS Server 192.124.238.252
(uni-speyer.de) (Requester)

\
EE

Local DNS Server Root DNS

(Target) Server
Quelle: Wirtz (2013), S. 142; Wirtz (2020), S. 228; Wirtz (2021), S. 137; Wirtz (2022), S. 151.

* xyz.de=
192.xxX.yyy.zzz
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Abb. 5.3 Aufgabenverteilung zwischen Client und Server

D Ereignis
— I

Anfrage

v
A —N

Client Server

Daten / Datenhaltung

Klassische Webanwendung Darstellung / Préasentation Anwendung / Verarbeitung

(Thin Client Design)

gL

Darstellung / Prasentation

luna / Pré - Daten / Datenhaltung
Hostsystem / Terminalsystem Darstellung / Prasentation

Remote Desktop Anwendung / Verarbeitung

Anwendung / Verarbeitung Daten / Datenhaltung

Netzwerk / Internet

Verteilte Verarbeitung

Kooperative Verarbeitung Darstellung / Prasentation

Anwendung / Verarbeitung

Anwendung / Verarbeitung

Zentrale Datenspeicherung Daten / Datenhaltung

Remote Data Base Darstellung / Prasentation

Daten / Datenhaltung

Anwendung / Verarbeitung Daten / Datenhaltung

Dezentrale Datenspeicherung

(Fat Client Design) Darstellung / Présentation

LR

Quelle: Wirtz (2021), S. 138;Wirtz (2022), S. 152.
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Tab. 5.1 Klassifikation der wichtigsten Dienste im Internet (1)

World Wide Web |HTTP/HTTPS Ubertragung von | Webbrowser
Webseiten (Google Chrome,
Microsoft Edge,
Apple Safari,
Mozilla Firefox,
etc.)
E-Mail SMTP/POP3/ Austausch von E-Mail-Programm
IMAP elektronischen (Outlook,
Briefen (mit Datei- |Thunderbird etc.)
anhangen) oder Webbased
Interface
Dateiubertragung |FTP/FTPS Datentibertragung |FTP-Clients (WS-
auf Internetserver |FTP, Filezilla etc.)
Verschlusselte SSH Verschlusselter PuTTY, WIinSCP
Netzwerk- Zugriff auf andere |etc.
verbindungen Rechner
Virtual Private IPSec/TSL/SSL/ |Sichere Teilnetz- Verschiedene
Network (VPN) ViPNet/PPTP/ werke mit be- Clients (OpenVPN,
PPPD schranktem Zugriff [Cisco VPN etc.)

im Internet

Quelle: Wirtz (2013), S. 145; Wirtz (2020), S. 231; Wirtz (2021), S. 140; Wirtz (2022), S. 154.
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Tab. 5.1 Klassifikation der wichtigsten Dienste im Internet (2)

Fernsteuerung |Telnet Benutzung Funktionalitat wird
entfernter vom
Computer Betriebssystem
bereitgestellt
Verteilter BitTorrent/ Tauschbérsen BitTorrent,
Datenaustausch |Gnutella zum dezentralen [Soulseek, WinMX
(Peer-to-Peer) Austausch von etc.
Dateien
Usenet NNTP Diskussionsforen |Newsclients,
meistens integriert
in E-Mail-
Programmen
Internet- SIP/SIPS/H.323 | Telefonieren tber |Skype etc.
Telefonie (VOIP) |/ IAXIMGCP/ das Internet
Jingle
Instant OSCAR/Simple/ [Nachrichtensofort- [ W hatsApp-Web,
Messaging Tencent QQ/ versand von Text- |Facebook-
XMPP/ nachrichten, eine [Messenger, Skype
Art des Chats etc.

Quelle: Wirtz (2013), S. 145; Wirtz (2020), S. 231; Wirtz (2021), S. 140; Wirtz (2022), S. 154.
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Abb. 5.4 Statische versus dynamische WWW-Dokumente

Anzeige von statischen WWW-Dokumenten

Seite wird Uber den
Browser angefordert

»

<
<

2 Vom Server gelieferte
HTML/XML-Seite

Client Server

WWW-Dokumente mit clientseitiger Skriptausfihrung

Modifizierte Seite wird Gber den
% 4 HTML-Seite Browser angefordert
3 Ereignis 2 VVom Server gelieferte
HTML-Seite
Ausfihrung .
des Skripts Client Server

WWW-Dokumente mit serverseitiger Skriptausfihrung

Seite wird Uber den Zugriff auf
Browser angefordert Benutzer- Server- -

1 (mit Benutzereingaben) 2 eingaben R 3 ressourcen

Ll >
< < Ressource
5 Dynamisch erzeugte 4 Fertige
HTML-Seite Seite
. Ausfuhrung

Client Server + Datenbanken

des Skripts « Dateien

Quelle: Wirtz (2013), S. 148; vgl. Wirtz (2020), S. 234; vgl. Wirtz (2021), S. 142; Wirtz (2022), S. 157.
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Abb. 5.5 Statische und dynamische Sprachen der Webentwicklung

Technologien zur Webentwicklung

< < -
Statisch Dynamisch
Client Server
= (X)HTML = JavaScript = PHP
= CSS = Java (Applet) = CGI
= XML = VBScript = ASP
= XSL = DHTML = Java (JSP)
= Java (Serviet)

Quelle: Wirtz (2013), S. 149; Wirtz (2020), S. 235; Wirtz (2021), S. 143; Wirtz (2022), S. 158.
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Abb. 5.6 Funktionsprinzip und zeitlicher Ablauf einer AJAX-Anwendung

O Browser-Eingabe

A

Client
(Browser)
Smartph #?
martphone,
Tablet, #
Windows Ajax Engine
JavaScript Call

18z

L.

Updated HTML + CSS

JavaScript Call

.

Updated HTML + CSS

JavaScript Call

Updated HTML + CSS

\% Vv

\/

O Ausgabe einer

HTML/XML-Seite
durch den Server

HTTP Request

J

Updated XML Data

HTTP Request

Updated XML Data

HTTP Request

———— HTTPReqest

Updated XML Data

Quelle: Wirtz (2020), S. 239; Wirtz (2021), S. 145; Wirtz (2022), S. 160.
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Abb. 5.7 Funktionsprinzip eines Webservers

Registrierung

<element name="TradePrice">
<complexType>
<all>
<element name="price"

2
<

Servicebroker
(UDDI-Registry)
A

Adresse des 4 3 Anfrage

type="float"/>
</all>
</complexType>

Interface
(WSDL)
A

1

Beschrei-
bung

Aufruf
(SOAP/XML-RPC)

Webservice
v
D 5

Service-

nutzer
Quelle: Wirtz (2021), S. 146; Wirtz (2022), S. 161.

Webservice

! Service-
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Abb. 5.8 Exemplarische E-Government-Architektur

Client
(Nutzer) Internet
% ‘* @\.

- PC

» Laptop, Netbook
* Smartphone

. Organisation A

Backend- Datenbank- Anwendungs-  Web-
systeme server server server
Daten-
banken | «—> > —
URM/ERP-System
Service- | |Offentliches || Rechnungs- || Offentliche
angebot | [Management wesen Beschaffung

Web CIoud RFID
_________________________________ services \/....Computing N7 .
Backend- Datenbank-  Anwendungs- Web-
systeme server server server ;
Daten- |—» «—> «—> E
banken :
CRM/ERP-System i

Offentliches ,ﬁ@ Offentliche ,/\
: Management wesen Beschaffung

Organisation B

Quelle: Wirtz (2013), S. 156; Wirtz (2020), S. 244; Wirtz (2021), S. 148; Wirtz (2022), S. 163.
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Abb. 5.9 Entwicklung der Mensch-Maschine-Schnittstelle (seit 2000)

Entwicklung der Mensch-Maschine-Schnittstelle (seit 2000)

Kinect =

T D 6
Microsoft
entwickelt mit
Apple sorgt mit Kinect eine
Hilfe des bewegungs- Die ersten
Spielesteuerung iPhones fiir und Sirivon Apple  Augmented- Bau der
iber die Augen Entwicklung des gine hohe sprachbasierte ist der erste Reality- smarten Entwicklung der
kommt bei Sony  Innenohrs auf Verbreitung der Videospiel- weitverbreitete Brillen Halsbander Conversational
EyeToy zum einem Mikrochip  Multi-Touch- steuerung fur  Sprach- werden Sony Concept |nterface (CUI)
Einsatz fur Gehorlose Steuerung die Xbox 360 assistent gebaut N startet Technologie
2002 2003 2005 2007 2009 2010 2011 2012 2015 2016 2018 2020 >
Die ersten RFID-  Nintendo baut Elektronisch Apple Die erste In den USA Verbreitung
Chips fir den eine gesteuerte Orthesen produziert elektronische wird die erste von Virtual
Menschen Fernbedienung  fur gelahmte sein erstes Sehprothese kiinstliche und
werden gebaut als Gliedmallen werden jpad kommt auf den Hand, die Augmented
Gamecontroller, entwickelt Markt fuhlen kann Reality
die Wii-Remote gebaut

Quelle: Wirtz (2020), S. 293; vgl. Wirtz (2021), S. 158; Wirtz (2022), S. 166.
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Abb. 5.10 HMI-Modell der Mensch-Maschine-Interaktion
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Quelle: Wirtz (2020), S. 296; Wirtz (2021), S. 161; Wirtz (2022), S. 168.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 78



Abb. 5.11 Erfolgsfaktoren von H2M-Schnittstellendesign und -konfigurationen

Bedienungsfreundlichkeit der
H2M-Schnittstelle

« Effizienz und Zugéanglichkeit
der Schnittstelle

* Intuitive Handhabung und
Bericksichtigung kognitiver
Aspekte

* Intelligente Automatisierung
und variable Interaktions-
fahigkeit

« Einfachheit und Zeitvorteile fiir
den Nutzer

Sicherheit und Zuverlassigkeit
der Schnittstelle

* Funktionale Sicherheit und
Zuverlassigkeit

» Datensicherheit und Schutz
der Privatsphére und
Unternehmensdatenbestande

» Widerstandsfahigkeit gegen

Manipulationen und
Cyberangriffe

* Verbindungsstabilitat- und -
leistungsfahigkeit

H2M-

Schnittstellendesign
und -konfiguration

Personalisierung/
Individualisierung der H2M-
Schnittstellenkonfiguration

Quelle: Wirtz (2020), S. 297; Wirtz (2021), S. 162; Wirtz (2022), S. 169.
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Abb. 5.12 Offentliches Risiken-Ressourcen-Cybersicherheits-Modell

Risiken

Relevanz von Cyberattacken

Potenzielle Gefahrenquellen

Grad des Gefahrenpotenzials

Sicherheitsbedenken

Mangelndes Risikobewusstsein der
ubergeordneten Organisations-
einheit

Quelle: Wirtz (2020), S. 301; Wirtz (2021), S. 165; Wirtz (2022), S. 173.
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Abb. 5.13 Online-Aktivitaten als potenzielle Gefahrenquellen fir die
Datensicherheit

Potenzielle Gefahr fur die Datensicherheit

Keine Niedrig Mittel Hoch Sehr hoch
Download von Programmen/Daten . 10% 26% 59%
2% 3%

Verbindung mit dem Internet tber ein

0, (0) v) 0 0
dffentliches drahtioses Netzwerk dddl 7% | 17% 29% 37%

Surfen im Internet, > 6% 31% 35%
Besuchen von Websites ' ° 0 2 0
1%
E-Mail-Kommunikation ' 12% 22% 36% 29%
1%
Nutzung von online Chats 15% 27% 26% 25%
Nutzung von sozialen Netzwerken B4 11% 27% 31% 25%
Nutzung von Messenger
7% o, (o) 0 0,
Programmen 15% 24% 32% 22%
Nutzung von Videokonferenzen 31% 36% 16% |1 2%

Quelle: Wirtz/Daiser (2017); Wirtz (2022), S. 174.
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Abb. 5.14 Andere Aktivitaten als potenzielle Gefahrenquellen fir die
Datensicherheit

Potenzielle Gefahr fur die Datensicherheit

Keine Niedrig Mittel Hoch Sehr hoch
Nutzung ungesicherter Datenve_rblndungen 10% R 28% 33%
zu anderen Online-Nutzern
Auslagerung administrativer RS 5o, 24% 27% 23%
Tatigkeiten an private Anbieter
Nutzung von Laptops und mobilen ' 12% 28% 37% 21%
Endgeraten
1%
Einsatz falscher oder nicht
.. 88 17% 23% 34% 20%
standardisierter Hard- und Software ’ ° ° - °

Vergabe und Verwaltung von 21% 30% 8% 17%
Systemberechtigungen
4%
System- und Datenzugriff durch 35% 33% 14% | 5%
Systemadministratoren

Datenquelle: Wirtz/Weyerer (2017b); Wirtz (2022), S. 176.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 82



Tab. 5.2 Bedrohungen im Rechnernetzen (1)

Angriffsart Bedrohung Beschreibung

Ein Virus ist ein in ein (Wirts-)Programm integrierter Code, der sich selbst
Virus reproduzieren und unbemerkt Manipulationen an Systemumgebungen oder
Daten vornehmen kann.

Ein Wurm ist ein eigenstandiges Programm, das sich selbst verbreiten und

Wurm vervielféaltigen kann. Im Gegensatz zum Virus bengétigt es kein Wirtsprogramm.
Spvware/ Als Spyware/Adware wird ein Spdhprogramm bezeichnet, welches ohne Wissen
Agmre und Einverstdndnis des Nutzers Daten an den Programmierer/Hersteller sendet

oder ihm unerwiinscht Produkte anbietet.

Malware .. ) ) ) . )
Bei einer Scareware wird einem Nutzer der Eindruck vermittelt, dass sein Com-

Scareware puter defekt ist beziehungsweise kompromittiert wurde. Danach wird dem
Nutzer gegen Bezahlung die Beseitigung der Gefahr angeboten.

Dialer stellen eine Wahlverbindung zum Internet (Uber Modem/ISDN) her. Ein
Dialer Dialer ist eine Malware, wenn dieser ungewollt vom Nutzer eine Verbindung zu
einer sehr teuren kostenpflichtigen Nummer herstellt.

Als Trojaner werden solche Computerprogramme bezeichnet, die den Eindruck
Trojaner einer nutzlichen Anwendung erzeugen aber in Wirklichkeit eine andere bezieh-
ungsweise schédliche Funktion erfullen.

Quelle: Wirtz (2013), S. 158 f.; Wirtz (2020), S. 302 ff.; Wirtz (2021), S. 166 f.; Wirtz (2022), S. 178ff.
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Tab. 5.2 Bedrohungen im Rechnernetzen (2)

Bei einer Denial of Service-Attacke wird gezielt
eine Uberlastung eines Systems/ eines Netz-
werks herbeigefuhrt, um die Verflugbarkeit ei-
DoS-Attacke/ DDoS-Attacke |nes oder mehrere Dienste voriibergehend ein-
zuschranken. Erfolgt der Angriff von verschie-
Angriffe auf IT-Infrastrukturen denen Systemen aus, so spricht man von einer
Distributed DoS-Attacke.

Mit Scannern werden Systeme systematisch
auf Sicherheitslicken untersucht (wie ungesi-
cherte Netzwerk-Ports), um anschlieend mit-
tels der gefundenen Lucke anzugreifen.

Scanner

Quelle: Wirtz (2013), S. 158 f.; Wirtz (2020), S. 302 ff.; Wirtz (2021), S. 166 f.; Wirtz (2022), S. 178ff.
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Tab. 5.2 Bedrohungen im Rechnernetzen (3)

Mit einem Sniffer kbnnen einem Netzwerk ein-
zelne Datenpakete abgefangen, aufgezeichnet
und anschlieRend analysiert werden. Sniffer
Sniffer werden im Rahmen einer Netzwerkanalyse ein-
gesetzt, jedoch kdnnen sie auch zum Miss-
brauch genutzt und damit unberechtigt Daten
gelesen werden.

Keylogger zeichnen alle Benutzereingaben (Tas-
tatur) eines Nutzers auf, speichern diese oder
Keylogger senden sie an Dritte. Auf diese Weise kénnen
Hacker beispielsweise an Passworter oder auch
Pin-Nummern gelangen.

Passwort Cracker sind Programme die das um-
gehen von Zugriffsbarrieren erméglichen. Hier-
bei unterscheiden sich die Passwort-Cracker
beziglich der gewahlten Methode. Haufig wer-
den die W orterbuchangriffe (Ermittlung eines
Passworts Uber eine Passwortliste) oder
Bruteforce-Attacken (ausprobieren aller mogli-
chen Kombinationen) verwendet.

Bei der Man-in-the-Middle-Attacke stellt sich ein
Angreifer logisch zwischen zwei Kommunika-
tionspartner. Er kontrolliert hierbei den Daten-
verkehr zwischen den Kommunikationspartnern
und kann diesen beliebig einsehen oder
manipulieren.

Beim Phishing versuchen Hacker eine vertrau-
enswurdige Seite/Stelle (beispielsweise beim
Online Banking) nachzuahmen und den Nutzer
durch eine gefélschte Nachricht dazu zu bewe-
gen, sensible beziehungsweise Zugangsdaten,
Passworter etc. anzugeben.

Abfangen, lesen
und manipulieren [Passwort Cracker
von Daten

Man in the Middle-Attacke (Snarfing)

Phishing

Quelle: Wirtz (2013), S. 158 f.; Wirtz (2020), S. 302 ff.; Wirtz (2021), S. 166 f.; Wirtz (2022), S. 178 ff.
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Tab. 5.2 Bedrohungen im Rechnernetzen (4)

Spoofing

Identitatseinnahme/
-verschleierung

Spoofing bezeichnet im Allgemeinen die Ver-
schleierung der eigenen Identitat. Es
existieren viele verschiedene Spoofing Arten:
Beim IP-Spoofing beispielsweise modifiziert
ein Hacker alle IP-Pakete mit einer gefélsch-
ten Absender IP. Hierdurch wird der Eindruck
erweckt, dass das Paket von einem anderen
Rechner aus verschickt wurde. Daruber
hinaus sind noch DNS-, Mail-, Mac-, DHCP-
Spoofing etc. gebrauchlich.

Social Engineering/Social Hacking

Beim Social Engineering wird das personliche
Umfeld eines Nutzers ausgespaht und mittels
dieser Informationen eine falsche ldentitat
vorgetauscht. Diese personliche Identitat wird
im Kontext des Social Hackings genutzt, um
vertrauliche Daten einzusehen.

Quelle: Wirtz (2013), S. 158 f.; Wirtz (2020), S. 302 ff.; Wirtz (2021), S. 166 f.; Wirtz (2022), S. 178 ff.
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Abb. 5.15 Symmetrische und asymmetrische Verschlisselung
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Quelle: Wirtz (2013), S. 162; Wirtz (2020), S. 307; Wirtz (2021), S. 169; Wirtz (2022), S. 182.
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Abb. 5.16 Funktion einer Firewall
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Quelle: Wirtz (2013), S. 164; Wirtz (2020), S. 309; Wirtz (2021), S. 170; Wirtz (2022), S. 184.
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Abb. 5.17 Dichotomie interne SchutzmalRnahmen gegen Cyberangriffe

Vorhanden Nicht vorhanden

Verbot der Verwendung hauseigener 48% 5204
mobiler Datentrager (z.B. USB-Stick)

Verbot der Verwendung personlicher 739 7%
mobiler Datentrager (z.B. USB-Stick)

Anti-Phishing-Schutz 85% 15%
(Phishing-Filter)

Automatische Updates 94% 6%

Spyware und Malware Scanner 95% 5%

Firewall 99% — 1%

Virenscanner 100%

Datenquelle: Wirtz/Weyerer (2017b); Wirtz (2022), S. 185.
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Abb. 5.18 Polytome interne SchutzmalRnahmen gegen Cyberangriffe

Nicht Wenig Teilweise Vollstandig
vorhanden vorhanden vorhanden Vorhanden vyorhanden

Datenverschliisselung bei
der Ubertragung

-
. )

P4 12% 29% 28% 24%

Clientseitige

0 0 0 0 0
Datenverschliisselung 28% . 28% 7% | 12%

Serverseitige

.. 35% 19% 23% 12% | 11%
Datenverschlisselung

Stand-Alone-Netzwerk 56% 16% 14% | 9% |6%

Mitarbeiterschulung zu
Datensicherheit und [EeLZ 20% 31% 21% 19%
Datenschutz

Elektronische ID-

30% 8% | 13% 20% 29%
Zugangskontrolle

Physische Zugangs-

: 19%  [LZMETLZ 26% 35%
kontrolle zur IT-Abteilung i - > - :

Datenquelle: Wirtz/Weyerer (2017b); Wirtz (2022), S. 186.
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Abb. 5.19 Transaktion in der Blockchain

(1) Aufgabe der Transaktion
Initialisierung * Verifizierung der Transaktionen . _
- » Dauerhafte, transparente Dokumentation der Transaktionen

Transaktion

@ Abbildung der Transaktion in einem Block
Umsetzung der * Zentrale Vorbereitung zur Verteilung des Blocks

Transaktionin ° ---

einem Block
(3) * Verteilung des Blocks an alle Teilnehmer des Netzwerks L
Verteilung des  * Einsehbarkeit des Blocks von allen Netzwerkteilnehmer B B
Blocks andas ° - b}
Netzwerk
@ » Bestatigung der Transaktion durch Teilnehmer des Netzwerks —
Bestatigung * Vorbereitung der Transaktionsintegration in die Blockchain =B @ B
der B =
Transaktion
@ + Kettenartige Verknipfung der bestatigten Transaktionen in
Anhéngen des eine Blockchain @@ @@
Blocks an eine  « Intervallartige Transaktionserzeugung durch die Blockchain OO

Blockchain . ...

@ » Durchfuhrung der verkniipften Transaktionen
Durchfiihrung + Bestatigung der verknipften Transaktionen
der * Beendigung der verknipften Transaktionen

Transaktion . ...

Quelle: Wirtz (2020), S. 310; Wirtz (2021), S. 172; Wirtz (2022), S. 188.
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Lernfragen,

Kapitel 5

Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 5
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

~

R
¢ Lernfragen
L J

1.
2.

Beschreiben Sie das Fiinf-Phasen-Modell der digitalen Transformation.

Stellen Sie das Client-Server-Prinzip sowie die Internet-Adressierung in einer
Abbildung dar und erklaren Sie deren Zusammenhang.

Beschreiben Sie das HMI-Modell der Mensch-Maschine-Interaktion.
Stellen Sie das Risiken-Ressourcen-Cybersicherheits-Modell dar.

Was ist eine Blockchain? Beschreiben Sie Transaktionsphasen und Inhalte von
Blockchains.

Diskussionsthemen

Diskutieren Sie anhand der Phasen des Fiinf-Phasen-Modells der digitalen
Transformation die Auswirkungen der flinften Phase auf die 6ffentliche Ver-
waltung und die Gesellschaft, insbesondere im Hinblick auf die Automatisierung
menschlicher Arbeit und Massenarbeitslosigkeit.

Diskutieren Sie die zukiinftigen Entwicklungen der Mensch-Maschine-Interaktion
und -Konfiguration vor dem Hintergrund der zunehmenden Automatisierung
menschlicher Arbeit durch digitale Programme und Schnittstellen. Was sind die
Risiken fir eine demokratische Gesellschaft und einen freien Arbeitsmarkt?
Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile von umfassenden Cybersicherheits-
maflRnahmen zum Schutz staatlicher Infrastrukturen vor dem Hintergrund von
Hackerangriffen. Sind diese Schutzmechanismen auch flr den Verbraucher- und
Unternehmensbereich notwendig? Diskutieren Sie in diesem Zusammenhang
auch die Méglichkeit von Cyberkriegen zwischen verschiedenen Staaten.

Online-Ubungen

a,

Quelle: Wirtz (2022), S. 190.

Besuchen Sie https://www.publicsafety.gc.ca/cnt/ntnl-scrt/cbr-scrt/index-en.aspx.
Untersuchen Sie anhand des kanadischen Beispiels mogliche Cybersicherheits-
bedrohungen und Sicherheitsmalnahmen auf nationaler Ebene.

Gehen Sie auf https://www.cisa.gov/about-cisa. Erkunden Sie die Seite und
arbeiten Sie die Vision und den Auftrag der CISA heraus.

Rufen Sie https://read.oecd-ilibrary.org/governance/state-of-the-art-in-the-use-of-
emerging-technologies-in-the-public-sector _932780bc-en#pagel auf.
Beschéftigen Sie sich mit aufkommende Technologien im &ffentlichen Sektor
anhand des OECD Working Paper on Public Governance Nr. 31 und definieren
Sie zukiinftige Kerntechnologien.
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Tab. 6.1 Ausgewahlte Definitionen von Al

Autor Definition

McCarthy et al. (2006) The study is to proceed on the basis of the conjecture that every aspect of
learning or any other feature of intelligence can in principle be so precisely
described that a machine can be made to simulate it.

Rich/Knight/Nair (2009) [...] the study of how to make computers do things which, at the moment,
people do better.
Adams et al. (2012) [...] a system that could learn, replicate, and possibly exceed human-level

performance in the full breadth of cognitive and intellectual abilities.

Russell/Norvig (2016) Al may be organized into four categories: Systems that think like humans.
Systems that act like humans. Systems that think rationally. Systems that act
rationally.

Rosa/Feyereis| (2016) [...] programs that are able to learn, adapt, be creative and solve problems.

Thierer/Castillo/Russell (2017) The exhibition of intelligence by a machine. An Al system is capable of

undertaking high-level operations; Al can perform near, at, or beyond the
abilities of a human. This concept is further divided into weak and strong Al.

Wirtz/Weyerer/Geyer (2019) [...] Al refers to the capability of a computer system to show humanlike
intelligent behavior characterized by certain core competencies, including
perception, understanding, action, and learning.

Quelle: Wirtz (2020), S. 260 f.; Wirtz (2021), S. 220; Wirtz (2022), S. 196.
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Tab. 6.2 Definition Al

Al beschreibt die Fahigkeit eines Computersystems menschenahnliches intelligentes
Verhalten wiederzugeben, welches sich durch bestimmte Kernkompetenzen wie etwa
Wahrnehmung, Verstehen, Handeln und Lernen auszeichnet, um menschliches und
systemisches Verhalten bestmdglich zu unterstitzen

Quelle: Wirtz/Weyerer/Geyer (2019), S. 599; Wirtz (2022), S. 197.
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Abb. 6.1 Entwicklungsstufen von Al

UBWaISAS-|Y UoA uayBIBueygeun pun uaxBiyessbunisia Jap Buniabiors

A

4

uabunsqg Jap peibsuonexyizads

S * In allen Bereichen einsetzbar
uper « Dem Menschen in allen Bereichen uberlegen
Artificial « Starke Substitution von Arbeitsplatzen

. + Kontinuierliche und sehr schnelle Selbstverbesserung / extreme
|nte"|gence Lernfahigkeit

« In vielen Bereichen einsetzbar

 Fuhrt intellektuelle Aufgaben mit der gleichen Effizienz wie ein
Mensch aus

* Ist dem Menschen in vielen Bereichen tberlegen, kann seine
Fahigkeiten mit denen einer Al kombinieren

* Moderate Substitution von Arbeitsplatzen

+ Fahigkeit zu denken, eigene Fahigkeiten zu verbessern und zu
erweitern, vergleichbar mit Menschen

General
Artificial Intelligence

* In spezifischen, dedizierten Bereichen einsetzbar

* Dem Menschen bei bestimmten, sich wiederholenden Aufgaben
Uberlegen

Na rrow + Unterstiitzt den Menschen bei der Ausfiihrung seiner Arbeit
» Geringe Substitution von Arbeitsplatzen

» Keine Mdglichkeit, Fahigkeiten selbst zu erweitern oder zu
verbessern

Artificial Intelligence

Quelle: Wirtz (2021), S. 221; Wirtz (2022), S. 198.
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Abb. 6.2 Artificial-Intelligence-Konzepte

Artificial Intelligence

» Automatisiertes repetitives Lernen

* Verstehen menschlicher Sprache (Natural
Language Processing)

» Turing-Test

Maschinelles Lernen

« Uberwachtes Lernen
(Klassifizierung, Regression, Forecasting)

* Nicht-Uberwachtes Lernen
(Clustering, Dimensionsreduktion)

« Halbiiberwachtes Lernen

» Bestarkendes Lernen

Deep Learning

* Nutzt riesige neuronale Netze, um
komplexe Muster in grof3en
Datenmengen zu erkennen

* Inspiriert von unserem
biologischen Verstandnis des

Gehirns

Quelle: Wirtz (2021), S. 225; Wirtz (2022), S. 203.
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Abb. 6.3 Kognitions- und Gedachtnisebenen von Al

Self-Awareness

Theory of Mind

Limited Memory

|V UOA UsUaQgasiulyoepas) pun -suoniuboy

Reaktive Maschinen

Quelle: Wirtz (2021), S. 227; Wirtz (2022), S. 206.

Die Al ist sich ihrer selbst bewusst, wie ein Mensch

+ Die Fahigkeit zur Datenspeicherung und —verarbeitung tbersteigt den
menschlichen Intellekt

Die Fulle an Daten macht die Al kluger als den menschlichen Verstand

« Wahrnehmung der Existenz und Relevanz anderer

* Verfugbare Daten erméglichen dem Al-System "menschliche”
Reaktionen, wie das Verstehen von Emotionen, Uberzeugungen,
Bedurfnissen anderer und menschlicher Interaktion

* Kurzfristige Speicherung von Daten fir zukinftige Handlungen

« Verfugbare Daten ermoglichen “intelligente” Reaktionen, zum Beispiel
auf Verkehrsbedingungen

» Keine Speicherung von Erinnerungen fur zukinftige Handlungen
» Ausgerichtet auf aktuelle Szenarien, mit bestmdglicher Reaktion
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Abb. 6.4 Al-Analyseverfahren

Maschinelle Unabhéangigkeit

Datenanalyse und
maschinelles Lernen

Cognitive Analytics

Prescriptive Analytics

Predictive Analytics

Diagnostic Analytics

Descriptive Analytics

Quelle: Wirtz (2021), S. 229; Wirtz (2022), S. 208.

» Einsatz menschenéhnlicher Intelligenz fir bestimmte Aufgaben

» Cognitive Computing, basierend auf kinstlicher Intelligenz und
Signalverarbeitung

* Verwendung von Daten, um fiir jeden Zeithorizont bessere
Geschéftsentscheidungen zu treffen

+ Advanced Analytics, mithilfe von maschinellem Lernen und Unternehmensregeln

» Bestimmung der zukUnftigen Leistung auf Basis aktueller und historischer Daten
» Advanced Analytics, mithilfe von maschinellem Lernen

* Interpretation historischer Daten (Grinde fir das, was passiert ist)
* Business Intelligence

* Interpretation von historischen Daten (was ist passiert)
+ Data Mining
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Abb. 6.5 Prozess des maschinellen Lernens vs. traditionelle Software-
Programmierung

Statischer Code Ausgabe

4

» Ausgabe nach
definierten Code-
Regeln

Eingabe Rohdaten

ok
L -

« Erfassung von Daten
* Normalerweise

» Code wurde manuell erstellt

* Deterministischer Prozess, streng nach
vordefinierten Regeln

werden nur o
strukturierte Daten < * Zum Beispiel
verarbeitet Berechnungssoftware,

wie Microsoft-Excel

Eingabe Rohdaten Interpretation Algorithmus Verarbeitung Ausgabe
T Selbstverbesseryng ,
W o | @ & i
* Erfassung von * Unbekannte « Algorithmus + Generierung * Zielvariable
Daten Ausgabe arbeitet von « Ausgabe wird
« Definition der « Kein Trainings- selbststandig Kausalitaten, zur Verbes-
ZielgroRe datensatz vor- « Erkennt Daten- Verknlpfungen serung des
(gewiinschtes handen muster (z. B. durch und Mustern Algorithmus
Ergebnis) ... Clustering, * Erstellung von genutzt
. . Anomalieerken- Hypothesen (automatische
nung, Assozia- o . Optimierung)
tionsanalyse und .
Modelle fur latente
Variablen)

Quelle: Wirtz (2021), S. 231; Wirtz (2022), S. 211.
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Abb. 6.6 Al-Framework

o Human
Kernfahigkeiten Kernfahigkeiten
A 4 A 4
2490 7
Sense ~325|| Comprehend Act
N
N R
< »| Computer Vision s> Nat;:ilctgr;guage < »| Machine Learning
2 2 ing 2
9 _g o
o
£ £ £
8 g Knowledge o
n »| Audio Processing = > ge =rH—» Expert Systems
< < Representation z
—> —>
Anschauungsbeispiele
S,
g, Digial ass > ctive Analyt & .
gital Assistants 8 Predictive Analytics & v Cognitive
Y & Speech ﬁ | Data Visualization @t’ Robotics &
Analytics I = Systems
Iﬁ Virtual Agents @J Identity Analytics @ Affective
\L_#L_y ES Computing
=
ﬁ‘j Recommendation [F7] Knowledge Intelligent
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Quelle: Wirtz (2018), S. 126; Wirtz (2020), S. 262; Wirtz (2021), S. 232; Wirtz (2022), S. 212.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (1)

Al-Anwendung

Funktion und
Wertschopfung

Anwendungsbeispiele

Al-basierte
Knowledge-
Management -
Software

e Generierung und Systema -
tisierung von Wissen — Er-
fassung, Klassi fizierung,
Transformation, Speiche rung
und Teilen von Wissen

¢ Natural Language Proces -
sing, Machine Learning und
Expertensysteme konnen bei
der Kodifizierung von Wissen
unter stltzen

e Nutzung neuronaler Netz -
werke ermdglicht die An aly-
se, Verbreitung und das Tei -
len von Wissen mit anderen

Entscheidungsunterstit -
zung der Organisations -
fuhrung im Rahmen von
Big-Data-Analysen

Klinische Dokumentation
unterstitzt von Al

Wissensweitergabe bei
Einarbeitung von Mitar -
beitern

Wissenserhaltung und
—management bei
Generationenwechsel
von Mitarbeitern

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (2)

Al-basierte
Prozessauto -
matisierungs -

systeme

Automatisierung von
Standardaufgaben; Aus fihr-
ung formallogischer Auf gab-
en bei unvorher sehbaren Be -
dingungen in gleich bleibend-
er Qualitat

Ubertragung komplexer
menschlicher Handlungs pro-
zesse (formallogische oder
gefahrliche Aufgaben) auf
Auto matisierungssysteme

zur Unterst titzung von Men -
schen bei der Ausf Gihrung der
Aufgaben

Kann regelbasierte Bewer -
tung, Arbeitsablaufe, sche -
mabasierte Vorschlage, Data
Mining, fallbasiertes Schlie -
3en, intelligente Sensor tech-
nologie beinhalten

Roboterhafte
Prozessautomatisierung hat
sich durch weitere
Technologieinnovationen als
Teilbereich herausgebildet.
Sie ermdglicht es
Softwarerobotern oder Al-
gesteuerten Arbeitern, die
menschliche Interaktion mit
Benutzeroberflachen von
Softwaresystemen
nachzuahmen

Automatisierte Bild dia-
gnosen in der Medizin

Automatisierung und Op -
timierung der Produkt ent-
wicklung und Pro duktion

Optimierung von umwelt -
technischen Anlagen

Schnellere und qualitativ
hochwertigere
Antragsbearbeitung fur
Einwanderungsantrage

Mensch-Computer -
Interaktion fur sich
wiederholende Aufgaben
wie Dateneingabe etc.

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (3)

Virtuelle Agenten e Computerbasiertes System, e Recruiting Chatbot
das mittels Speech Analytics, )
maschinellem Sehen und e Virtuelle Pflegehelfer

schriftlicher Dateneingabe

g ; ) e Automatisierte Nutzer -
mit dem Nutzer interagiert

korrespondenz

e Kann auch universelle
Ubersetzung in Echtzeit,
Natural-Language -Proces-
sing-Systeme und Affective
Computing beinhalten

e Ein Chatbot, der Asyl -
suchenden beim Aus -
fllen und Suchen von
Dokumenten hilft

e Einkaufs- und Beratungs -

e Software, die Aufgaben fir assistenten

Menschen ausfuhren kann

e Teilgebiete sind Chatbots
und Avatare

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (4)

Predictive
Analytics &
Datenvisuali-
sierung

¢ Analytics basieren auf der
quantitativen und statisti-
schen Analyse und sinnvoll-
en Visualisierung von grol3en
Datenmengen zu Prognose-
zZwecken

e Verarbeitung von Big Data
fur das Reporting, pradiktive
und praskriptive Analysen

o Maschinelles Lernen als
technisches Teilgebiet
basierend auf Algorithmen,
die von Daten lernen kénnen

Medizinische Diagnostik

Kontrolle und Leistungs-
Uberwachung im &ffent-
lichen Raum fur Polizei-
dienststellen zur Ermitt-
lung von terroristischen
Bedrohungen und Krimi-
nalitats-Hotspots zur Vor-
beugung von Straftaten

Ermittlung von Situation-
en mit hohem Kriminali-

tatsrisiko, um den &éffent-
lichen Verkehr zu sichern

Prognosemaodell zur Vor-
hersage von Wasserstan-
den

Pradiktive Instandhaltung
in der Produktion

Finanzielles Forecasting,
Preisoptimierung und
Sales Forecasting

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (5)

Identity Analytics | ¢ Software in Kombination mit e Gesichtserkennung zur
Big Data, Advanced Analytics |dentifikation von Per-

und Identity Access Manage- sonen
ment um Zugang zu IT-Sys- _ _
temen zu kontrollieren und e Sicherheitsroboter zur
risikobasierte ldentitats- U.F)erwachung von Flug-
prifung zu automatisieren hafen

e Kann Deep Learning und o Al-Betrugserkennung zur
maschinelles Lernen, Sicherung staatlicher
Affective Computing und Daten
E:?nsr’:lzl;lztr;enlmmunsysteme ¢ Kundenerkennung in

Geschaften

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (6)

Kognitive Robotik | e Systeme mit kognitiven e Automatisiertes Fahren
& autonome Funktionen auf héherer .
Systeme Ebene, die eine Wissens- e Autonome Fahrzeuge mit
reprasentation beinhalten elektrischem Antrieb flr
sowie lern- und reaktions- den &ffentlichen Verkehr
fahig sind

¢ Roboterassistierte

e Teilweise in Verbindung mit Chirurgie
Affective Computing um
menschliches Verhalten zu
bestimmen und nachzuemp- | o ...
finden sowie um auf entspre-
chende Emotionen zu reagie-
ren

o Pflegeroboter

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (7)

Empfehlungs- ¢ Informationsfilterungssystem | e Personalisiertes Marke-
dienst tin
ienste e Softwarebasierte Systeme, J
die personalisierte Informa- e Produkt- und Service-
tionen zur Vorhersage von empfehlungen

Praferenzen von Individuen
filtern und ihnen auf dieser
Basis Empfehlungen geben

e E-Service fur Amter zur
Bereitstellung personali-
sierter Informationen fur

o ... Mitarbeiter

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (8)

Intelligenter
personlicher
Assistent

e Software basierend auf
Speech Analytics

e Digitale Sprachsteuerung
ermdglicht Funktionalitat
eines personlichen digitalen
Assistenten

e Bereitstellung einer intuitiven
Schnittstelle zwischen einem
Nutzer und einem System
bzw. Gerat um Informationen
zu suchen oder einfache
Aufgaben zu erledigen

Smart-Procurement-
Assistenten

Co-Pilot im Auto

Assistenten fur seh-
behinderte Menschen

Anbindung von Bundes-
programmen an intelli-
gente digitale Assistent-
en, um Informationen des
offentlichen Dienstes fur
die Nutzer verfligbar zu
machen

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 216 ff.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (9)

Speech Analytics | o

Software zur intelligenten
Erkennung und Verarbeitung
von Sprache

Verstehen und Erwidern von
natlrlicher Sprache

Ubersetzung zwischen
gesprochener und
schriftlicher Sprache oder
zwischen unterschiedlichen
natirlichen Sprachen

Kann universelle
Echtzeitibersetzungs- und
Verarbeitungssysteme
natlrlicher Sprache
beinhalten

Universelle Echtzeitiiber-
setzung von Sprache und
Text in persénlicher Kom-
munikation im &ffentlich-
en Dienst

Administrative Workflow-
Unterstitzung durch
Ubertragung von Spra-
che in Text

Bot zur Betreuung von
Flachtlingen

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff,;

Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 219.
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Tab. 6.3 Al-Anwendungen (10)

Cognitive e Zuséatzliche Anwendung von | e Verhaltensmustererken-
Security kognitiven Technologien um nung far héhere IT-
Analytics & Sicherheitsinformationen Sicherheit
Threat durch Verarbeitung natur- . .
Intelligence licher Sprache und maschi- | ¢ Uberwachung von Fi-
nelles Lernen zu analysieren nanztransaktionen
« Interpretation und Organisa- | ¢ Musterdiagnosen fur
tion von Informationen sowie bessere Betrugserken-
entsprechende Schlussfol- nung
gerung

* Anwendungen wie

. Watson for] Cybersecurity
zur Unterstltzung
menschlicher Sicher-
heitsanalysen im offen-
tlichen Sektor

Quelle: Wirtz (2020), S. 265 ff.; Wirtz (2021), S. 234 ff.; Wirtz (2022), S. 219.
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Tab. 6.4 Branchenspezifische Potenziale und Effekte (1)

Branche

Automati-
sierungs-
potenzial

Produktivi-
tatseffekt #

Nachfrage-
effekt B

Anwendungsfalle mit
hohem Nutzenpotenzia

Produktion

60%

8,3%

2.2

e Verbessertes Monito-
ring und automatische
Anpassung von Pro-
duktionsprozessen

e Optimierung der
Produktion und Supply
Chain

e On-Demand-
Produktion

Transport &
Logistik

60%

7,0%

3.2

e Autonome Lieferunger
und Transporte von
LKWs

e Bessere Verkehrs-
kontrolle und Stau-
reduktion

e Erhohte Verkehrs-
sicherheit

Handel

53%

13,2%

3.0

e Bessere Personali-
sierung und Customi-
zing bei Design und
Produktion

e Verbesserte Prognose
der Produktnachfrage

e Optimierung des
Bestands- und
Liefermanagements

Datenquelle: PwC (2017); McKinsey (2017); PwC (2018a, b); Wirtz (2020),

S. 269 f.; Wirtz (2021), S. 237; Wirtz (2022), S. 220 f.
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Tab. 6.4 Branchenspezifische Potenziale und Effekte (2)

Energie &
Versorgung

44%

6,8%

2.2

Intelligente Zahler und
Messsysteme (Smart
Metering)

Hohere Effizienz des
Netzbetriebs und der
Speicherung

Vorausschauende In-
standhaltung der Infra-
struktur (Predictive
Maintenance)

Finanzen

43%

8,4%

3.3

Bessere Personal-
isierung der Finanz-
planung

Optimierung der Pré&-
vention und Erkennuni
von Geldwasche und
Betrug

Automatisiertes Kun-
dengeschaft

Technologie,
Medien &
Kommuni-
kation

41%

9,9%

31

Verbesserte Archivie-
rung, Suche und Emp-
fehlungen von Medien

Generierung benutzer-
definierter Inhalte

Bessere Personalisier-
ung und Customizing
bei Werbung und
Marketing

Gesundheit &
Soziales

36%

27,9%

3.7

Bessere Diagnose-
unterstutzung

Verbesserte Friher-
kennung von poten-
ziellen Pandemien

Verbesserte Bild-
diagnosen

AWachstum des Bruttoinlandsprodukts (BIP) durch Al in Deutschland in Prozent

B Werte basieren auf der Atlmpact-Index-Bewertung von PwC. Die Skala reicht dabei von ,1“ bis ,5“, wobei ,1*
die geringsten potenziellen Auswirkungen von Al auf die Nachfragebedeuten und ,5“ die hochsten.

Datenquelle: PwC (2017); McKinsey (2017); PwC (2018a, b); Wirtz (2020), S. 269 f.; Wirtz (2021), S. 237; Wirtz (2022), S. 220 f.
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Tab. 6.5 Chancen und Risiken von Al (1)

Dimensionen

Chancen

Risiken

Soziale & ethische

Erhdhte Verkehrssicher-
heit und Zeitersparnisse
fur Menschen durch
selbstfahrende Fahrzeuge
auf Al-Basis (z. B.
Waymo)

Verbesserte medizinische
Diagnostik und Friher-
kennung von Pandemien
durch Al-Systeme (z. B.
IBM Watson)

Erhohte offentliche Si-
cherheit mittels Al-
basierter Video-
Uberwachung und
Mustererkennung (z. B.
ivisX)

Moralische Dilemmata au-
tonomer Al-Anwendungen

Diskriminierung von
Menschen durch Al-Algo-
rithmen

Mangelnde Kompatibilitat
zwischen maschinellem
und menschlichem Wert
urteil

Al-basierte Regelsetzung
fur menschliches Verhal-
ten ohne normativ-ethi-
sche Grundlage

Globales technologisches
Wettrlisten insbesondere
im militéarischen Bereich
(z. B. Al-basierte autono-
me Waffen)

Rechtliche &
regulatorische

Verbesserte juristische
Fallanalyse durch Al-
basierte E-Discovery-
Software (z. B. Exterro)

Prognose von Gerichtsur-
teilen mit hoher
Genauigkeit durch Al-
Systeme (z. B. Case
Crunch)

Verbesserte Risikobewer-
tung der Rickfallwahr-
scheinlichkeit von Strafta-
tern durch Al-Systeme
und Reduzierung der Ge-
fangnispopulation

Technologiegehorsam und
Kontrollverlust durch man-
gelnde Governance auto-
nomer intelligenter Sys-
teme

Gefahrdung der Cyber-
sicherheit und des Daten-
schutzes durch Al-Cyber-
angriffe

Unklare Verantwortlichkeit
und Haftung fur Entschei-
dungen und Handlungen
von Al-Systemen

Quelle: Wirtz (2020), S. 273 f.; Wirtz (2021), S. 240 f.; Wirtz (2022), S. 224 f.
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Tab. 6.5 Chancen und Risiken von Al (2)

Technologische &
implementierungs-
orientierte

Verbesserte Al-basierte
Daten- und Informations-
verarbeitung erméglicht
effiziente und nachhaltige
Ressourcenallokation

Hohere IT-Sicherheit
durch verbesserte Al-
basierte Verhaltens-
mustererkennung

Schnellerer und verein-
fachter Zugriff auf das
Internet und digitale
Services mittels Al-basier-
ten persénlichen Assisten-
ten (z. B. Amazon Alexa,
Google Assistant und
Duplex, Siri von Apple
oder Microsoft’'s Cortana)

e Verlust der Kontrolle tiber
technologisch autonome
Al-Systeme

e Sicherheitsprobleme und
Versagen des Al-Systems
in einsatzkritischen und
lebensentscheidenden Si-
tuationen durch Unausge-
reiftheit der Al-Technolo-
gie und Mangel an Erfah-
rung

e Fehlende Spezialisierung

und Expertise sowie
Fachkraftemangel

» Hohe Einstiegs-, Uber-

gangs- und Implementie-
rungskosten

Quelle: Wirtz (2020), S. 273 f.; Wirtz (2021), S. 240 f.; Wirtz (2022), S. 224 f.
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Tab. 6.5 Chancen und Risiken von Al (3)

Betriebswirtschaft-
liche

¢ Freisetzung von Arbeits-

kapazitaten und erhéhte
Produktivitat durch Auto-
matisierung repetitiver Ta-
tigkeiten mithilfe Al-
basierter Prozessautoma-
tisierungssysteme und
virtueller Agenten

Rationalisierung und Pro-
zessoptimierung durch
Al-Systeme

Erhebliche Effizienz-
vorteile durch Al-basierte
loT-Anwendungen

Verbesserte Al-basierte
Datenanalyse sowie ver-
bessertes Financial und
Sales Forecasting schafft
erhebliche Effizienzvor-
teile und bessere Man-
agemententscheidungen

e Soziale Widerstande von

Arbeitskraften gegentber
der Einflhrung von
Al-Systemen

Steuerungs- und Kontroll-
verlust von betriebswirt-
schaftlichen Prozessen
durch Transformation der
Mensch-Maschine- und
Maschine-Maschine-Inter-
aktion sowie der erhéhten
autonomen Al-Automati-
sierung

Mangelnde soziale und
kundenbezogene Akzep-
tanz und geringes Ver-
trauen in Al-Systeme und
Hersteller durch Al-Ausfal-
le

Quelle: Wirtz (2020), S. 273 f.; Wirtz (2021), S. 240 f.; Wirtz (2022), S. 224 f.
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Abb. 6.7 Stufen Al-basierter Governance

Stufen Al-basierter Governance

* Eingeschréankte Rolle der Al/IT im Rahmen der Erkenntnis-
gewinnung

Human-Led « Erfahrungs- und regelbasierte Entscheidungsfindung und
entsprechendes Handeln durch den Menschen
* Erkenntnisgewinnung durch Vielzahl an Al/IT-L6sungen
Human-Led « Al-Maschinen gestiitzte Entscheidungsfindung mit
A[A\MQC?'ZE' beschranktem Optimierungsvermdgen und entsprechendes
ssiste

Handeln durch den Menschen

Al Machine-Led
Human-Assisted

* Al-Maschinen gesteuerte Erkenntnisgewinnung mit
menschlicher Bewertung bzw. Fihrung

 Al-Maschinen gesteuerte voll optimierte Entscheidungs-
findung oder -untersttitzung

* Mensch handelt unter Aufsicht der Maschine und vice versa

A 4

* Voll optimierte Al-Maschinen gesteuerte Erkenntnis-

Al Machine- gewinnung, Bewertung, Entscheidungsfindung und
Controlled Steuerung von Maschinen
Machines * Maschine handelt vollautomatisch ohne Aufsicht des
Menschen
A 4
* Voll optimierte Al-Maschinen gesteuerte Erkenntnis-
Al Machine- gewinnung, Bewertung, Entscheidungsfindung und
Controlled Steuerung von Menschen
Humans * Maschine handelt vollautomatisch ohne Aufsicht des

Menschen

Quelle: Wirtz (2020), S. 276; Wirtz (2021), S. 242.; Wirtz (2022), S. 227.
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Abb. 6.8 Strategisches Four-Al-Governance-Modell

Soziale und
ethische
Risiken

Kodifizierung ethischer Al-Normen & -Vorschriften

« Erhaltung der ethischen Kontrolle tber Al-System

 Einbettung ethischer Werte in die Al-
Entscheidungsfindung

* Schutz der Autonomie und Entscheidungsfreiheit
des Individuums

«Berilicksichtigung der gesamten soziotechnischen
Al-Infrastruktur

» Entwicklung eines Al-Ethikkodex und Einsatz einer
Al-Ethikkommission

Rechtliche
und
regulatori-
sche Risiken

Al-Change-Management-Leitlinien
Change-Managementprozess
* Al-spezifische Kompetenzentwicklung der Mitarbeiter
*Vorantreiben einer interdisziplinaren Orientierung und

des Al-Change-Managements
*Integration der wesentlichen Stakeholder in den Al-

-Ziele
» Transparente Kommunikation der Ziele und Aktivitaten

*Festlegung der Al-Change-Management-Strategie und

Al-Kultur

Strategische
Al-Governance-Agenda

*Festlegung der Al-
Anwendungen & Al-
Verantwortlichkeiten unter
Beriicksichtigung der
kodifzierten Leitlinien

*Roadmap sowie Aktionsplan
far Al-lmplementierung &
Anwendung
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Betriebs-
wirtschaft-
liche Risiken

Al-Datenvorgaben & Analyseleitlinien

» Entwicklung tberprufbarer, gerechter und nicht-
diskriminierender Al-Algorithmen und -Systeme

» Transparente Erfassung, Verarbeitung und
Verwertung von Al-Daten

* Al-Steuerungsschnittstelle zur Dokumentation von
Al-Prozessen

*MalRRnahmen und Mechanismen zur
Qualitatssicherung der Daten

Technolo-
gische und
implemen-
tierungs-
orientierte
Risiken

Quelle: Wirtz (2020), S. 279; Wirtz (2021), S. 244; Wirtz (2022), S. 230.
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Abb. 6.9 Anwendung von Big-Data-Analytics in Organisationen

Noch keine
_Planung oder
/' Aktivitat
! 6% Erste

. Uberlegungen
Regelmamggr ..sind angestol3en
Einsatz von Big- 10%

Data-Analysen
38%._

Konkreter
~Planungsprozess
/ 14%

N Terminierte

~

"~ Roadmap existiert
9%

Einsatz in_.--~
Pilotprojekten
23%

Datenquelle: techconsult (2018); Wirtz (2021), S. 246; Wirtz (2022), S. 233.
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Abb. 6.10 Von Organisationen verarbeitete Daten in Big-Data-Analysen

Bestehende Datenbanken
Transaktionsdaten
Test-Dokumente
Software-Logs
Hardware-Logs
Verbindungsdaten
Internet-Logs / Cookies
Standortdaten

Bilder

Smart Building
Social-Media-Beitrage
Smart Grid
Gesundheitsdaten
Produktdaten
Maschinendaten

Video

Audio

0%

Datenquelle: techconsult (2018); vgl. Wirtz (2021), S. 248); Wirtz (2022), S. 234.
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Abb. 6.11 Beispielhafte Darstellung einer Big-Data-Architektur

Datenquellen PEUSIZ IS Datentyp Datenerfassung Daten- Datenanalyse . D?‘t?”'
format management visualisierung
Sensoren Strukturiert Beobachtungs- Complex Event HADOOP N Deskriptive Diagramm/
™ daten Processing Map/Reduce _l/ Analyse Tabelle
Anwendungen/ Lyl Diagnostische
Maschinen . : Analyse :
Ssm'.' Inte(;aktlons- Social Media API NoSQL/HBase Ech.tze'lt-
strukturiert aten Datenbank Monitoring
Social Pradiktive
Media [ _— _— Analyse
. ; Reporting
Unstrukturiert Transaktions- Batch ETL-Tool
RDBMS
Geschéfts- Ll daten _l/ Praskriptive e
transaktionen ~ @@ ~ @@ Analyse
L, > D

Big Data Governance

Quelle: Wirtz (2018), S. 120; Wirtz (2020), S. 256; Wirtz (2021), S. 251; Wirtz (2022), S. 236.
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Abb. 6.12 Bereitstellungs- und Servicemodelle des Cloud Computing

Public
Cloud

Private
Cloud

Hybrid
Cloud

Community,
Cloud

Cloud Computing

el

!

A

Infrastructure Platform Software
Organisation as a Service as a Service as a Service
(laaS) (PaaS) (SaaS)
Anwendung Anwendung Anwendung Anwendung
Daten Daten Daten Daten
Laufzeit Laufzeit Laufzeit Laufzeit
Middleware Middleware Middleware Middleware
Betriebssystem Betriebssystem Betriebssystem Betriebssystem

Virtualisierung

Virtualisierung

Virtualisierung

Virtualisierung

Server Server Server Server
Speicherung Speicherung Speicherung Speicherung
Netzwerk Netzwerk Netzwerk Netzwerk
Sicherheit Sicherheit Sicherheit Sicherheit

Verantwortung beim Kunden

Verantwortung beim Serviceanbieter

Quelle: Wirtz (2016), S. 97; Wirtz (2020), S. 249; Wirtz (2021), S. 255; Wirtz (2022), S. 242.
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Tab. 6.6 Definition Internet of Things

Internet of Things stellt die internetbasierte Vernetzung von physischen und digitalen
Produkten, Dienstleistungen, Maschinen, Sensoren und Menschen dar.

Quelle: Wirtz (2018), S. 108; Wirtz (2022), S. 245.
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Abb. 6.13 Zentrale Technologiekonzepte des loT

Internet of Things (IoT)

loT erfordert die
Bearbeitung
grol3er
Datenmengen

Intelligente
Datenanalyse
und und loT-
Steuerung

Management der
Daten Uber Cloud
Services

Big Data Cloud Computing Artificial Intelligence

loT-IT-Infrastruktur

Quelle: Wirtz (2018), S. 119; Wirtz (2020), S. 131; Wirtz (2021), S. 192; Wirtz (2022), S. 246.
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Abb. 6.14 loT-IT-Infrastruktur
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Quelle: Wirtz (2018), S. 129; Wirtz (2020), S. 132; Wirtz (2021), S. 193; Wirtz (2022), S. 247.
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Abb. 6.15 loT-spezifisches IT-Infrastrukturmodell
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Quelle: Wirtz (2020), S. 116; Wirtz (2021), S. 194: Wirtz (2022), S. 248.
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Abb. 6.16 loT-Beispiel mit Anwendungsbereichen der Basistechnologien
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Quelle: Wirtz (2018), S. 130; Wirtz (2020), S. 134: Wirtz (2021), S. 196; Wirtz (2022), S. 250.
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Abb. 6.17 Anwendungsbereiche des IoT
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Datenquelle: McKinsey Global Institute (2015), S. 3 ff.; Wirtz (2020), S. 118; Wirtz (2021), S. 198); Wirtz (2022), S. 252.
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Tab. 6.7 Zentrale Chance und Risiken von Industrie 4.0 aus Organisationssicht

Chancen Risiken
e Verbesserte Planung und e Unklarer wirtschaftlicher Nutzen
Steuerung in Produktion und und zu hohe Investitionen
Logistik e Mangelnde Qualifikationen der
e Hohere Kundenzufriedenheit Mitarbeiter
e Hohere Flexibilitat in der e Fehlende Normen, Standards und
Produktion Zertifizierungsmaoglichkeiten
e Schnellerer Time-to-Market e Unklare Rechtslage hinsichtlich
« Verbesserte Qualitat Verwendung externer Daten
e Individualisierung der Produkte e Geringer Reifegrad erforderlicher
. Technologien
e Ungeklarte Fragen beziiglich
Datensicherheit
[

Quelle: Wirtz (2020), S. 127; Wirtz (2021), S. 205; Wirtz (2022), S. 254.
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Abb. 6.18 Entwicklungsstufen der industriellen Automatisierung
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Entwicklungsstufe 3:
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Nicht automatisiert
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« Kein eingreifendes
loT-System aktiv

* Mensch verantwortet
zentrale Steuerungs-
funktion der Maschine

* loT-System steuert
andere Funktionen
der Maschine

* |0T-System
Ubernimmt zentrale
Steuerungsfunktion
der Maschine

» Mensch uberwacht
Geschehen und
steuert andere
Funktionen der
Maschine

* loT-System Uberni-
mmt zentrale Steu-
erungs- und Uber-
wachungsfunktion

* Mensch steuert
andere Funktionen
und muss ggf. Kon-
trolle nach Aufforder-
ung des loT-Systems
wieder aufnehmen

d

i

* loT-System kann alle
Funktionen der
Maschine im
spezifischen
Anwendungsfall
steuern

» Mensch hat Mdglich-
keit Maschine zu
kontrollieren

i

* loT-System kann alle
Funktionen der
Maschine unter allen
Bedingungen steuern

*» Kein Mensch
erforderlich

e

d

>
>

Quelle: Wirtz (2020), S. 129; Wirtz (2021), S. 206; Wirtz (2022), S. 256.
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Abb. 6.19 loT-Nutzen durch Effizienzsteigerung
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Datenquelle: Microsoft (2019); Wirtz (2021), S. 208; Wirtz (2022), S. 259.
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Abb. 6.20 Anteil der Smart-Home-Nutzer nach Alter
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Datenquelle: Deloitte (2018), S. 7; Wirtz (2020), S. 140; Wirtz (2022), S. 260.
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Abb. 6.21 Interesse an Smart-City-Losungen und Nutzungshaufigkeit (1)

Cluster
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| 32%
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| 25%
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1 37%

O Mutzungshaufigkeit

O Interesse

10% 20% 30%

Datenquelle: Wyman (2020), S. 7 ff.; Wirtz (2021), S. 211; Wirtz (2022), S. 261.
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Abb. 6.21 Interesse an Smart-City-Losungen und Nutzungshéaufigkeit (2)
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Datenquelle: Wyman (2020), S. 7 ff.; Wirtz (2021), S. 211; Wirtz (2022), S. 261.
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Abb. 6.22 Erfolgsfaktoren im Internet of Things

Digital Business Model Innovation/
Diversification Competence

System Technology Competence

» Entwicklung des Geschéaftsmodells im
innovativen loT-Umfeld

» Hervorbringung von Business Model
Innovations fur 0T

» Diversifikationsfahigkeit bestehender
loT-Ldsungen in andere Branchen/
Anwendungen

« Kombinationsfahigkeit von Software &
Hardware loT-Losungen

* |oT-Service/Plattform Customization

* Management der IT-Plattform &
Infrastruktur

* Datensicherheit

Integrationsfahigkeit komplexer
loT-Services

Digital Intelligence Competence

» Horizontale & vertikale Integrations-
fahigkeit der Anwendungsebenen

* Integriertes Dienstleistungsangebot

« Komplexitdtsmanagement

* Entwicklung intelligenter 1oT-
Serviceldsungen

* Entwicklung von loT-Artificial
Intelligence/Big Data Software &
Analytics

* Vernetzungsfahigkeit mit anderen IoT-/
Al-LOosungen

Quelle: Wirtz (2018), S. 132; Wirtz (2020), S. 142; Wirtz (2021), S. 212; Wirtz (2022), S. 262.
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Kapitel 6
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 6
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

w
L
¢ Lernfragen
L 4

1. Stellen Sie geméaR dem Entwicklungsstufen-Modell die Entwicklungsstufen und
Funktionalitaten von Al vor.

2. Erlautern Sie das Al-Framework.

3. Beschreiben Sie die unterschiedlichen Bereitstellungs- und Servicemodelle des
Cloud Computing. Erklaren Sie die Unterschiede hinsichtlich der organisato-
rischen IT-Infrastruktur.

Beschreiben Sie das Konzept des Internet of Things.
Erklaren Sie die Entwicklungsstufen der industriellen Automatisierung.

Diskussionsthemen

1. In einer nicht allzu fernen Zukunft wird es Al-Maschinen geben, die menschlicher
Arbeit in vielen Bereichen tberlegen sind und sie weitgehend ersetzen werden.
Diskutieren Sie die ethischen Aspekte einer solchen Situation und insbesondere
die Auswirkungen auf den Arbeitsmarkt und eine mogliche
Massenarbeitslosigkeit.

2. Diskutieren Sie anhand des Ebenenmodells, wie gesellschaftlich wiinschenswert
es ist, dass Al-Maschinen Menschen kontrollieren.

3. Das loT hat erhebliches Potenzial fiir Veranderungen in unserer Wirtschaft.
Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile der technologischen Entwicklung des loT
fur die Gesellschaft und Wirtschaft.

Online-Ubungen

1. Gehen Sie auf https:/digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/european-
approach-artificial-intelligence. Erkunden Sie die Seite. Leiten Sie die Al-Ziele der
Europaischen Kommission ab und arbeiten Sie die neuen Regeln und
MafRnahmen fiir Exzellenz in der Al heraus.

2. Besuchen Sie https://trumpwhitehouse.archives.gov/briefings-statements/white-
house-launches-national-artificial-intelligence-initiative-office/ und vergleichen Sie
die dargestellten Ziele und Inhalte mit denen der Européischen Kommission.

3. Rufen Sie
https://iwww.cisa.gov/sites/default/files/publications/CISA%2010T%20White%20Pa
per_3.6.19%20-%20FINAL.pdf auf. Erkunden Sie die Seite und arbeiten Sie
wichtige Aspekte des Internets der Dinge fir die 6ffentliche Sicherheit heraus.

Quelle: Wirtz (2022), S. 266. © Bernd W. Wirtz | E-Government | Auaust 2022 — Seite 135



Tab. 7.1 Weltweit am haufigsten genutzte Social-Media-Dienste

Plattform Aktivitat in %
Facebook 17,2
YouTube 13,8
WhatsApp 13,8
FB Messenger 9.0
Weixin/WeChat 8,0
Instagram 6,9
Douyin/TikTok 55
QQ 5,0
Qzone 3,6
Sina Weibo 3,6
Reddit 3,0
Kuaishou 2,8
Snapchat 2,7
Twitter 2,7
Pinterest 2,5

Datenquelle: We Are Social (2020), S. 26 ff.; Wirtz(2021), S. 66; Wirtz (2022), S. 273.
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Abb. 7.1 Web 2.0 vs.

Social Media

Web 2.0

Social Media

 Inhalte kbnnen kontinuierlich
durch Nutzer beigetragen und
modifiziert werden

* Nutzung von Web 2.0 erfolgt
durch bestimmte diverse Basis-
funktionen (siehe Beispiele)

eynsuaperey)d

* Ideologische und technologische
Basis fur Social Media

* Adobe Flash

* RSS (Really Simple
Syndication)

* AJAX (Asynchronous Java
Script)

a|aldsiag

Quelle: Wirtz (2016b), S. 48; Wirtz (2021), S. 67; Wirtz (2022), S. 275.

» Gruppe von Internetanwend-
ungen, die auf Web 2.0 basieren

* Ermdglicht das Einstellen und
den Austausch von nutzer-
generierten Inhalten

» Soziale Netzwerke (z.B.
Facebook)

* Videoportale (z.B. YouTube)
» Wikis (z.B. Wikipedia)
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Tab. 7.2 Definition Social Media

Social Media sind Anwendungen, Dienste, Applikationen und Plattformen im Internet
mit hohem, zumeist interaktivem und personalisierbarem Gestaltungspotenzial.
Diese zeichnen sich durch die aktive Erstellung und Gestaltung vielfaltiger Inhalte
durch die kooperative Partizipation der Nutzer aus. Die Nutzerinhalte bilden in
Verbindung mit Plattformservices soziale Netzwerke, die eine kommunikative und
inhaltliche Vernetzung der Nutzer erméglichen.

Quelle: Wirtz (2016b), S. 48; Wirtz (2021), S. 67; Wirtz (2022), S. 275.
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Tab. 7.3 Definition Social Media Management

Unter dem Begriff Social Media Management wird die Anbahnung sowie die Unterstitzung,
Abwicklung und Aufrechterhaltung von Leistungsaustauschprozessen zwischen
Okonomischen Partnern mittels elektronischer Netze und Social-Media-Instrumenten

verstanden.

Quelle: Wirtz (2013), S. 47; Wirtz (2018); Wirtz (2022), S. 276.
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Abb. 7.2 Social-Media-Four-Factors-Modell

Social Media - Four Factors Model
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Quelle: Wirtz (2013), S. 48; Wirtz/Daiser (2015), S. 182; Wirtz(2021), S. 69; Wirtz (2022), S. 277.
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Tab. 7.4 Ubersicht Social-Media-Anwendungen (1)

Anwendung Geschéaftsmodell Leistungsangebot Nutzervorteil
Soziale e Sammlung und e Selbstprasentation e Mediation sozialer
Netzw erke Bereitstellung von der Nutzer Kontakte durch
zum Beispiel nutzergenerierten « Vermnetzung von digitale Interaktion
Facebook.com Inhalten auf einer Nutzern unter - e Gute Verwendung
Plattform

e Umsatze durch
Werbung und Data
Mining

einander

e Vernetzung von
Nutzer und Inhalten

im Mobile -Bereich
(Mobile Networ -
king)

Weblogs e Systematisierung e Bereitstellung eines e Ungefilterte und
(Blogs) & und Sammlung von Authoring -Tools zur personliche
RSS-Feeds Online-Tage- Erstellung von Blogs Publikations -
zum Beispiel biichem e Hosting von Blogs rpodgllchkelt“fur
, ,jedermann
Blogger.com * Umsétze durch _ e Kategorisierung von J_
Werbung, Pre mi- Blogs ¢ Visuelle Darstel -
um-Abogebuihren lung von Content
und Data Mining
Microblogs e Sammlung und e Spezielle Form des e Schnelle und
zum Beispiel Bereitstellung von Bloggens zum bequeme
S el nutzergenerierten schnellen Veroffent- Publikations -
Inhalten auf einer lichen von Kurz - moglichkeit

einzigen Plattform

e Umsatze durch
Werbung und Data
Mining

nachrichten

e Gute Verwendung
im Mobile -Bereich

Quelle: Enderle/Wirtz (2008), S. 37; Wirtz (2011), S. 828 f.; Wirtz (2021), S. 72 f.; Wirtz (2022), S. 281ff.
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Tab. 7.4 Ubersicht Social-Media-Anwendungen (2)

File Exchange
& Sharing

zum Beispiel

YouTube.com

Archivierung und
Systematisierung
von nutzer -
generierten
Inhalten (z.B.
Videos)

Umsatze durch
Werbung und Data
Mining

Bereitstellung von
Online-Speicherplatz

Systematisierung von
Inhalten, zum Beispiel
durch Kategorien und
Bewertungen

Broadcasting fur
~jedermann®

Zugang zu einem
breiten Nutzerkreis
bzw. Publikum

Bewertungs- Aggregation und Aggregation von e Unabhéngige
portale Systematisierung Informationen tber Bewertungen von
von produkt - Produkte und Produkten und
zum Beispiel bezogenen Dienstleistungen Dienstleistungen
Yelp.com Informationen ) durch Nutzer
Nutzergenerierte
Umsétze durch Bewertungen von e Vereinfachung und
Agenturprovi - Produkten und Unterstitzung von
sionen, Werbung Dienstleistungen Entscheidungs -
und Data Mining und Kaufprozessen
Preisvergleich mit
Links zu Onl ineshops
Instant Austausch von Sofortiges Versenden | e Schneller und
Messengers Text, Audio-, und von Nachrichten im bequemer
Videonachrichten Push-Verfahren Austausch von
zum Beispiel und Inhalten Nachrichten

WhatsApp.com

Umsétze durch
Abogebihren,
Organisationsko -
operationen und
Data Mining

Unterstitzung von
Datei-, Audio- und
Video-Streams

Gute Verwendung
im Mobile-Bereich

Quelle: Enderle/Wirtz (2008), S. 37; Wirtz (2011), S. 828 f,;

Wirtz (2021), S. 72 f.; Wirtz (2022), S. 281ff.
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Tab. 7.4 Ubersicht Social-Media-Anwendungen (3)

Podcasts Bereitstellung von Themenspezifische Orts- und zeit -
zum Beispiel Audio- und Audio- und Video - ungebundener
Sanlaaiah Videoinhalten inhalte Konsum von
Umsatze durch Méglichkeit eines Inhalten
Nutzungsgebihren, Abonnements Automatische
Abogebuhren und Aktualisierung
Werbung
Wikis Sammlung, Tools zur Erstellung Aggregation
zum Beispiel Systematisierung und Editierung von themenspezifischer
Wikipedia.org und Weiter- Inhalten durch die Informationen
entwicklung von Nutzer Freiheit hinsichtlich
Informationen Bereitstellung einer der Inhalte und
Umsatze durch Plattform zur Suche Autoren
Spenden und Dar;tellung Yon Nutzer als kol -
Informationen/Wissen lektive Redaktion
Social Klassifizierung und Zentrale Archivierung Individuelle
Tagging & Systematisierung und ubiquitare redaktionelle
Bookmarking von Internet - Verflgbarkeit von Aufarbeitung des
_— angeboten Bookmarks Internets
zum Beispiel 9
LinkArena.com Umsatze durch Verschlagwortung

Verkauf von Click -
Streams und Data
Mining

von Bookmarks und
Zugriff auf Links
anderer User

Quelle: Enderle/Wirtz (2008), S. 37; Wirtz (2011), S. 828 f.; Wirtz (2021), S. 72 f.; Wirtz (2022), S. 281ff.
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Tab. 7.4 Ubersicht Social-Media-Anwendungen (4)

Onlineforen
zum Beispiel

Spiegel.de/forum

Sammlung,
Klassifizierung und
Bereitstellung von
nutzergenerierten
Inhalten auf einer
einzigen Plattform

Umsétze durch
Werbung und Data
Mining

e Austausch und
Archivierung von
Gedanken,
Meinungen und
Erfahrungen

Erweiterung
Wissensstand

Problemlésungen
durch Community

Strukturiertes
Erfassen von
Themen und
Meinungen

Mashups

zum Beispiel
Parkingcarma.com

Kombination
verschiedener
Online -Software -
produkte/API -
Services

Umsatze durch
Werbung und
Mitgliedsbeitréage

e Erstellung neuer

Medieninhalte durch

Rekombination

bereits bestehender

Inhalte

Nutzung von
Synergien
zwischen diversen
Social Media
Anwendungen

Zeitersparnis

Quelle: Enderle/Wirtz (2008), S. 37; Wirtz (2011), S. 828 f.; Wirtz (2021), S. 72 f.; Wirtz (2022), S. 281ff.
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Abb. 7.3 Multiplikatoreffekt durch Social Media
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Soziale
Medien

Opinion
Leader

(Blogs, Wikis,
etc.)

Attitude
Influencer

Soziale
Medien

Soziale
Medien
(Blogs, Wikis,
etc.)

0:0:0:0:0:0

R 22 W2 2N

(Blogs, Wikis,
etc.)

Feedback

Quelle: Wirtz (2012), S. 381; Wirtz (2021), S. 94; Wirtz (2022), S. 290.
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Abb. 7.4 Entwicklung des integrierten Produkt- und Serviceangebots von
Facebook
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Quelle: Wirtz (2019), S. 839; Wirtz (2021), S. 79; Wirtz (2022), S. 293.
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Tab. 7.5 Anwender von Social Media und deren Aktivitaten

Gruppen unterschiedlichen
Involvements

Aktivitaten in Social Media

Inaktive Nutzer

¢ Kein Interesse an einer Prasenz in sozialen
Medien

e Weisen keinerlei Aktivitaten auf

Zuschauer

e LesenvonBlogs
¢ Nutzung von Produktbewertungsportalen

« Nutzung von Seiten wie YouTube, um Videos
anderer User zu sehen

Neuankémml inge

e Erstellung eines Nutzerprofils

e Besuch der Seiten sozialer Netzwerke

Sammler e Aktive Partizipation

e Erstellung von Beitragen
Kritiker e Aktive Partizipation

e Modifikation von Artikeln auf Wikis

e« Kommentierung von Weblogbeitragen
Kreative e Veroffentlichung neuer Weblogs

e Kreative Gestaltung eigener Webseiten

e Upload selbst gedrehter Videos ,
eigener Musik

¢ Publikation eigener Artikel

Quelle: Wirtz (2013), S. 57; Wirtz (2021), S. 80; Wirtz (2022), S. 294.
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Abb. 7.5 Entwicklung der monatlichen Social-Media-Nutzer in Deutschland in
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Datenquelle: Statista (2021a, b, c, d, e, f; Wirtz (2022), S. 295.
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Tab. 7.6 Facebook-Nutzerprofil aus Deutschland

Alter Mannlich Weiblich
13-17 1,9% 2%
18-24 10,7% 9,1%
25-34 15% 13,2%
35-44 10% 9,8%
45-54 7% 7,3%
55-64 4,5% 4,8%
65+ 2,5% 2,3%

Datenquelle: NapoleonCat (2021); Wirtz (2022), S. 296.
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Abb. 7.6 Influencer-Communication-Follower (ICF) Modell
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Quelle: Wirtz (2020), S. 742; Wirtz (2021), S. 550; Wirtz (2022), S. 298.
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Abb. 7.7 Personality-Content-Reach-Impact (PCRI) — Modell des Influencer
Marketings

Social Media Influencer Marketing
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Influencers (Zeitgeist: ,in, ,up to date®)
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Personality Personlichkeitsaspekte des Influencers: ,leading Lifestyle®,
,Role & Identification Leader”
A 4
« Attraktiver, unterhaltender und trendiger Influencer-Content,
dessen Konsum zur Verbesserung des personlichen User
Lifestyle Images flhrt oder Community-Zugehorigkeit erzielt
Influencer- ;
Content (wertvolle Tips, Empfehlungen,...)
« Fit zwischen Influencer Content, Influencer Personality und
Social Media Medium
\ 4 A
* Follower-/ Multiplikator- /Like- /Link- F&higkeit des Influencers
und des Influencer Content
I « Influencer Reichweite pro Social Media Medium mit
R spezifischer Follower und Gesamt-Followeranzahl
\ 4
 Impact ErfolgsgréRen: Likes, Shares, Clicks, Pins und
Comments
I *Brand Awareness, User Growth, Intention to Buy und Buy
Impact Conversion Rate

Quelle: Wirtz (2020), S. 745; Wirtz (2021), S. 552; Wirtz (2022), S. 300.
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Abb. 7.8 Entwicklung regelméaRig genutzter Nachrichtenquellen seit 2012
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Datenquelle: Holig/Hasebrink (2018), S. 17; Wirtz (2022), S. 303.
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Abb. 7.9 Hauptnachrichtenquellen nach Altersgruppen

0, 0,
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Datenquelle: Holig/Hasebrink (2018), S. 18; Wirtz (2022), S. 304.
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Abb. 7.10 AMFDVZ-Modell digitaler Desinformation
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Quelle: Wirtz (2020), S. 103; Wirtz (2021), S. 86; Wirtz (2022), S. 304.
© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 154

Key Opinion
Leader




Tab. 7.7 Governance der digitalen Desinformation (1)

Soziale Organisationale und | Offentliche und
MalRnahmen technologische rechtliche
Malinahmen MalRnahmen
Akteure und e Uberwachung bzw. o (Crowd-basierte) e Staatliche
Motive der Offenlegung der Quellenbewertung Sanktionen
tion
Typen der ¢ Unabhéangige e Algorithmische o Gatekeeping
DeSIn_forma— fakten:L]be.rprUfende Faktentberprifung o Zertifizierungen
tion Organisationen und durch Menschen indii
; ¢ Indizierung
Websites o (Crowd-basierte)
Tools zur
Berichterstattung
¢ Inverse Bildsuche
Verteilungs - | Selbstregulation ¢ Internale Standards ¢ Anforderungen an
kanéale e Standards und und Guidelines die ) )
Guidelines « Beauftragter fiir Faktenuberprifung
o Freiwillige digitfale . e Erfordernis
selbstregulierende Desinformation geprufter Ngrmen
Behérden (DDO) und Richtlinien

¢ Uberdenken von
Geschéaftsmodellen

o Uberarbeitete
technologische
Infrastruktur

Quelle: Wirtz (2021), S. 90; Wirtz (2022), S. 310f.
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Tab

. 7.7 Governance der digitalen Desinformation (2)

Verteilung s- | Bildung Social Media e Verbot von Trolling -
mechanismen | o, qjienkritik Warnung Industrie und
_ Verbreitungs-Bots
e Medienkompetenz
. e Verbot der
e Medienwirkungen gekauften
Interaktion in
sozialen Medien
Ziele der Kommunikation Klarung e Gesetze zum
Desmforma- e Agenda-Setting Faktentberprifungs - Datenschqu und .
tion A zur Datensicherheit
e Korrekturen PP

e Einrahmung

Reaktive Strategien
der
Offentlichkeitsarbeit

Quelle: Wirtz (2021), S. 90; Wirtz (2022), S. 310f.
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Tab. 7.8 Kommunikations- und Interaktionspotenzial von Social-Media-
Instrumenten (Organisationsperspektive)

Social Interaction | Customization/ | User-Added Social-Media-
Networking | Orientation |Personalization Value Business-Potenzial

Soziale Netzwerke
(z.B. Facebook.com)

Weblogs
(z.B. Blogger.com)
Microblogs
(z.B. Twitter.com)
File Exchange & Sharing
(z.B. YouTube.com)
Bewertungsportale
(z.B. Yelp.com)
Instant Messengers
(z.B. WhatsApp.com)
Podcasts
(z.B. Podcast.de)
Mash-Ups
(z.B. Parkingcarma.com)
Wikis
(z.B. Wikipedia.org)
Social Tagging &
Bookmarking
(z.B. Delicious.com)

Onlineforen
(z.B. Spiegel.de/forum) ® ®

Quelle: Wirtz (2020), S. 110; Wirtz (2021), S. 92; Wirtz (2022), S. 312.
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Kapitel 7
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 7
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Ji=
¢ Lernfragen
L 4

1. Was sind soziale Medien? Beschreiben Sie den Unterschied zwischen sozialen
Medien und Web 2.0.

2. Beschreiben Sie das Social Media — Four Factors Model

3. Erlautern Sie die Anwendungen sozialer Medien mit ihren jeweiligen
Serviceangeboten und Nutzervorteilen.

4. Beschreiben Sie das AMFDVZ-Modell der digitalen Desinformation.
Stellen Sie die verschiedenen Governance-Mechanismen fir das Modell der
digitalen Desinformation dar.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie die Auswirkungen der sozialen Medien auf das demokratische
Verstandnis offener Gesellschaften.

2. Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile sozialer Medien fur Ihre persénliche
Internetnutzung und deren Auswirkungen auf lhr Sozial- und Freizeitverhalten.
Machen soziale Medien die Welt wirklich zu einem besseren Ort?

3. Diskutieren Sie die Gefahren von Fake News in den sozialen Medien. Welche
sozialen Gefahren gehen von Fake News aus und wie man ihnen begegnen?

Online-Ubungen

1. Gehen Sie auf https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/online-
disinformation und arbeiten Sie (ausgehend von dieser und den folgenden Seiten)
heraus, wie die Européische Kommission mit Fake News umgeht.

2. Besuchen Sie
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attac
hment_data/file/930167/Social Media Acceptable Use Policy.pdf und erarbeiten
Sie die Schlusselelemente der Richtlinie zur akzeptablen Nutzung sozialer
Medien der britischen Regierung.

3. Rufen Sie https://www.commerce.gov/about/policies/social-media auf.
Identifizieren Sie die wesentlichen Eckpfeiler der Social Media und Web 2.0
Richtlinie des U.S. Department of Commerce.

Quelle: Wirtz (2022), S. 315. ) ]
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Tab. 8.1 Ausgewahlte Definitionen von Smart City

Autor Definition

Dameri (2013) “A smart city is a well defined geographical area, in which high technologies such as
ICT, logistic, energy production, and so on, cooperate to create benefits for citizens in
terms of well being, inclusion and participation, environmental quality, intelligent
development; it is governed by a well defined pool of subjects, able to state the rules
and policy for the city government and development.”

Caragliu/Del Bo/Nijkamp (2009) |“We believe a city to be smart when investments in human and social capital and
traditional (transport) and modern (ICT) communication infrastructure fuel sustainable
economic growth and a high quality of life, with a wise management of natural
resources, through participatory governance.”

Anthopoulos (2017c) “[...] the utilization of ICT and innovation by cities (new, existing or districts), as a
means to sustain in economic, social and environmental terms and to address several
challenges dealing with six (6) dimensions (people, economy, governance, mobility,
environment and living).

Monzon (2015) “A Smart City is an integrated system in which human and social capital interact, using
technology-based solutions. It aims to efficiently achieve sustainable and resilient
development and a high quality of life on the basis of a multistakeholder, municipality
based partnership.”

Quelle: Wirtz (2022), S. 323.
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Tab. 8.2 Definition Smart City

Eine Smart City ist ein integriertes System, das auf digitalen Informations- und
Kommunikationstechnologien basiert und primar zum Gegenstand hat,

das Wohlergehen der Gesellschaft durch effiziente und effektive Nutzung

von Ressourcen in einem urbanen Kontext zu entwickeln. Insbesondere geht

es darum, wichtige Anforderungen der Anspruchsgruppen durch Transparenz,
Partizipation und Kollaboration zu erfullen.

Quelle: Wirtz (2022), S. 324.
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Abb. 8.1 Vier Bereiche der Quadrupelhelix

Smart City Relevanz in der Quadruple Helix

(e

Quelle: Wirtz (2022), S. 325.
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Tab. 8.3 Smart-City-Investitionen

Jahr Globaler Smart City Markt in Mrd. USD
2018 737

2018 858

2020 1.007

2021 1.194

2022 1.428

2023 1.721

2024 2.094

2025 2.577

Datenquelle: PwC (2019); Wirtz (2022), S. 326.
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Abb. 8.2 Wachstum und Verhaltnis von Stadt- zu Landbevdlkerung
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Datenquelle: United Nations (2019); Wirtz (2022), S. 328.
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Abb. 8.3 Entwicklung der Anzahl der Lander mit einer stadtischen Bevolkerung
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3

12

20

42

Belgien
Macao
Singapur

Belgien
Guadeloupe
Guam
Hong Kong
Island
Israel
Katar
Kuwait
Macao
Malta
Puerto Rico
Singapur

Amerikanische Jungferninseln
Argentinien
Belgien
Guadeloupe
Guam
Hong Kong
Island
Israel
Japan
Jordanien
Katar
Kuwait
Luxemburg
Macao
Malta
Niederlande
Puerto Rico
Réunion
Singapur
Uruguay

Amerikanische Jungferninseln
Argentinien
Australien
Bahrain
Belgien
Brasilien
Chile
Costa Rica
Curagao
Déanemark
Dominikanische Republik
Finnland
Franzésisch-Guyana
Gabun
Guadeloupe
Guam
Hong Kong
Island
Israel
Japan
Jordanien
Katar
Kuwait
Libanon
Luxemburg
Macao
Malta
Martinique
Neuseeland
Niederlande
Norwegen
Oman
Puerto Rico
Réunion
Saudi Arabien
Schweden
Singapur
Uruguay
Venezuela
Vereinigte Arabische Emirate
Vereinigtes Konigreich
Westsahara

1950

1990

329.

2018

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 164

2050




Abb. 8.4 Entwicklung der Stadtbevdlkerung in Bezug auf die Einwohnerzahl
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Datenquelle: United Nations (2019); Wirtz (2022), S. 330.
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Abb. 8.5 Entwicklung des Smart-City-Konzepts
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Quelle: Wirtz (2022), S. 332. Heimat
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Abb. 8.6 Smart-City-Ziele
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Quelle: Wirtz (2022), S. 333.
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Tab. 8.4 Smart-City-Investitionen

Bereich Verbesserungen durch Smart City Losungen

e Steigerung des Verbundenheitsgefuhls der Einwohner mit
ihrer Stadt um bis zu 15%

¢ Steigerung des Verbundenheitsgeflihls der Bewohner mit

Smart Governance ihrer Stadtverwaltung um bis zu 25%

& E-Governance . .
¢ Verringerung der Arbeitslosenquote um 1%- 3%

e Verringerung der Kommunikationszeit mit Verwaltungen um
45% - 65%

¢ Verringerung der gesellschaftlichen Belastung durch
Krankheiten um 8% bis 15%

e Verringerung der Ausgaben der Burger um 1% bis 3%

¢ Verringerung der Reaktionszeit bei Notféallen um 20% bis
Smart Social 35%

Services . T .
¢ Verringerung der Kriminalitatsrate um 30% bis 40%

¢ Verringerung der Todesfalle durch Unfalle um 8% bis 10%

¢ Verringerung der Kommunikationszeit mitdem

Gesundheitswesen um 45% - 65%.

¢ Verringerung der Treibhausgase um 10% bis 15%
Smart Resources

& Smart ¢ Verringerung des Wasserverbrauchs um 20% bis 30%

Environment ¢ Verringerung des Restmdills um 10% bis 20%

Smart Mobility &
Smart ¢ Verringerung der Reisezeit um 15% bis 20%

Infrastructure
Datenquelle: McKinsey & Company (2018); Wirtz (2022), S. 334.
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Tab. 8.5 Smart City Ranking

Platz Stadt

1 Singapur

2 Helsinki

3 Zurich

4 Auckland

5 Oslo

6 Kopenhagen
7 Genf

8 Taipeh

9 Amsterdam
10 New York

Datenquelle: Institute for Management Development (2020); Wirtz (2022), S. 335.
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Abb. 8.7 Das Smart City Service Provision Framework
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Quelle: Wirtz (2022), S. 337.
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Abb. 8.8 Smart-City-Akteursnetzwerk
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Quelle: Wirtz (2022), S. 339.
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Abb. 8.9 Smart City Co-Creation Modell
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Quelle: Wirtz (2022), S. 340.
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Abb. 8.10 Servicebereiche von Smart City
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Quelle: Wirtz (2022), S. 342.
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Abb. 8.11 Das Smart City Service Portfolio
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Quelle: Wirtz (2022), S. 343.
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Abb. 8.12 Nutzerrelevanz entsprechend Smart-City-Serviceportfoliobereichen
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Datenquelle: Wirtz/Miller/Schmidt (2021), S. 10 f.; Wirtz (2022), S. 344.
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Abb. 8.13 Nutzerpraferenz fir verschiedene Smart-City-Portfoliobereiche
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Datenquelle: Wirtz/Miller/Schmidt (2021), S. 11.; Wirtz (2022), S. 345.
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Abb. 8.14 Praferenzen von Smart-City-Servicekanalen

Mobile Phone / Apps 19,07%
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Datenquelle: Wirtz/Muller/Schmidt (2021), S. 12.; Wirtz (2022), S. 347.
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Abb. 8.15 Funktionale Erfolgsfaktoren der Nutzernachfrage von Smart City
Services
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Datenquelle: Wirtz/Miiller/Schmidt (2021), S. 13; Wirtz (2022), S. 348.
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Abb. 8.16 Serviceorientierte Erfolgsfaktoren der Nutzernachfrage von Smart City
Services
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Provision of public open data 2,52%
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Datenquelle: Wirtz/Miiller/Schmidt (2021), S. 13; Wirtz (2022), S. 349.
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Abb. 8.17 Technologische Erfolgsfaktoren der Nutzernachfrage von Smart City

Services

IT security/privacy
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Datenquelle: Wirtz/Muller/Schmidt (2021), S. 14; Wirtz (2022), S. 350.
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Abb. 8.18 Teilmodelle eines digitalen Ecosystems
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Quelle: Wirtz (2021), S. 286); Wirtz (2022), S. 354.
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Abb. 8.19 Integriertes Smart City Ecosystem-Framework
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Abb. 8.20 Smart City Ecosystem Governance Model
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Abb. 8.21 Organisatorisches Design innerhalb von Smart Cities
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Abb. 8.22 Strategische Smart-City-Erfolgsmessung der externen
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Quelle: Wirtz (2022), S. 362.
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Abb. 8.23 Strategisches Smart-City-Erfolgsaudit-/Evaluationssystem
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Kapitel 8
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 8
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

~
;‘r( Lernfragen
v

1. Wasist eine Smart City? Beschreiben Sie das Smart City Konzept.

2. Stellen Sie die wichtigsten Veranderungen in Bezug auf die Dynamik der
Stadtentwicklung bis zum Jahr 2050 laut den Vereinten Nationen dar.

3. Nennen Sie wesentliche Smart City Ziele in den drei Bereichen soziale Smart City
Ziele, 6konomische Smart City Ziele und 6kologische Smart City Ziele.

Beschreiben Sie das Smart City Service Provision Framework.
5. Beschreiben Sie das Smart City Ecosystem.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie die Auswirkungen der Smart City Implementierung auf das
offentliche Leben.

2. Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile von Smart City Services fir Ihren
personlichen Alltag.

3. Diskutieren Sie die Gefahren von Smart Cities. Welche Probleme kdnnen sich aus
Smart Cities ergeben und wie kann man ihnen begegnen?
Online-Ubungen

1. Gehen Sie auf https://www.smartnation.gov.sg/ und arbeiten Sie die
Besonderheiten der Smart City in Singapur heraus.

2. Besuchen Sie https://www.stadt-
zuerich.ch/portal/de/index/politik_u_recht/stadtrat/weitere-
politikfelder/smartcity.html und ordnen Sie die Smart City Services den Smart City
Servicebereichen zu.

3. Besuchen Sie die Smart City Website Ihres Wohnortes und untersuchen Sie,
welche Smart City Services vorhanden sind und welche zusétzlich integriert
werden sollten.

Quelle: Wirtz (2022), S. 368.
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Abb. 9.1 Die E-Government Geschaftsmodellebenen
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Abb. 9.2 E-Government-Portalnutzung
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Tab. 9.1 Definition eines dffentlichen Geschéaftsmodells

Ein offentliches Geschéaftsmodell ist eine vereinfachte und aggregierte Darstellung der relevanten
Dienstleistungen, Prozesse und Aktivitdten einer Organisation des offentlichen Sektors, die
beschreibt, wie Informationen, Produkte und Dienstleistungen, die einen Mehrwert fir die
Gesellschaft schaffen, entwickelt und verwaltet werden, wobei auch strategische, prozessuale
sowie Nutzer- und Nachfragekomponenten beriicksichtigt werden, um eine nachhaltige 6ffentliche
Wertschopfung fur die Gesellschaft und den 6ffentlichen Dienstleistungsauftrag zu erreichen.

Quelle: Wirtz (2011), S. 72; Wirtz/Daiser (2015), S. 94; Wirtz/Daiser (2017b), S. 105; Wirtz (2022), S. 378.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 190



Abb. 9.3 Partialmodelle des integrierten 6ffentlichen Geschaftsmodells

Partialmodelle des integrierten dffentlichen Geschaftsmodells
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Quelle: Wirtz (2011), S. 123; Wirtz/Daiser (2015), S. 95; Wirtz (2021), S. 130; Wirtz (2022), S. 380.
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Abb. 9.4 IKTI-Geschaftsmodelle fur das E-Government
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 98; Wirtz/Daiser (2017b), S. 109; Wirtz (2022), S. 383.
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Abb. 9.5 IKTI-E-Government-Informationsgeschéaftsmodelle
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 100; Wirtz/Daiser (2017b), S. 111; Wirtz (2022), S. 385.
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Abb. 9.6 IKTI-E-Government-Kommunikationsgeschaftsmodelle
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 102; Wirtz/Daiser (2017b), S. 113; Wirtz (2022), S. 387.
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Abb. 9.7 IKTI-E-Government-Transaktionsgeschéaftsmodelle

IKTI E-Government Transaktionsgeschaftsmodelle

* Initiierung einer
administrativen Transaktion

* Bearbeitung der
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Anfrageformularen
* Registrierung von

» Antrag auf staatliche Unternehmen
Hypothek
+ Steueranmeldung bzw.
* Online-Abschluss von -Ubermittlung
Dienstleistungen mit Offline-
Initiilerung + Zollanmeldung
... * Umweltrechtliche

Genehmigungen

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 104; Wirtz/Daiser (2017b), S. 115; Wirtz (2022), S. 389.
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Abb. 9.8 IKTI-E-Government-Integrationschaftsmodelle

IKTI E-Government Integrationsgeschaftsmodelle
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gemeinsam genutzten
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« Offene
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» Offene
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* Digitale Petitionen
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* Beschwerde-
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+ Kollaborative
Projektsysteme

* Elektronische
Konsultation
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* Gemeinsame
Entscheidungs-
findung
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 107; Wirtz/Daiser (2017b), S. 118; Wirtz (2022), S. 392.
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Abb. 9.9 Hybride E-Government-Geschéaftsmodellentwicklung
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Abb. 9.10 Griunde fiur die Entwicklung von hybriden E-Government-
Geschéaftsmodelle

Grunde fur die Entwicklung von hybriden E-
Government Geschéaftsmodellen

Integrierte
Transaktions-
vorteile

Multiple
Nutzerbindung

Verbundeffekte

» Reduzierung von * Nutzerbindung und » Skaleneffekte zur
Suchkosten sowie Loyalitat auf Ausweitung digitaler
Suchaufwand verschiedenen Behordendienste

Geschaftsmodell-

* Convenience-Vorteile * Netzwerkeffekte zur

Starkung der
* Lock-in-Effekte durch Nutzerbasis
hohe System-
wechselkosten

ebenen
* Verlagerung von

Offline- zu Online-
Kosten durch
Automatisierung von
offentlichen * One-Stop Interfaces
Dienstleistungen

Quelle: Wirtz (2001), S. 280; Wirtz/Daiser (2015), S. 111; Wirtz (2020b), S. 583; Wirtz (2022), S. 396.
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Abb. 9.11 E-Government-Geschaftsmodell der Stadt New York (illustratives
Beispiel)
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« Bietet einen schnellen und einfachen Zugang zu allen
Informationen und Dienstleistungen der Stadtverwaltung und
verbessert gleichzeitig den Kundenservice

« Offentliche Kernressourcen, z.B. exklusive Allianzen und
Netzwerke, vorhandene und gewonnene Daten, IT-
Plattformen, ...

< Private und offentliche Allianzen

« Verbesserung der Stadtverwaltung und der « Private und &ffentliche Kooperationspartner

Leistungserbringung durch Konzentration auf Kernaktivitaten,
effizientes Management der Arbeitsbelastung sowie Analyse
und Messung der 6ffentlichen Leistungserbringung

- Offentliche Kernkompetenzen, z.B. Automatisierung und
Datenverarbeitung, Content-Erstellung, Informations- und MR
Service-Buindelung, User Relationship Management, ...

Quelle: Wirtz (2010), S. 154; Wirtz/Daiser (2015), S. 112; Wirtz/Daiser (2017b), S. 123; Wirtz (2022), S. 397.
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Abb. 9.12 Integriertes Konzept der dffentlichen Geschaftsmodellinnovation
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Quelle: Wirtz/Daiser (2017a), S. 25; Wirtz (2022), S. 400.

© Bernd W.Wirtz| E-Government | August 2022 — Seite 200



Abb. 9.13 Offentlicher Geschaftsmodellinnovationsprozess

Offentlicher BMI
Prozess

o

o

Quelle: Wirtz (2011), S. 216; Wirtz/Daiser (2015), S. 115; Wirtz (2021), S. 236; Wirtz (2022), S. 404.
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Kapitel 9
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 9
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

v
=
;"./ Lernfragen

1. Definieren Sie 6ffentliche Geschéaftsmodelle. Auf welchen Ebenen des E-
Governments kénnen Geschéftsmodelle etabliert werden?

2. Beschreiben und erklaren Sie die Partialmodelle des integrierten &ffentlichen
Geschaftsmodells.
Erlautern Sie den IKTI-Ansatz fiir E-Government Geschaftsmodelle.
Erlautern Sie, warum es in der Regel keine reinen Geschaftsmodelle mehr gibt.
Stellen Sie die Entwicklung hybrider E-Government Geschéftsmodelle dar.

5. Erlautern Sie den offentlichen Geschaftsmodellinnovationsprozess.

Diskussionsthemen

1. Das Geschéftsmodellkonzept stammt aus der Unternehmenspraxis. Diskutieren
Sie in der Gruppe, warum es sinnvoll und notwendig ist, das
Geschaftsmodellkonzept auf die 6ffentliche Verwaltung zu tbertragen (Abbau von
Burokratie, stérkere Birgerorientierung, Public Value).

2. Diskutieren Sie, welche der vier IKTI-Geschéaftsmodelle fir die Schaffung von
Public Value am wichtigsten sind und inwieweit sich jede dieser eigenstandigen
Modelle im E-Government Ihrer Stadt wiederfindet.

3. Diskutieren Sie, warum es so wenig Innovation im Bereich des E-Governments
gibt und warum ein strukturierter 6ffentlicher Geschaftsmodellinnovationsprozess
notwendig ist.

Online-Ubungen

1. Besuchen Sie https://www.nyc.gov/ und identifizieren Sie die zugrundeliegenden
IKTI E-Government Geschéaftsmodelle anhand der vorgestellten Dienstleistungen.
Klassifizieren Sie die angebotenen Dienste entsprechend.

2. Gehen Sie auf https://oecd-opsi.org/toolkits/digital-policy-model-canvas und
arbeiten Sie das Toolkit durch. Nutzen Sie es beispielhaft fur Ihre eigene Stadt.

3. Geben Sie https://govcrate.org/2019/05/05/why-business-models-are-important-
for-your-e-government-initiative/ ein und erkunden Sie die Website. Diskutieren
Sie, warum Geschaftsmodelle fiir die 6ffentliche Verwaltung wichtig sind.

Quelle: Wirtz (2022), S. 408. © Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 202



Teil lll: E-Government Services, Distributionskanale
und Implementierung
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Abb. 10.1 NSS-E-Government-Nachfragefaktorensystem
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 118; Wirtz/Daiser (2017), S. 131; Wirtz (2022), S. 415.
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Abb. 10.2 Struktur eines E-Government-Portalsystems
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 80; Wirtz (2021), S. 113; Wirtz (2022), S. 420.
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Tab. 10.1 Servicebereiche fur E-Government-Dienste (1)

Servicebereiche fur E-
Government -Dienste

Informations - und Servicebeispiele

Meldewesen

e Personalausweis

¢ Aufenthaltsgenehmigung
e Fihrerscheinantrag

e Scheidungsinformationen
e Wahlerhilfe

Gesundheit und medizinische
Dienstleistungen

Versicherungsleistungen
Informationen Uber Einrichtungen
Informationen Uber Ernahrung
Informationen Uber Impfstoffe

Arbeitsbezogene
Dienstleistungen

Beantragung von Lizenzen

¢ Finanzdienstleistungen

¢ Rechtsbeistand

e Jobportal

e Informationen zur Arbeitssuche

Dienstleistungen fur Steuern
und Finanzen

e Steuererklarungsdienst
e Steuerzahlungsdienst

e Grundsteuerinformationen
e ..

Quelle: Wirtz (2015), S. 124; Wirtz (2021), S. 118; Wirtz (2022), S. 422f.
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Tab. 10.1 Servicebereiche fur E-Government-Dienste (2)

Auto- und Verkehrsdienste e Fahrzeugzulassung

¢ Informationen U ber 6ffentliche Verkehrsmittel
e Parklizenzservice

¢ Unfallinformationen

Wohnungswesen und ¢ Informatione n Uber erschwinglichen
Baudienstleistungen Wohnraum

e Baugenehmigungsdienste

¢ Informationen Gber Versorgungsunternehmen

Soziale Dienste ¢ Informationen zur Sozialversicherung
¢ Informationen zu Gemeinschaftsprogrammen
e Spendenservice

Dienstleistungen fur Familien ¢ Informationen zur Kinderbetreuung
und Erziehung ¢ Informationen zur Adoption
¢ Informationen zur Kindertagesstatte

Quelle: Wirtz (2015), S. 124; Wirtz (2021), S. 118; Wirtz (2022), S. 422f.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 207



Tab. 10.1 Servicebereiche fur E-Government-Dienste (3)

Sicherheit-, Ordnungs- und ¢ \Wahlangelegenheiten

Staatsdienste ¢ Verbraucherschutz
* Kriminalitat und Verwaltungsberichte
¢ Informationen der Kistenwache

Kultur- und « Standorte
Veranstaltungsdienstleistungen | « Aktivitaten
¢ Finanzierung und Unterstiizung
» Besucherinformationen

Dienstleistungen im Bereich ¢ Park- und Naturinformationen
Freizeit und Sport ¢ Sportstatten
e Sportaktivitaten
¢ Informationen zu Jugendveranstaltungen

Bildungsdienste ¢ Immatrikulation

¢ E-Book-Dienste

e Studentenbetreuung

¢ Regeln und Richtlinien
¢ Erwachsenenbildung

Umwelidienste ¢ Informationen zu Mull und Recycling
e Tierkontrolle
e Luft- und Wasserqualitat

Quelle: Wirtz (2015), S. 124; Wirtz (2021), S. 118; Wirtz (2022), S. 422f.
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Abb. 10.3 Wichtigkeit der Servicebereiche fir E-Government-Dienste

Wichtig ~ Sehrwichtig ~ Summe

o

Dienstleistungen fur Steuern und Finanzen 25% 39% 64%
Meldewesen 25% 38% 63% ;
i Hohe
25%  33%  58% . Prioritat
26% 32% 58%
Bildungsdienste 26%  26% 52% |
Wohnungswesen und Baudienstleistungen 22%  26%  47%
Umweltdienste 23% 24%  48% .
| Mittlere
i it- - ' 23% 24%  47% R
Sicherheit-, Ordnungs- und Staatsdienste ° 0 ° | Prioritat
Soziale Dienste 25% 21% 46%
Dienstleistungen im Bereich Freizeit und Sport 24%  22%  46%
Arbeitsbezogene Dienstleistungen 23%  22% 45%
Dienstleistungen fur Familien und Erziehung 22% 20% 42% | :
. Geringe

Gesundheit und medizinische Dienstleistungen 17% 21% 38%

Quelle: Wirtz (2015), S. 15f.; Wirtz (2022), S. 426.
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Abb. 10.4 Targetingprozess
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Quelle: Wirtz (2020), S. 747; Wirtz (2021), S. 544; Wirtz (2022), S. 427.
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Abb. 10.5 Targeting-Methoden

Geotargeting

Time Targeting

Technical Targeting

Frequency Capping

 Auf den User einer
bestimmten, geografischen
Region ausgerichtet
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Ausw ertung der IP-Adresse
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oder Stundenzeit ausge-
richtete Ansprache

« Ansprache erfolgt zum
Beispiel an Nutzer, die zu
einer definierten Zeit online
sind

« Auf die technische
Ausstattung bezogene
Ausrichtung

« Orientierung erfolgt z. B. auf
Basis des genutzten
Betriebssystems oder Web-
Brow sers

« Auf die Haufigkeit der
Nutzeransprache bezogene
Ausrichtung

« Limitierung der Ad-Anzeige
pro Nutzer mithife von
Einstellungen in Ad-Servern

Social Media Targeting

+ Kombination unter-
schiedlicher Ansatze zur
Zielgruppen-Erreichung in
sozialen Medien

« Ansprache erfolgt z. B. tiber
Geo- sow ie soziodemo-
grafische Merkmale

Content Targeting

« Ausrichtung basiert auf
Keyw ords sow ie Inhalten
einer Website

* Z.B. erhélt der Besucher
einer Automobil-Website Ads
angezeigt, die in Relation zu
Thema und Keyw ords stehen

Lifecycle Targeting

« Ausrichtung erfolgt anhand
der Position im w ert-bzw .
verhaltensbezogenen
Lebenszyklus

« Ad-Aussteuerung erfolgt z. B.
in Relation zum letzten
Bestellw ert

Relationship Targeting

« Ausrichtung erfolgt anhand
der Geschéftsbeziehungs-
phase

« Ansprache erfolgt z. B. mit
dem Ziel, einzig aktuelle oder
verlorene Nutzer
anzusprechen

Targeting-

Methoden

Keyword Targeting

« Auf die Suchbegriffe
innerhalb von
Suchmaschinenanfragen
ausgerichtet

« Der Nutzer erhélt auf die
Begriffe seiner Suche
abgestimmte
Kommunikationsinhalte

Contextual Targeting

 Ausrichtung der
Kommunikationsansprache
anhand des Websiteinhalts

« Der Besucher einer
juristischen Website erhalt
zum Beispiel keine Fashion-
Ads

Semantic Targeting

« Ausrichtung auf Basis der
Gesamtbedeutung von
Website und Keyw ords

+ Ad-Aussteuerung erfolgt
einzig, bei vorab definierten
Sinnzusammenhangen

Profile Targeting

» Ausrichtung auf Basis
soziodemografischer
Merkmale

« Nutzeransprache erfolgt zum
Beispiel Uber Segmentierung
von Alters- und
Geschlechtergruppen

Behavioural Targeting

Predictive
Behavioural Targeting

Attitudinal Targeting

Retargeting

« Ausrichtung anhand des
aktuellen Brow sing-
Verhaltens des Nutzers

« Orientierung erfolgt z. B. auf
Analysebasis anonymisierter
Nutzerprofile

* Ausrichtung basiert neben
Brow sing-Verhalten auf
extern erhobenen Daten

* Z. B. erweitern extern
erhobene Befragungs- und
Registrierungsdaten das
Gesamtverstandnis

« Auf die Einstellung der Nutzer
in Bezug auf Risiko- und
Werteverstandnis
ausgerichtet

+ Ansprache wird auf spezielle
Gruppen, wiez. B. early
adopter ausgerichtet

« Auf das vergangene Web-
Verhalten des Nutzers
ausgerichtet

* Ansprache erfolgt zu einem
spateren Zeitpunkt durch
vorige Markierung des
Nutzers auf einer Website

Quelle: Wirtz (2020), S. 749; Wirtz (2021), S. 546; Wirtz (2022), S. 429.
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Tab. 10.2 Ausgewahlte Definitionen des User Relationship Managements

Autor(en) Definition

Copulsky/Wolf (1990) “Relationship marketing combines elements of general advertising, sales
promotion, public relations and direct marketing to create more effective and more
efficient ways of reaching customers. It centers on developing a continuous
relationship with customers across a family of related products and services.”

Morgan/Hunt (1994) “Relationship marketing refers to all marketing activities directed toward
establishing, developing and maintaining successful relational exchanges.”

Sheth/Parvatiyar (1995) “Relationship marketing attempts to involve and integrate customers, suppliers and
other infrastructural partners into a firm’s developmental and marketing activities.”

Homburg/Sieben (2003) ... umfasst ein Customer Relationship Management die Planung, Durchfiihrung,
Kontrolle sowie Anpassung aller Unternehmensaktivitéaten, die zu einer Erhéhung
der Profitabilitdt der Kundenbeziehung und damit zu einer Optimierung des
Kundenportfolios beitragen.

Heller Baird/Parasnis (2011) [“Customer relationship management strategy, enabled by processes and
technologies, is designed to manage customer relationships as a means for
extracting the greatest value from customers over the lifetime of the relationship.
These strategies typically concentrate on the operational responses required to
manage the customer.”

Bruhn (2016) Relationship Marketing umfasst sdmtliche MaBhahmen der Analyse, Planung,
Durchfiihrung und Kontrolle, die der Initiierung, Intensivierung und
Wiederaufnahme von Geschéaftsbeziehungen zu den Anspruchsgruppen —
insbesondere zu den Kunden — des Unternehmens mit dem Ziel des gegenseitigen
Nutzens dienen.

Quelle: Wirtz (2013); Wirtz (2020), S. 793; Wirtz (2021), S. 567; Wirtz (2022), S. 434.
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Tab. 10.3 Definition von E-Government User Relationship Management

E-Government User Relationship Management umfasst die informations- und
kommunikationstechnisch gestiitzte Planung, Organisation, Steuerung und Kontrolle
von Nachfrager- bzw. Nutzerbeziehungen mit dem Ziel, einen erfolgreichen Beitrag zum

Public Value zu leisten.

Quelle: Wirtz (2003), S. 371 ff.; Wirtz (2022), S. 435.
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Abb. 10.6 Zieldimensionen der Nachfrager- bzw. Nutzerloyalitat

Dauerhafte E-Government Nachfrager- bzw. Nutzerbindung
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E-Government Nutzungshaufigkeit
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» Anzahl der Seitenaufrufe eines Nutzers Nachfrager bzw. Nutzer auf dem E-
(absolute Perspektive) Government-Portal
» Anzahl der Seitenaufrufe eines Nutzers « Stickiness

relativ zu der Gesamtzahl der
Seitenaufrufe des Nutzers in der gleichen
Angebotskategorie (relative Perspektive)

Quelle: Wirtz (2003), S. 371 ff.; Wirtz (2020), S. 795; Wirtz (2021), S. 569; Wirtz (2022), S. 436.
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Abb. 10.7 Integrierter E-Government User Relationship Managementprozess mit
Erfolgs- und KontrollgroRRen
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Abb. 10.8 Integriertes E-Government User Relationship Management
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Quelle: Wirtz (2013), S. 591; Wirtz (2020), S. 787; Wirtz (2021), S. 570); Wirtz/Daiser (2015), S. 138.; Wirtz/Daiser (2017), S. 149; Wirtz (2022), S. 440.
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Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 10

Kapitel 10
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

.

=
;’{ Lernfragen

1

N

-

Skizzieren Sie das NSS E-Government Nachfragefaktorensystem und
beschreiben Sie alle Aspekte der drei Qualitatshereiche.

. Beschreiben Sie die prinzipielle Gestaltung eines E-Government-Portalnetzwerks.

. Unterteilen Sie die Servicebereiche fiir E-Government-Dienste in Bereiche mit

hoher, mittlerer und niedriger Prioritét in Abhangigkeit der Wichtigkeit fur die
Nachfrager bzw. Nutzer.

. Nennen Sie die 16 Targeting-Methoden und erlautern Sie diese kurz.

. Beschreiben Sie den integrierten E-Government User Relationship

Managementprozess mit Erfolgs- und Kontrollgréen.

Diskussionsthemen

. Erortern Sie die Frage, warum die E-Government Nutzung durch Nachfrager

bzw. Nutzer in vielen Landern gering ist. Fokussieren Sie sich dabei
insbesondere auf den Aspekt, ob die 6ffentliche Verwaltung die Erfolgsfaktoren
nach dem NSS E-Government Nachfragefaktorensystem erfolgreich umsetzt.

. Diskutieren Sie die wichtigsten Dienstleistungsgruppen und

Einzeldienstleistungen fiir den E-Government-Erfolg in Bezug auf die
verschiedenen Servicebereiche (Steuern, Kunst etc.). Sollten alle diese
Servicebereiche in einem Portal oder in verschiedenen Portalen auf
lokaler/regionaler/nationaler Ebene angeboten werden?

. Diskutieren Sie vor dem Hintergrund des E-Government User Relationship

Managementprozesses die Erfolgsfaktoren, die die Nachfrager- bzw.
Nutzerbeziehung aufweisen muss, um ein erfolgreiches, stadtisches E-
Government-Portal zu gestalten. Berticksichtigen Sie bei Ihrer Diskussion das
integrierte E-Government User Relationship Management von Information,
Kommunikation, Transaktion und Integration.

‘E Online-Ubungen

1.

Gehen Sie auf https://www.cityoflondon.gov.uk/ und arbeiten Sie die angebotenen
Servicekategorien heraus.

. Besuchen Sie https://www.lacity.org, https:/www.ca.gov/, und

https://www.usa.gov/. Vergleichen Sie die Websites in Bezug auf ihre
Serviceaspekte.

. Legen Sie unter Beriicksichtigung der drei Ebenen (lokal, regional und national)

fest, ob diese Seiten speziell auf den E-Government User Relationship
Managementprozess ausgerichtet sind. Identifizieren Sie fiir jede Website
relevante Punkte des NSS E-Government Nachfragefaktorensystems.

Quelle: Wirtz (2022), S. 442.
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Abb. 11.1 E-Government-Entwicklungsstufenmodell
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Quelle: Wirtz (2010), S. 100; Wirtz/Daiser (2015), S. 145; Wirtz (2021), S. 116; Wirtz (2022), S. 447. Komplexitat
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Abb. 11.2 E-Government-Interaktionsmatrix
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Quelle: Wirtz (2013a), S. 122; Wirtz/Daiser (2015), S. 147; Wirtz (2021), S. 98; Wirtz (2022), S. 449.
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Abb. 11.3 Struktur der E-Government-Akteure und Interaktionen

A |

|

Quelle: Wirtz (2013b), S. 414; Wirtz/Daiser (2015), S. 150; Wirtz (2021), S. 99; Wirtz (2022), S. 451.
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Abb. 11.4 IKTI-E-Government-Geschaftsmodelle mit Servicekategorien
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 152; Wirtz/Daiser (2017), S. 162; Wirtz (2022), S. 453.
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Abb. 11.5 E-Government-Informationsdienstleistungen (V2B)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 153; Wirtz/Daiser (2017), S. 163; Wirtz (2022), S. 454.
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Abb. 11.6 E-Government-Kommunikationsdienstleistungen (V2B)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 154; Wirtz/Daiser (2017), S. 164; Wirtz (2022), S. 455.
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Abb. 11.7 E-Government-Transaktionsdienstleistungen
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 155; Wirtz/Daiser (2017), S. 165; Wirtz (2022), S. 456.
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Abb. 11.8 E-Government-Integrationsdienstleistungen (V2B)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 157; Wirtz/Daiser (2017), S. 167; Wirtz (2022), S. 458.

© Bernd W. Wirtz| E-Government | Auaust 2022 — Seite 225




Abb. 11.9 E-Government-Informationsdienstleistungen (V2U)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 159; Wirtz/Daiser (2017), S. 169; Wirtz (2022), S. 460.
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Abb. 11.10 E-Government-Kommunikationsdienstleistungen (V2U)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 160; Wirtz/Daiser (2017), S. 170; Wirtz (2022), S. 461.
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Abb. 11.11 E-Government-Transaktionsdienstleistungen (V2U)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 161; Wirtz/Daiser (2017), S. 171; Wirtz (2022), S. 462.
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Abb. 11.12 E-Government-Integrationssdienstleistungen (V2U)
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 162; Wirtz/Daiser (2017), S. 172; Wirtz (2022), S. 463.
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Kapitel 11
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 11
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Lernf
l( ernfragen

1. Skizzieren Sie das E-Government Entwicklungsstufenmodell.
2. Veranschaulichen Sie die E-Government Interaktionsmatrix.

3. Beschreiben Sie die schematische Akteurs- und Interaktionsstruktur des E-
Governments.

4. Erlautern Sie die IKTI-Geschéftsmodelle fiir das E-Government und deren
Unterkategorien.

5. Skizzieren Sie detailliert die wichtigsten Transaktionsdienstleistungen fur Blrger
innerhalb des IKTI-Geschéftsmodells fiir das E-Government. Erléutern Sie diese
ebenfalls fiir den Unternehmenskontext.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie, warum in vielen Landern die Entwicklung des E-Governments oft
im Bereich der Information und Kommunikation verbleibt und Transaktions- und
Integrationsdienstleistungen nur in geringem Umfang angeboten werden. Dabei
sollten insbesondere die Finanzierung und die Umsetzungsbarrieren
(insbesondere eine burokratische Verwaltungskultur) in der Diskussion
Beachtung finden.

2. Im Bereich des E-Government gibt es eine Vielzahl von Akteuren. Diskutieren
Sie, inwieweit Zielkonflikte zwischen diesen Akteuren bestehen und wie diese
aufgelost werden kdnnen.

3. Diskutieren Sie fur Ihre Stadt, welche Dienstleistungen fur Sie und andere Birger
von besonderem Interesse sind und ob diese mit einem hohen Nutzungswert
verbunden sind. Beriicksichtigen Sie bei der Diskussion der E-Government-
Services lhrer Stadt auch, inwieweit das Spektrum an Dienstleistungen geman
den IKTI-Geschaftsmodellen fiir E-Government angeboten wird.

Online-Ubungen

1. Besuchen Sie https:/digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/egovernment.
Diskutieren Sie die Vor- und Nachteile der grenziiberschreitenden Verfuigbarkeit
von E-Government Services.

N

. Gehen Sie zu https://gds.blog.gov.uk/2021/05/20/government-digital-service-our-
strategy-for-2021-
2024/?utm_medium=referral&utm_source=gdsorgpage&utm_campaign=gdsstrate
ay. Schauen Sie sich die digitale Mission der britischen Regierung an und
diskutieren Sie, ob der eingeschlagene Weg diese Mission effektiv und effizient
unterstutzt.

w

Erkunden Sie https://www.usa.gov/ und sehen Sie sich die verschiedenen Arten
von verfligbaren Dienstleistungen an.

Quelle: Wirtz (2022), S. 465.
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Tab. 12.1 Definition Mehrkanalsystem

Ein Mehrkanalsystem liegt vor, wenn mindestens zwei unterschiedliche
Marketingkanéle zur Distribution von Produkten oder Dienstleistungen genutzt werden.

Quelle: Wirtz (2008), S. 19; Wirtz (2021b), S. 20; Wirtz (2022), S. 469.
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Tab. 12.2 Definition Multi-Channel-Marketing

Unter Multi-Channel-Marketing versteht man den Prozess der Planung, Durchfiihrung
und Kontrolle aller Marketingaktivitaten in einem Mehrkanalsystem. Dabei sollen durch
eine dauerhafte Befriedigung der Kundenbedirfnisse die Organisationsziele
verwirklicht werden.

Quelle: Wirtz (2008), S. 21; Wirtz (2021b), S. 22; Wirtz (2022), S. 469.
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Abb. 12.1 E-Government-Service-Channel-Diversification-Modell (SCD-Modell)
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m Lateral-Channel Service
Penetration

» Verwendung eines bestehenden oder
ahnlichen Dienstes tUiber verschiedene
Kanéle

* Beispiel: Steuererklarungen kénnen
sowohl online als auch per Post und
per Fax abgegeben werden

I

Single-Channel Service
] ) o
Diversifikation

Neu

» Verwendung verschiedener Dienste
Uber einen bestehenden oder
ahnlichen Kanal

* Beispiel: Der Schalter bietet neben
Steuererklarungen auch andere
Dienstleistungen an (z. B. die
Zustellung von Rechnungen)

Multilateral Cross-Service

IV Channel Expansion

* Verwendung verschiedener Dienste
Uber mehrere Kanale

* Beispiel: Die Finanzbehdrden bieten
Uber einen Schalter, ein Webportal
etc. mehrere steuerbezogene
Dienstleistungen an.

Quelle: Wirtz (2013), S. 839; Wirtz/Daiser (2015), S. 167; Wirtz (2021a), S. 559; Wirtz (2022), S. 470.
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Abb.

12.2 Kanaleigenschaften bei der Multi-Channel-E-Service-Bereitstellung
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Quelle: Wirtz (2005), S. 26; Wirtz/Daiser (2015), S. 171; Wirtz (2021a), S. 86; Wirtz (2022), S. 472.
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Abb. 12.3 Ein strategisches Mehrkanalsystem

Vorgehens-
weise
Aspekte

Isolierte Kanalstrategie

Kombinierte
Kanalstrategie

Integrierte
Kanalstrategie

Koordination

Ausgestaltung

Organisation

* Kanale werden nicht
miteinander koordiniert/
kanal-immanente
Steuerung

« Autarke® Kanalstruktur

* Wettbewerb zwischen
Kanalen

+ Lead-Channel“-Struktur
* Kanalspezifisches

Management

« Kanale werden patrtiell
miteinander koordiniert/
kanal-immanente
Steuerung

*Lose verbundene
Kanalstruktur

* Wettbewerb zwischen den
Kanalen

*Meistens ,Lead-Channel“-
Struktur

* KanalUbergreifendes
Management

« Kanéle werden vollstandig
miteinander koordiniert/
kanallibergreifende
Steuerung

*Interdependente
Kanalstruktur

* Kein Wettbewerb zwischen
den Kanalen
* “Multi-Channel Struktur

 Zentralisiertes
Gesamtkanalmanagement

* Hohe Eigenverantwortlichkeit

*» Geringe Koordination
* Hohe Dezentralisierung

* Hohe Interdependenz
* Hohe Koordination
* Hohe Zentralisierung

Quelle: Wirtz (2013), S. 848; Wirtz/Daiser (2015), S. 172; Wirtz (2021b), S. 292; Wirtz (2022), S. 477.
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Abb. 12.4 Prozess des strategischen Multi-Channel-Marketings

SWOT-Analyse

Analyse der auRReren Einflisse Analyse der internen Einflisse

Geografische
Segmentierung

Psychografische
Segmentierung

Nutzerorientierte
Segmentierung

Verhaltensorientierte
Segmentierung

Soziodemografische
Segmentierung

Definition der
Nutzerentwicklungs-strategie

Definition von
nutzerorientierten
Strategien

Selektion der
Kanale des MCM-
Systems

Potenzielle Kanale
und nutzerorientierte
Strategie

Bestimmung der
Form des MCM-
Systems

Auswahl der
Kanalteilnehmer

Identifizierung * Bestimmung der Kriterien fur die * Segmentierung der

zielgruppen- Kanalebenen Kanalauswahl Kanéle
spezifischer + Bestimmung der + Qualitative und « Strategie fir die
Kanalen Positionierung quantitative Zusammenarbeit
* Identifizierung von « Bestimmung des Methoden fir die mit zwischen-
Vermittlungs- Differenzierungs- Kanalauswahl geschalteten
kanalen grads - Selektions- Stellen
* Anpassungs-, entscheidung und
Umgehungs-, Bertcksichtigung
Konflikt- und des Anpassungs-
Kooperations- bedarfs
strategien

Analyse der
strategischen
Ausgangssituation

v
2

Zielgruppen-
segmentierung

v
3

Definition der Multi-
Channel-Marketing-
Strategie

v
4

Designprozess des
Multi-Channel-
Marketing-Systems

—

Quelle: Wirtz (2008), S. 121; Wirtz/Daiser (2015), S. 175; Wirtz (2021b), S. 260; Wirtz (2022), S. 480.
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Kapitel 12

Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 12
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

~

3 Lernfragen
.( 9

1. Definieren Sie Mehrkanalsysteme.

2. Beschreiben Sie das E-Government Service-Channel-Diversification-Modell (SCD-
Modell).

w

Skizzieren Sie die Kanaleigenschaften bei der Multi-Channel E-Service
Bereitstellung und erléutern Sie die Bewertung der Kanéle.

4. Erlautern Sie das Framework fiir eine 6ffentliche Mehrkanalstrategie.

i

Beschreiben Sie den Designprozess des strategischen Multi-Channel-Marketings.

Diskussionsthemen

L

Diskutieren Sie die Schwierigkeiten denen 6ffentliche Verwaltungen bei der
Verlagerung von Dienstleistungen von Offline- auf Online-Kanéle begegnen
konnten.

N

. Diskutieren Sie die jeweiligen Vor- und Nachteile von Online- und Offline-Kanalen
aus der Sicht der Biirger Ihrer Stadt. Beriicksichtigen Sie die Perspektiven der
verschiedenen Gruppen von Biirgern (reich - arm, mit Behinderung — ohne
Behinderung, ...).

w

Diskutieren Sie, ob ein Multikanalansatz zu mehr Zugangsgerechtigkeit fur
verschiedene Gruppen von Birgern fihrt.

Online-Ubungen

=

Besuchen Sie https://about.healthdirect.gov.au/healthcares-future-is-consumer-
focused-and-multichannel. Erarbeiten Sie die wichtigsten Punkte der Multi-
Channel-Gesundheitsversorgung in Australien. Welche Trends zeichnen sich ab?

N

Gehen Sie auf https://digitaldenmark.dk/solutions/ und erkunden Sie die Website.
Welche Griinde fiihrten zum Entstehen zahlreicher 6ffentlicher
Mehrkanalangebote in Danemark?

w

Besuchen Sie
https://www.bahrain.bh/wps/portal/!ut/p/a0/hcrNCoJAEADQV_Gyx5gxSewoEYYX
0YhsL7LJoJvrrD-jINuHT9Dxgw80IKDZrL YxYjObtlnH1aXAONwn-
zyJ7hGmRXy6Hs8YZniAGzHk_11JT_seR52Cr0LfQRKavw6-
EmMqg4gVir4nheNi6y5wIrtZoXn5RYLt0cQ9sSjsFyd2V7eGmVwwy2SEmi8MXfb4
AQ91Ldc!/ und erkunden Sie die Seite. Wie lasst sich die Multi-Channel-Strategie
Bahrains beschreiben?

Quelle: Wirtz (2008), S. 121; Wirtz/Daiser (2015), S. 175; Wirtz (2021b), S. 260; Wirtz (2022), S. 484.
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Abb. 13.1 Das Vier-Barrieren-Modell des E-Governments

Barrieren des E-Governments

Politische und gesellschaftliche
Barrieren

Rechtliche Barrieren

Kulturelle und organisationale
Barrieren

Informationstechnologische
Barrieren

» Wiederwahlinteressen und fehlende
Kompetenzen und Fahigkeiten der
Politiker im digitalen Bereich

« Keine klaren Zustéandigkeiten und
Verantwortungsbereiche - insbesondere
im Hinblick auf die Umsetzung und
Finanzierung des E-Governments -
zwischen Bund und Landern sowie
zwischen Landern und Kommunen

» Vorbehalte in der Gesellschaft im Hinblick
auf die digitale Privatsphéare

» Gesellschaftliche Vorbehalte hinsichtlich
der Diskriminierung durch die
Transparenz personenbezogener Daten

* Bedenken in der Gesellschaft in Bezug
auf die digitale Automatisierung

* Unsicherheiten in Bezug auf das
Datenschutzrecht

» Beamtenrechtliche Bestimmungen
« Ineffizientes Vergabe- und Haushaltsrecht

» Aufwendige Fordermittelrichtlinien bzw. —
Vorschriften im Hinblick auf die
Umsetzung des E-Governments

« Kulturell und organisational verankerte
Burokratie

« Dominanz zentralistischer bzw. autoritarer
Fuhrungsstile

* Mangel an IT-gestutzter
Dienstleistungsmentalitat

« Silo-Mentalitat innerhalb der Organisation

« Geringe Anreizmechanismen auf
organisationaler und sozialer Ebene

« Mangel an IT-bezogener Lernbereitschaft
sowie IT-bezogene Lerndefizite

« Hierarchien und starre
Linienorganisationen

» Mangel an informationstechnologischen
Kenntnissen und Fahigkeiten

« Uberholte IT-Systeme
« Historisch verankerte IT-Inselsysteme

« Informationstechnologische
Inkompatibilitat (proprietére Systeme)

» Mangelnde IT-Flexibilitat/Modularitat
* Mangel an geeigneten IT-Partnerschaften
mit externen Unternehmen sowie

Schwachen bei der Steuerung dieser
Partnerschaften

» Mangel an strategische Voraussicht in
Bezug auf aufkommende
Informationstechnologien

» Schwéchen bei der aktiven Steuerung
von IT-bezogenem Wandel

Quelle: Wirtz (2022), S. 489.
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Abb. 13.2 Das Fiunf-Dimensionen-Optimierungsmodell des E-Governments

Kulturelle und organisationale Verbesserungsansatze

« Entburokratisierung zugunsten des E-Government

* Weiterbildungen im Hinblick auf ,Digital Leadership“

« Organisationale bzw . soziale Anreize zur Steigerung der IT-bezogenen Lernbereitschaft

+ E-Government Fortschritts- bzw. Erfolgsindikatoren

« Standardisierte Bew ertungsverfahren firr den Reife- bzw. Entw icklungsgrad des E-Governments
« Binfiihrung eines unabhéngigen Kontrollorgans fiir die Kontrolle des E-Government Reife- bzw . Entw icklungsgrads
« Verleihung von E-Government Qualitatssiegeln

« E-Government Leistungsvergleiche zwischen &ffentlichen Verwaltungen bzw. Abteilungen

« Preise fur herausragende E-Government Erfolge

« Strategische Akquise und Anw erbung von IT-Experten

+ Schulung der digitalen Kompetenzen der Verwaltungsmitarbeitern

« Nutzerzentrierter Ergebnisfokus (auf Biirger/Unternehmen) statt Prozess- bzw. Normenfokus

Politisch-administrative
Verbesserungsansatze

Rechtliche
Verbesserungsansétze

« Exakte Zuw eisung von Zustandigkeiten,
Verantwortungsbereichen und Budgets
fur das E-Government

+ Neuordnung des Datenschutzrechts, um
den Erfordernissen des E-Governments
gerechtzuw erden und

« E-Government Fortschritts- und datenschutzrechtliche Probleme zu
Entw icklungsindikatoren fir Politiker verhindern

« Diskussion der erfolgreichen Umsetzung * Adaption des Beamtenrechts an das
des E-Governments in Parteiprogrammen Verbesserungsansatze E-Government

« Starkerer Biirger- und Nutzerfokus beider des E-Governments «Vereinfachung von E-Government
Konzipierung des E-Governments Fordermittelvorgaben

* Prognosesysteme, um aufkommende . Bechtliche Anreizmechanismen, die
Informationstechnologien und deren offentliche Verwaltungenveranlassen E-
Folgen friihzeitig zu erkennen Government Férderungenin Anspruch zu

« E-Government Expertengremien fur die nehmen
Beratung der Politik « Beriicksichtigung des E-Government bei

. neuen Gesetzen

« Ausrichtung bestehender Rechtsnormen
an den Erfordernissen des

E-Governments
Informationstechnologische Verbesserungsansatze Gesellschaftliche Verbesserungsansatze
+ Restrukturierung und Harmonisierung vorhandener IT-Systeme in « Offentliche E-Government Informationsprogramme (insbesondere in
mittelfristigen IT-Veranderungsprozessen Bezug auf die Transparenz personenbezogener Daten und der

« Optimierung der internen Interoperabilitat Automatisierung durch aufkommende Technologien)
« Optimierung der externen Interoperabilitat durch - Digitale Bildungsprogramme in Schulen (Schulfach ,Digitalisierung*)
Applikationsschnittstellen * Programme zur Erw _achsenenbildung, umE-Government bezogene
«Implementierung von offenen, modularen und flexiblen IT-Systemen Vorbehalte zu reduzieren (insbesondere in Bezug auf die
Transparenz personenbezogener Daten und der Automatisierung
« Verbesserung des [T-Change-Managements

> " i durch aufkommende Technologien)
: g'c‘:l‘:;')““g von agilen IT-Projekimanagementinstrumenten (z.B. « Initiativen zur Abmilderung der digitalen Spaltung der Gesellschaft

« Konzeption und Umsetzung von App-basierten E-Government
Services

« Konzipierung von biirger. Bzw . nutzernahen E-Government
Verwaltungsprozessen

« Langfristiger Aufbau externer IT-Partnerschaften
« Eablierung von digitalen Zwilingen

Quelle: Wirtz (2022), S. 493.
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Abb. 13.3 Nutzerzentrierte Erfolgsfaktoren

Benutzer-
freundlichkeit/
Usability

Nutzung von E-
Government
Services uber

mehrere Kanale

Nutzerzentrierte
Erfolgsfaktoren

Unterstitzung/

Website Design/

visuelle Attraktivitat

Support

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 195; Wirtz/Daiser (2017), S. 204; Wirtz (2022), S. 499.
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Abb. 13.4 Dienstleistungsbezogene Erfolgsfaktoren

Dienstleistungsbezogene Erfolgsfaktoren

A 4

A

Serviceorientiert

Funktionsorientiert

* Bereitstellung eines umfassenden
Angebots an E-Government
Services im Internet

* GrolRe Breite und Tiefe des
Angebots an E-Government
Services

* Bereitstellung von patrtizipativen E-
Government Services

» Méglichkeit, den Bearbeitungsstatus
online abzufragen

* Umfassende Bereitstellung von
Akten- und Dokumentendownloads

* Bereitstellung eines Online-
Terminservices fur Behérdengange

* Bereitstellung eines
Beschwerdemanagementsystems

* Bereitstellung von o6ffentlich
zuganglichen Daten

* Bereitstellung von Online-
Newslettern

* Hohe Nutzer-/Blrgerorientierung der
E-Government Services

* Qualitat der
Informationen/Dienstleistungen

* Reaktionsfahigkeit auf Anfragen
* Funktionalitat der
Interaktionsumgebung

* Einsatz mobiler Anwendungen fur
die Nutzerkommunikation und -
interaktion

* Einsatz sozialer Medien fir die
Nutzerkommunikation und -
interaktion

* Personalisierung/Anpassung (z.B.
Alter, soziale Gruppen, etc.)

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 197; Wirtz/Daiser (2017), S. 206; Wirtz (2022), S. 500.
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Abb. 13.5 IT-bezogene Erfolgsfaktoren

IT-Sicherheit/

Datenschutz

Nahtloser Multi-
Channel-IT-
Support

IT-Systemqualitat

IT-bezogene
Erfolgsfaktoren

Reaktionsfahigkeit
der Website und
der IT-Infrastruktur

IT-Performance/
Zuverlassigkeit

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 199; Wirtz/Daiser (2017), S. 208; Wirtz (2022), S. 502.
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Kapitel 13
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 13
Lernfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

-
‘.

¢ Lernfragen
L 4

Stellen Sie das Vier-Barrieren-Modell des E-Governments dar.
Erlautern Sie das Funf-Dimensionen-Optimierungsmodell des E-Governments.
Beschreiben Sie die nutzerzentrierten Erfolgsfaktoren des E-Governments.

P w0 D PR

Beschreiben Sie die dienstleistungsbezogenen Erfolgsfaktoren des E-
Governments.

5. Stellen Sie die IT-bezogenen Erfolgsfaktoren des E-Governments dar.

Diskussionsthemen

1. Diskutieren Sie, welche der E-Government Barrieren das grof3te Hindernis fir den
Erfolg des E-Government sind.

2. Diskutieren Sie ob und wenn ja warum wir Uberhaupt E-Government
Verbesserungsansatze bendétigen.

3. Diskutieren Sie die E-Government Erfolgsfaktoren am Beispiel der Website lhrer
Stadt. Sind dort alle Erfolgsfaktoren vorhanden?

Online-Ubungen

1. Gehen Sie auf https://www.cityoflondon.gov.uk/ und untersuchen Sie, inwieweit IT-
bezogene Erfolgsfaktoren identifiziert werden kénnen. Welche der beschriebenen
Erfolgsfaktoren kdnnen Sie identifizieren?

2. Gehen Sie auf https://www.nyc.gov/ und finden Sie heraus, wo serviceorientierte
Erfolgsfaktoren zu finden sind. Welche der beschriebenen Erfolgsfaktoren kénnen
Sie identifizieren?

3. Gehen Sie auf https://www.gov.sg/ und arbeiten Sie heraus, wo
funktionsorientierte Erfolgsfaktoren zu finden sind. Welche der beschriebenen
Erfolgsfaktoren kdnnen Sie identifizieren?

Quelle: Wirtz (2022), S. 505.
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Abb. 14.1 Analysephase vor der Implementierung

Analysephase vor der Implementierung

1 SWOT Analyse

{

Benchmarking mit
2 Best-Practice
Analyse

{

Analyse der
3 Nutzernachfrage
und Praferenzen

{

E-Government
Strategie-/
Konzept-
entwicklung

L) T~

» Analyse der Starken & Schwachen des aktuellen E-Government
Angebots

* Analyse der Chancen & Risiken fur das E-Government Angebot
* Erstellung eines integrierten Konzepts fir die SWOT-Analyse

» Auswahl von Best Practices vergleichbarer E-Government-
Angebote

* Benchmarking-Analyse von E-Government-Angeboten auf
Basis der wichtigsten Leistungskriterien

 Entwicklung eines Lessons-Learned-Konzepts

* Analyse der Nutzerbedurfnissen und -praferenzen durch
Interviews und Online-Umfragen

* Bewertung des aktuellen digitalen E-Government Portals sowie
der Erwartungen und zukunftigen Anforderungen

* Erstellung eines Konzepts fur die Marktnachfrage und
Nutzerpraferenzen

* Integration von SWOT-Ergebnissen, Best-Practice-
Erkenntnissen & Nutzeranalysen in ein E-Government-Konzept

* Potenzialbewertung der Verlagerung von Offline- zu Online-
Diensten & Entwurf einer zuklnftigen Strategie

* Ableitung von Zielzustanden mit Meilensteinplan zur Umsetzung
& Erstellung eines integrierten Implementierungsplans

Quelle: Wirtz (2021), S. 631; Wirtz (2022), S. 509.
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Abb. 14.2 Implementierungsphase

Implementierungsphase

<

Definition des
) Masterplans
fur die
E-Government
Implementierung

{

Auswahl der

@ Optionen fiir die
E-Government

Implementierung

{

Entwurf/
Entwicklung eines
7 ) E-Government
Implementierungs-

modells

{

E-Government
@ Datenmigration

sowie Pilottests
und Schulungen

()

{

Einfuhrung des E-
@ Government
Implementierungs-
modells

{

Uberwachung und
Kontrolle der E-
Government
Implementierung

=\
o

« Integrierte Analyse des E-Governments (erste vier Schritte) &
Definition der endgultigen System- und Prozessanforderungen

« Entwurf des finalen Masterplans fiir die Implementierung des
E-Governments

« Bewertung von IT-Systemen und -Anwendungen fur das E-
Government; Erstellung einer Auswabhlliste

« Endgultige Auswahl des IT-Systems und der IT-Anwendungen
fur das E-Government

« Festlegung von Rollen und Verantwortlichkeiten fur die
Implementierung

« Entwurf und Anpassung von IT-Systemen und -Anwendungen
fur das E-Government

« Entwicklung und Optimierung organisationsspezifischer IT-
Systeme und IT-Anwendungen fir das E-Government

« Entwicklung eines detaillierten Implementierungsablaufplans
sowie die Festlegung von Meilensteinen fiir die E-Government
Implementierung

« Migration von Daten auf neue E-Government IT-Systeme und
-Anwendungen, Pilottests und Optimierung

« Schulung von Personal und Lieferanten fur neue E-
Government IT-Systeme und IT-Anwendungen

« Lead-User-Tests, Sammlung von Erkenntnissen aus Nutzer-
Feedback, Mitarbeiter-Feedback

* Betrieb und Einsatz von E-Government IT-Systemen und
-Anwendungen fiir Behérden

« Verbesserte Uberwachung der E-Government
Implementierung

« Kontinuierliche Uberwachung von IT-Systemen und IT-
Anwendungen des E-Governments

« Prifung von Verbesserungspotenzialen/
Umgestaltungsmafnahmen

« Uberwachung und Kontrolle von Nutzerzugangsdaten,
Nutzerfeedback und Beschwerden

« Kontinuierliche Prufung der Rentabilitatsindikatoren des E-
Governments und kontinuierliche Verbesserung des E-
Government Angebots

|

Quelle: Wirtz (2021), S. 633; Wirtz (2022), S. 511.
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Abb. 14.3 Beispielhafter E-Government-Implementierungsablaufplan

Q12023 Q22023 Q32023 Q42023 Q12024 Q22024 Q32024

Projektmanagement

Konzeptionelles Design

Technisches Design

Pilot

Rollout k/Go-Live

7/FAfter Go-Live Support

Abschluss

Quelle: Wirtz (2010), S. 192; Wirtz (2021), S. 635; Wirtz (2022), S. 513.
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Abb. 14.4 10 Schritte der E-Government-Implementierung
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SWOT Analyse

Benchmarking mit
Best-Practice Analyse

Analyse der Nutzernachfrage und
Préferenzen

E-Government Strategie-/
Konzept-entwicklung

Definition des Masterplans fur die
E-Government Implementierung

Auswahl der Optionen fur die
E-Government Implementierung

Entwurf/ Entwicklung eines
-Government Implementierungsmodells

E-Government Datenmigration sowie
Pilottests und Schulungen

Einfiihrung des E-Government
Implementierungsmodells

Uberwachung und Kontrolle der
E-Government Implementierung

* Analyse der Starken & Schwéchen des aktuellen E-Government Angebots
* Analyse der Chancen & Risiken fur das E-Government Angebot
« Erstellung eines integrierten Konzepts fur die SWOT-Analyse

» Auswahl von Best Practices vergleichbarer E-Government-Angebote
* Benchmarking-Analyse von E-Government-Angeboten auf Basis der wichtigsten Leistungskriterien
* Entwicklung eines Lessons-Learned-Konzepts

* Analyse der Nutzerbedurfnissen und -praferenzen durch Interviews und Online-Umfragen
» Bewertung des aktuellen digitalen E-Government Portals sowie der Erwartungen und zukiinftigen Anforderungen
« Erstellung eines Konzepts fur die Marktnachfrage und Nutzerpraferenzen

* Integration von SWOT-Ergebnissen, Best-Practice-Erkenntnissen & Nutzeranalysen in ein E-Government-Konzept
» Potenzialbewertung der Verlagerung von Offline- zu Online-Diensten & Entwurf einer zukiinftigen Strategie
* Ableitung von Zielzustanden mit Meilensteinplan zur Umsetzung & Erstellung eines integrierten Implementierungsplans

* Integrierte Analyse des E-Governments (erste vier Schritte) & Definition der endgtiltigen System- und
Prozessanforderungen

» Entwurf des finalen Masterplans fir die Implementierung des E-Governments

* Bewertung von IT-Systemen und -Anwendungen fir das E-Government; Erstellung einer Auswabhlliste
 Endgiiltige Auswahl des IT-Systems und der IT-Anwendungen fur das E-Government
* Festlegung von Rollen und Verantwortlichkeiten fir die Implementierung

* Entwurf und Anpassung von IT-Systemen und -Anwendungen fir das E-Government
 Entwicklung und Optimierung organisationsspezifischer IT-Systeme und IT-Anwendungen fur das E-Government

» Entwicklung eines detaillierten Implementierungsablaufplans sowie die Festlegung von Meilensteinen fiir die E-
Government Implementierung

« Migration von Daten auf neue E-Government IT-Systeme und -Anwendungen, Pilottests und Optimierung
« Schulung von Personal und Lieferanten fir neue E-Government IT-Systeme und IT-Anwendungen
« Lead-User-Tests, Sammlung von Erkenntnissen aus Nutzer-Feedback, Mitarbeiter-Feedback

* Betrieb und Einsatz von digitalen E-Government IT-Systemen und -Anwendungen fur Behorden
* Verbesserte Uberwachung der E-Government-Geschéftsmodell-Implementierung

« Kontinuierliche Uberwachung von IT-Systemen und IT-Anwendungen des E-Governments
« Prufung von Verbesserungspotenzialen/ Umgestaltungsmafnahmen
« Uberwachung und Kontrolle von Nutzerzugangsdaten, Nutzerfeedback und Beschwerden

« Kontinuierliche Priifung der Rentabilitatsindikatoren des E-Governments und kontinuierliche Verbesserung des
E-Government Angebots

Quelle: Wirtz (2018), S. 689; Wirtz (2021), S. 638; Wirtz (2022), S. 516.
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Abb. 14.5 Erfolgsfaktoren der E-Government-Implementierung
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Managements

» Die E-Government Implementierung
steht im Einklang mit einem klaren
Ziel

* Dieses Ziel ist konkret und
realisierbar

» Das zustandige Team besteht aus
Personen mit den erforderlichen
digitalen Kompetenzen

 Beteiligte Personen arbeiten
effizient und effektiv zusammen

» Das Implementierungsprojekt
kollidiert nicht mit der
Organisationskultur

* Die kulturellen Aspekte der
Organisation werden von allen
Beteiligten respektiert

» Die E-Government Implementierung
wird von der obersten
Fuhrungsebene unterstitzt

» Die Entscheidungen werden von
der Geschéftsleitung zumindest
mitgetragen

Erfolgsfaktoren der
E-Government
Implementierung

Change Management

Schulungen und Trainings

Offener Innovationsansatz

Angemessene
Ressourcenausstattung

» Existenz eines umfassenden Plans
fur das Change Management

» Veranderungen im Zusammenhang
mit der E-Government
Implementierung werden von einer
Change-Management-Strategie
begleitet

+ Alle betroffenen Mitarbeiter werden
fur die Veranderungen geschult, die
mit dem E-Government
Implementierung einhergehen

» Es stehen ausreichend finanzielle
und materielle Ressourcen fir die
Schulungen zur Verfigung

« Die E-Government Implementierung
bezieht alle Beteiligten mit ein

» Externe und interne Quellen werden
einbezogen, um von kreativen
Ideen zu profitieren und dadurch die
Unterstiitzung der
Interessengruppen zu gewinnen

» Das Implementierungsprojekt muss
mit einem angemessenen Budget
ausgestattet sein

» Es missen ausreichende zeitliche
und personelle Ressourcen zur
Verfligung stehen

Quelle: Wirtz (2021), S. 640; Wirtz (2022), S. 518.
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Abb. 14.6 E-Government-3+3-Prifungs- und Evaluationssystem
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Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 205; Wirtz (2021), S. 642; Wirtz (2022), S. 520.
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Kapitel 14

Lernfragen, Themen fiir Diskussionen und Online-Ubungen

Kapitel 14
Lernfragen, Themen fir Diskussionen und Online-Ubungen

( Lernfragen

1. Erlautern Sie alle vier Schritte der Analysephase vor der Implementierung.
2. Beschreiben Sie alle sechs Schritte der Implementierungsphase.

3. Nennen Sie einige der wichtigsten Erfolgsfaktoren der E-Government
Implementierung.

4. Beschreiben Sie die drei Bewertungsbereiche und die damit verbundenen
Rickkopplungsschleifen des E-Government 3+3-Priifungs- und
Evaluationssystems fir das E-Government.

5. Erlautern Sie die drei Bewertungsebenen des E-Government 3+3-Priifungs- und
Evaluationssystems fiir E-Government Services und nennen Sie relevante
Schluisselindikatoren.

Themen fir Diskussionen

i

. Diskutieren Sie, ob eine Implementierungsphase immer eine Analysephase
erfordert. Was sind die Vor- und Nachteile einer Analysephase vor der
Implementierung fir eine erfolgreiche Implementierung?

N

. Diskutieren Sie, ob die sechs Schritte der Implementierungsphase unbedingt in
der beschriebenen Weise durchgefiihrt werden miissen und welche der
aufgezeigten Schritte fiir den Erfolg der Implementierung besonders wichtig sind.

w

. Diskutieren Sie, inwieweit das E-Government 3+3-Priifungs- und
Evaluationssystem alle relevanten Uberwachungs- und Priifungsbereiche abdeckt,
die fur die Umsetzung wichtig sind, und ob Ihrer Meinung nach relevante Bereiche
fehlen.

Online-Ubungen

[,

. Besuchen Sie https:/read.oecd-ilibrary.org/governance/benchmarking-digital-
government-strategies-in-mena-countries_9789264268012-en#pagel. Was
konnen Sie aus diesen Beispielen im Hinblick auf Schritt 2 Benchmarking
lernen? In welchen Bereichen findet das Benchmarking in dieser Studie statt?
Sind diese Bereiche schliissig? Welche anderen Bereiche konnten fiir ein
Benchmarking im Kontext des E-Governments wichtig sein?

)

Gehen Sie auf https://www.canada.ca/en/government/system/digital-
government/government-canada-digital-operations-strategic-plans/digital-
operations-strategic-plan-2021-2024.html#toc04# und sehen Sie sich Anhang D
L,Progress report on 2018-2022 DOSP strategic actions” an. Welche der 10
Schritte der E-Government Implementierung kénnen Sie in der Liste erkennen?
Diskutieren Sie, ob der Ansatz der kanadischen Regierung angemessen ist.

®

Besuchen Sie https://www.nao.org.uk/sector/digital-government. Werden nach
dem E-Government 3+3-Priifungs- und Evaluationssystem alle
Bewertungsbereiche und -ebenen beriicksichtigt? Auf welche Bereiche oder
Ebenen wird unzureichend eingegangen?

Quelle: Wirtz (2022), S. 524.

© Bernd W.Wirtz| E-Government | August 2022 — Seite 250



Tell IV: E-Government: Fallstudien und Ausblick
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Abb. 15.1 QR-Code zum Besuch der offiziellen Website von London

Quelle: Wirtz (2022), S. 531.
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Abb. 15.2 Landing Page des City of London E-Government-Portals
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Quelle: City of London (2021b); Wirtz (2022), S. 532. ) ]
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Abb. 15.3 Erste und zweite Meniileiste des City of London E-Government-Portals
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Quelle: City of London (2021a); Wirtz (2022), S. 533.
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Tab. 15.1 Kernergebnisse aus dem E-Government-Angebot des Portals
cityoflondon.gov

Kernergebnisse

e Suchorientierte Struktur des E-Government-Portals

e Angebot mehrerer Mentileisten, die den Besucher leiten

e Bereitstellung eines personalisierten Benutzerkontos, das flr bestimmte
Transaktionen erforderlich ist und einen malRgeschneiderten E-Government-
Zugang ermoglicht

e Prominente Position der beliebtesten Links oben auf der Website

e Breites Spektrum an nutzlichen Informationen und Dienstleistungen

¢ Innovatives, ausschlie3lich digitales Zahlungssystem

e Vergleichsweise geringe Integration von mobilen Losungen

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 225; Wirtz/Daiser (2017), S. 234; Wirtz (2022), S. 534.
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Abb. 15.4 QR-Code zum Besuch der offiziellen Website von New York

Quelle: Wirtz (2022), S. 535.
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Tab. 15.2 Kernergebnisse aus dem E-Government-Angebot des Portals nyc.gov

Kernergebnisse

e Bereitstellung eines sehr breiten Spektrums an nttzlichen Informationen

e Hohe Verflgbarkeit von Diensten, insbesondere von vollstandigen Online-
Diensten, die zentral Uber das E-Government-Portal verfligbar sind

e Umfassendes Angebot an hochentwickelten, interaktiven Diensten

e Bereitstellung von partizipativen Dienstleistungen und Vorschlagswesen

e |Innovatives, vollstandig digitales Online-Zahlungssystem

e Reichweitenstarkes Beschwerde- und Zufriedenheitsmanagement, das direkt
auf der Landing Page prasentiert wird

e Sehr starke Prasenz in den sozialen Medien. Nyc.com nutzt insgesamt 340

soziale Medienkanéle

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 214; Wirtz/Daiser (2017), S. 222; Wirtz (2022), S. 537.
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Abb. 15.5 QR-Code zum Besuch der offiziellen Website von Hong Kong

Quelle: Wirtz (2022), S. 538.
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Tab. 15.3 Kernergebnisse aus dem E-Government-Angebot des Portals gov.hk

Kernergebnisse

e Sehr hohe Zielgruppenorientierung des E-Government-Angebots

e Dreiteilung des E-Government-Angebots (Einwohner, Unternehmen und
Handel, Nicht-Einwohner)

e Angebote fir besondere soziale Gruppen (Menschen mit Behinderungen,
Familienfragen, Frauen, Jugendliche und Senioren)

e Bereitstellung eines personalisierten Benutzerkontos, das den individuellen
Zugang zu und die Interaktion mit digitalen Verwaltungen unterstutzt

e Sehr breites Spektrum an zielgruppenorientierten Informationen

e Hohe Verfligbarkeit von Diensten, insbesondere von vollstdndigen Online-
Diensten, die zentral Gber das E-Government-Portal verfligbar sind

e Bereitstellung von innovativen Transaktions- und Integrationsdienstleistungen

¢ Innovatives, vollstandig digitales Zahlungssystem

e Umfassende Integration mobiler Angebote und Websites sowie mobiler

Anwendungen (z.B. 121 kostenlos verfligbare Apps)

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 219; Wirtz/Daiser (2017), S. 228 Wirtz (2022), S. 539.
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Kapitel 15
Kontrollfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

Kapitel 15
Kontrollfragen, Diskussionsthemen und Online-Ubungen

“
o

)¢ Kontrollfragen
L 4

1. Beschreiben Sie das stéadtische E-Government-Portal von London im Hinblick auf
die Struktur seines Dienstleistungsangebots.

2. Beschreiben Sie das stadtische E-Government-Portal von New York im Hinblick
auf die Struktur seines Dienstleistungsangebots.

3. Beschreiben Sie das stadtische E-Government-Portal von Hong Kong im Hinblick
auf die Struktur seines Dienstleistungsangebots.

4. Skizzieren Sie die wichtigsten Erkenntnisse aus den drei Fallstudien.

Diskussionsthemen

1. Vergleichen Sie die drei Fallstudien. Diskutieren Sie Unterschiede und
Gemeinsamkeiten.

2. Diskutieren Sie internationale Differenzen in E-Government-Portalen. Debattieren
Sie die Wichtigkeit, stéadtische E-Government-Portale auf die regionale Kultur
anzupassen.

3. Basierend auf den drei Fallstudien, entwickeln Sie Verbesserungsmafinahmen fur
ein stadtisches E-Government-Portal lhrer Heimatstadt.

Online-Ubungen

1. Besuchen Sie https://www.cityoflondon.gov.uk/ und entdecken Sie das stadtische
E-Government-Portal von London.

2. Besuchen Sie https://www.portal.311.nyc.gov/ und entdecken Sie das stadtische E-
Government-Portal von New York.

3. Besuchen Sie https://www.gov.hk/ und entdecken sie das stadtische E-
Government-Portal von Hong Kong.

Quelle: Wirtz/Daiser (2015), S. 219; Wirtz/Daiser (2017), S. 228 Wirtz (2022), S. 541.
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Abb. 16.1 Zukunftige Herausforderungen der Digitalisierung fir Wirtschaft und
Gesellschaft
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Quelle: Wirtz (2021), S. 718; Wirtz (2022), S. 544.
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