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Smart City ist derzeit wieder mal ein sehr 
beliebtes Thema bei Städten. Die Heraus-
forderungen im Zusammenhang mit der Co-
rona-Pandemie, Klimaveränderungen sowie 
der allgemeinen Digitalisierung haben dazu 
geführt, dass es dieses Mal mit strukturellen 
Veränderungen funktionieren soll. Allerdings 
ist vielen Beteiligten nicht klar, was sich hinter 
dem Konzept im Kern verbirgt, da es unter vie-
len Facetten diskutiert wird. Auf der einen Sei-
te wird ziemlich breit definiert, welche Aspek-
te alle in die Idee einer Smart City fallen. Auf 
der anderen Seite werden einfache Lösungen 
entwickelt, die zwar schnell und praxisnah sein 
können, aber ohne das Befolgen grundlegen-
der Prinzipien weitere Hürden durch falsche 
Standards für eine systematische Veränderung 
in Richtung einer bürgerzentrierten Smart City 
schaffen. Dieses Whitepaper versteht sich als 
Konzeptpapier, das einen Ideenanstoß für Prin-
zipien einer erfolgreichen Entwicklung weg von 
einer Stadtverwaltung zu einer Stadtgestaltung 
mit dem Ziel einer Smart City geben soll.

Im Kern des Smart City Konzepts steht eine 
Veränderung von Städten durch digitale Tech-
nologien. Städte zeichnen sich durch ein regio-

   2  | White Paper des Lehrstuhls ABWL: Service Operations, Universität Rostock,  Volume 2, Nr. 10, Februar 2021

nales Cluster einer Ansammlung von Menschen 
aus, die miteinander verschiedentlich intera-
gieren. Im Mittelpunkt einer Smart City stehen 
daher als erstes die Bürger. Dafür werden aus 
einer physischen Perspektive Gebäude, Ge-
genstände, Verkehrswege, Natur etc., aus ei-
ner regulatorischen Perspektive Unternehmen, 
Vereine, Verwaltung etc. und aus einer sozialen 
Perspektive Austauschorte, Diskussionsforen, 
Veranstaltungen etc. genutzt, um miteinander 
zusammen zu leben und zu arbeiten. Aufgabe 
einer Stadtverwaltung ist es dabei, diese ganz 
unterschiedlichen Prozesse zu koordinieren 
und zu unterstützen, um allen Akteuren (Bür-
gen, Organisationen, Vereinen …) die best-
mögliche Unterstützung im Rahmen ihres Ver-
antwortungsbereichs geben zu können (je nach 
normativer politischer Vorstellung). Ziel ist es, 
trotz begrenzter Ressourcen Dienstleistungen 
bereitzustellen, die für alle Bürger bestmöglich 
zugänglich und verfügbar sind. Technologien 
können zu diesem Ziel beitragen, sind aber nur 
Mittel zum Zweck. Denn für einen bestmögli-
chen Einsatz der Technologien müssen Struk-
turen, Systeme und Prozesse umgestaltet wer-
den. Dafür ist es wichtig, Bürger nicht nur als 
Kunden, sondern als aktive Akteure anzusehen, 
die auch Dienstleistungen für andere Bürger er-
bringen können (z.B. im Rahmen von Vereinen). 
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Der erste Schritt ist eine Erfassung, was die 
Bürger einer Stadt benötigen. Dafür sollten 
typische Prozesse der Bürger (auch als Kun-
denprozesse bezeichnet, siehe Whitepaper Nr. 
12) erhoben werden. Solche Prozesse finden 
unabhängig von der Stadt oder Unternehmen 
statt, benötigen aber oft genau diese Akteure, 
um die Ziele (wie z.B. von A nach B kommen) 
zu erfüllen. Die Abbildung dieser Prozesse 
mit den enthaltenen Aktivitäten erfolgt daher 
zuerst ohne die Einbindung der notwendigen 
Akteure. Erfassungen können sowohl direkt 
über quantitative und qualitative Befragungen 
als auch über beobachtetes Verhalten (z.B. 
Verkehrszählung) sowie über Prognosen erfol-
gen. Denn Bürger können und wollen sich nicht 
immer darüber äußern. Es sollte möglichst 
objektiv und repräsentativ nach festen Stan-
dards erfasst werden, um zu vermeiden, dass 
bestimmte Gruppen aus politischen Zwecken 
zwar „laut“ sind, aber wenige dahinterstehen.

Der zweite Schritt ist die Bewertung von 
Technologien und technologischen Lösun-
gen hinsichtlich ihres potenziellen Nutzens 
in den identifizierten Prozessen. Dazu kön-
nen einerseits Probleme von Bürgen mit der 
Durchführung ihrer Prozesse herangezogen 
werden, andererseits die Eigenschaften von 
Technologien analysiert werden, ob mit die-
sen die vorhandenen Prozesse besser unter-
stützt werden können. Wichtig ist dafür auch 
die Bewertung der vorhandenen Ressour-
cen – bei Bürgern als auch bei städtischen 
Institutionen. Vorhandene Ressourcen kön-
nen nicht mehr benötigt werden, bestehende 
Ressourcen anders/besser genutzt werden 
oder es können bisher nicht genutzte Res-

sourcen identifiziert und einbezogen werden.

Der dritte Schritt ist die Kosten-Nutzen-Bewer-
tung von in-Frage-kommenden Technologien. 
Relevant können alle möglichen Technologien, 
wie digitale Plattformen zur Vernetzung, künst-
liche Intelligenz, Sensoren an Gegenständen 
etc., sein. Dazu müssen die Vorteile bewertet 
und die Kosten für Installation und Wartung 
berücksichtigt werden. Die Vorteile können so-
wohl monetär als auch mit der Zufriedenheit 
bzw. der Lebensqualität von Bürgern abgebil-
det werden. Ein zentraler Punkt für die Bewer-
tung von Smart City Aktivitäten ist ein standar-
disierter Bewertungsmaßstab, der konsequent 
angewendet wird. Solche Maßstäbe wurden 
von verschiedenen Institutionen bereits mit In-
dizes für die Beurteilung der Lebensqualität in 
Städten entwickelt.

Der vierte Schritt ist die Akzeptanz von positiv 
bewerteten Technologien, mit denen Prozesse 
von Bürgern besser unterstützt werden kön-
nen. Akzeptanz muss sowohl bei den zustän-
digen Gremien, als auch bei den ausführenden 
Mitarbeitern sowie den betroffenen Bürgern 
geschaffen werden. Neue Technologien im 
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Einsatz (wie z.B. künstliche Intelligenz) werden 
nicht immer akzeptiert und die Vor- und Nach-
teile sowie Wirkungsweise müssen für alle (in-
teressierten) Beteiligten transparent gemacht 
werden. Dafür muss analysiert werden, welche 
Vorbehalte eine Akzeptanz verhindern oder 
welche Vorstellungen eine Akzeptanz beför-
dern, auch wenn damit bestehende Probleme 
in Bürgerprozessen besser adressiert werden. 
Solche Faktoren können z.B. die Einstellung, 
die Meinung von anderen oder die Nutzbarkeit 
sein. Mit einer solchen Analyse wird ermittelt, 
wie eine neue technologische Lösung einge-
führt werden sollte, damit diese erfolgreich eta-
bliert wird.

Allen Konzepten zum Trotz, sollte eine Ent-
wicklung zur Smart City systematisch im Sinne 
der Bürger erfolgen. Smart verdeutlicht dabei 
vor allem eine digitale Vernetzung mit ver-
schiedenen Technologien durch die Stadtver-
waltung, ob mit Bürgern, Gegenständen oder 
Unternehmen. Auch wenn politische Ansichten 
eine normative Richtung vorgeben, sollte de-
ren Umsetzung einer festen Vorgehensweise 
folgen, die sicherstellt, dass eine konsequen-
te Linie verfolgt wird. Es muss dabei in allen 
Schritten versucht werden, möglichst objektive 
Beurteilungskriterien zu etablieren, um eine 
Vergleichbarkeit und Transparenz zu gewähr-
leisten. Erst dann kann der Transformations-
prozess effizient im Sinne der Bürger erfolgen, 
adäquate Standards gesetzt, kommuniziert 
und akzeptiert werden und einer kohärenten 
Vision gefolgt werden. 
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