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Tech4P: Strategien für die Technikintegration bei  
personenbezogenen Dienstleistungen 
Entwicklung einer Roadmap für Innovationsbedarfe in der 
Dienstleistungsbranche

Personenbezogene Dienstleistungen bilden ein wichtiges Handlungsfeld für Technologie-
entwicklung und -anpassung, insbesondere für Innovationen in Prozessen und Produkten. Sie 
bilden die Grundlage und Voraussetzung für immer größere Teile des gesellschaftlichen, wirt-
schaftlichen und privaten Lebens. Eine zentrale Herausforderung besteht darin, Dienstleistungen 
in hoher Qualität auch zukünftig zu vertretbaren Kosten und für breite Bevölkerungsschichten zur 
Verfügung zu stellen. Das Forschungsprojekt „Tech4P“ mit dem Förderkennzeichen 01FG10002 
wird durch das Bundesministerium für Bildung gefördert und Forschung (BMBF) und durch den 
Projektträger Arbeitsgestaltung (AuD) im Deutschen Zentrum für Luft- und Raumfahrt (DLR) 
betreut.

Das zentrale Merkmal personenbezogener 
Dienstleistungen liegt im persönlichen Kontakt 
zwischen Dienstleistern und Kunden, bei dem 
das Individuum im Zentrum der Wertschöpfung 
steht. Aufgrund dieser Eigenschaft sind die 
Wertschöpfungsketten personenbezogener 
Dienstleistungen, verglichen mit unterneh-
mensbezogenen Dienstleistungen, merklich 
komplexer. Vor allem der Einsatz moderner 
Technologien im Gesundheitssektor zur ef-
fizienteren Leistungserbringung weist bei 
personenbezogenen Dienstleistungen be-
sondere Herausforderungen auf. Die indivi-
duellen Anforderungen von Patienten an die 
Pflege- oder medizinische Versorgungsleistung 
führt zu einer zusätzlichen Dynamik in der 
Wertschöpfungskette und Begrenzung der 
Standardisierbarkeit der Leistungserbringung.

Im Verbundprojekt „Tech4P“ entwickelt das 
FIR zusammen mit Partnern aus Forschung und 
Industrie Strategien und Zukunftsszenarien für 
den Technologieeinsatz bei der Gestaltung 
personenbezogener Dienstleistungen am 
Beispiel seltener Krankheiten. Dabei stehen die 
drei Themen Komplexität der Wertschöpfung, 
Technikaffinität und Technisierung im Mittel-
punkt der Zusammenarbeit des FIR mit dem 
Institut für Arbeitswissenschaft ( IAW), dem 
Fraunhofer-Institut für Produktionstechnik und 
Automatisierung ( IPA), dem Unternehmen 
Philips Healthcare sowie weiteren Wirtschafts-
vertretern. 

Die Integration innovativer Technologien bei 
personenbezogenen Dienstleistungen im 
Umfeld seltener Krankheiten bietet enormes 
Entwicklungspotenzial, enthält aber auch große 
Innovationsbarrieren. Als Referenzfall für seltene 
Krankheiten wird die amyotrophe Lateralsklerose 
(ALS) herangezogen. Die krankheitstypischen 
Einschränkungen treten in den Bereichen 
Atmung, Bewegung, Nahrungsaufnahme und 
Kommunikation auf, umfassen also alle Bereiche, 

die für ein qualitativ hochwertiges, selbstbe-
stimmtes Leben entscheidend sind. 
Das Projekt Tech4P baut zudem auf den 
Ergebnissen dreier weiterer Projekte aus der 
Fördermaßnahme „Personenbezogene Dienst-
leistungen am Beispiel seltener Krankheiten“ 
auf. In den drei Projekten „EiVe“, „Mobile 
HybriCare“ und „ServCare ALS“ werden 
die Einschränkungen und die daraus resul-
tierenden Bedürfnisse von Menschen mit 
seltenen Krankheiten beispielhaft aufgegrif-
fen. Diese Projekte wurden unter besonderer 
Berücksichtigung der Integration von tech-
nischen Systemen bei personenbezogenen 
Dienstleistungen betrachtet.

Im Projekt „EiVe“ wurde ein Onlineportal 
entwickelt, welches Menschen mit seltenen 
Krankheiten eine Community anbietet und so 
aktiv auf das Bedürfnis zum Austausch von 
Erfahrungen eingeht. Die Unterstützung des 
Ernährungsmanagements durch intelligent ge-
führte Interviews mittels Mobiltelefonen wurde 
innerhalb des Projektes „Mobile HybriCare“ 
behandelt. Voraussetzung ist eine aktive 
Mitwirkung des Pflegebedürftigen in Bezug auf 
die Eingabe der täglichen Nahrungsaufnahme 
über das Smartposter. Bei der Entwicklung 
einer virtuellen Ambulanz wurde im Projekt 
„ServCare ALS“ die ALS-Ambulanz der Charité 
in der computersimulierten Lebensumgebung 
„Second Life“ nachgebaut, mit dem Ziel, ein 
innovatives Beratungskonzept umzusetzen. Das 
virtuelle Beratungskonzept sieht zielgruppenspe-
zifische, individuelle und modular aufbereitete 
Informationen vor und schafft für Menschen 
mit seltenen Krankheiten die Möglichkeit, mit 
hochspezialisierten Fachärzten ortsunabhängig 
und strukturiert in Kontakt zu treten.

Aus den vorgestellten Projekten konnten so 
relevante Handlungsfelder für die Erbringung 
personenbezogener Dienstleistungen im 
Rahmen von seltenen Erkrankungen identifi-

Projekttitel
Tech4P
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Forschungsträger
BMBF über DLR-AuD
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ziert werden. Im Rahmen dieser Handlungs-
felder können verschiedene Aspekte stär-
ker fokussiert werden. Neben den tech-
nischen Fragestellungen wie Realisierbarkeit 
und Zuverlässigkeit technisch unterstützter 
medizinischer Dienstleistungen, rechtlicher 
Einbettung durch das Medizinproduktgesetz 
oder Normungen stehen im Rahmen des 
Verbundvorhabens Tech4P auch Fragestellungen 
bezüglich der verbesserten Qualifizierung 
im Umgang mit Technik, der Steigerung der 
Technikakzeptanz und der Weiterentwicklung 
bestehender Dienstleistungsproduktionsmodelle 
im Vordergrund.

Aufbauend auf den Dienstleistungsproduktions-
modellen nach Corsten [1; 2], Maleri [3], Lasshof 
[4] und Enke [5] wurde ein Produktionsmodell 
entworfen, welches die wesentlichen Aspekte 
der Dienstleistungserbringung vereint und so 
als Grundlage weiterer Untersuchungen dient 
(siehe Abbildung 1).

Auf Anbieterseite werden zunächst interne 
Produktionsfaktoren kombiniert (Vorkombi-
nation), um ein Leistungspotenzial, die Leistungs-
bereitschaft, sicherzustellen. Im eigentlichen 
Erstellungsprozess der Dienstleistung wird 
die Leistungsbereitschaft des Dienstleistungs-
anbieters mit weiteren internen sowie exter-
nen Produktionsfaktoren kombiniert. Die vom 
Nachfrager in die Leistungserstellung einge-
brachten externen Produktionsfaktoren sind 
zwingende Voraussetzung für die Produktion 
von Dienstleistungen.

Im Rahmen des Forschungsprojekts bilden drei 
konkrete Anwendungsfälle personenbezogener 
Dienstleistungen die Basis für die Erstellung 
von Zukunftsszenarien sowie die Befragung in 

Form einer Delphi-Studie, einem mehrstufigen 
Befragungsverfahren mit Rückkopplungen 
zur Entwicklung einer Roadmap für die 
Technikintegration bei Dienstleistungen. 

Untersucht werden
•	 die technische Unterstützung bei der 

Planung, Durchführung und Analyse krank-
heitsvorbeugender Aktivitätsprogramme,

•	 die technische Unterstützung bei der 
Durchführung von Haushaltstätigkeiten und

•	 die technische Unterstützung zum Erhalt 
der Mobilität.

Für die explizite Betrachtung der Perspektive der 
Person wird im Umfeld seltener Krankheiten die 
Selbständigkeit durch technisch unterstützte, 
personenbezogene Dienstleistungen sicher-
gestellt. Die Selbständigkeit soll so gestaltet 
werden, dass ein hohes Maß an Qualität  zu 
vertretbaren Kosten gewährleistet wird. Das 
spezielle Szenario zur Erforschung der drei 
Fragestellungen Technikaffinität, Technisierung 
und Komplexität der Wertschöpfungskette 
umfasst eine Mobilitätsassistenz, welche das 
Aufstehen des Patienten unterstützt. Dabei 
wird hilfsbedürftigen Personen in den eige-
nen vier Wänden beim Aufstehen aus einer 
Sitzgelegenheit geholfen. 

Die Zukunftsvision eines autonom handelnden 
Roboters birgt große Herausforderungen für die 
Interaktion mit dem Patienten, insbesondere beim 
direkten Kontakt zwischen Mensch und Roboter. 
Eine direkte Berührung zwischen Mensch und 
Maschine, ausgehend von der Maschine, er-
fordert eine starke Betrachtung der personen-
bezogenen Perspektive bei der Entwicklung 
der Technik. Dabei soll im Speziellen die 
Betrachtung der Mensch-Maschine-Schnittstelle 

Abbildung 1: 
Modell der 
Dienstleistungsproduktion
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im Hinblick auf die Technikakzeptanz wertvolle 
Gestaltungshinweise liefern.

Die Prozesse im Anwendungsfall wurden mittels 
einer Wertstromanalyse aufgenommen und 
analysiert. Der Fokus bei dieser Analyse lag auf 
der Schnittstelle zwischen dem Roboter und der 
zu unterstützenden Person. Anhand der Wert-
stromanalyse lassen sich nicht nur Rückschlüsse 
zur Verbesserung der Organisation, sondern 
auch der Technisierung und der Technikaffinität 
ziehen. Auf diese Weise werden Grundlagen 
zur Entwicklung von Hypothesen geschaffen, 
die sich mit der Komplexität des Wertstroms, 
der Technikaffinität und der Technisierung 
rund um die technische Unterstützung der 
Selbständigkeit befassen. Durch eine vergleich-
bare Vorgehensweise in den anderen Fallstudien 
lässt sich der Hypothesenkatalog zielgerichtet 
erweitern.

Im weiteren Projektverlauf soll, ausgehend von den 
drei konkreten Anwendungsfällen, das Potenzial 
der personenbezogenen Dienstleistungen sys-
tematisch und hypothesengeleitet verifiziert 
werden. Unter Zuhilfenahme der Delphi-Methode 

werden zukünftige Trends möglichst genau ab-
geschätzt. Die Ergebnisse der Befragung bilden 
anschließend die Grundlage für die Entwicklung 
von Zukunftsszenarien. Die zeitliche Dimension 
der Entwicklungen in den unterschiedlichen 
Handlungsfeldern wird in Form einer Roadmap 
berücksichtigt werden. Weitere Informationen zu 
dem Projekt finden sie auf der Internetpräsenz 
des Forschungsprojektes unter: www.tech4p.de.
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