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Warum mussen wir uns zunehmend Gedanken uber
Dienstleistungen und Services machen?

Medien

Reifegrad digitaler
Geschaftsmodelle

... weil das Internet nicht mehr weg geht!
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Komplexe Dienstleistungsentwicklungen
adressieren das komplette Okosystem

Produkte und Dienstleistungen verschmelzen

Dienstleistungen sind zentraler
Wertschopfungsteil

Dienstleistungen sind bezahlt

Frankfurter Neue Presse,
17.04.2014:

»~Berliner Taxi-Fahrer und
Chauffeur-Dienst Uber im Clinch”

v

Entwicklungsbasis ist Grundlage mytaxi (R

weiterer Entwicklungen
' KLICK:

= WiWo, 25.01.2014:
~Mytaxi-Startup geht neue Wege -
Media Markt und Saturn stellen
Ware ab Februar per Taxi zu “

» Jetzt hier registrieren

mytaxi-Onlinebestellung

Quelle: romelia / pixelio.de; www.uber.com; www.mytaxi.de; www.fnp.de;

Onlinebestellung.

Registrierte Kunden konnen sich einfach
einloggen und thr Wunschtaxi online bestellen.
Alle anderen registrieren sich gleich hier:

Taxifahrer Hotels & Unternehmen Presse Jobs Download

Willkormenen Max Hastesmann iy

L rahrgaste a-
© abholzeit

BC eckarte

B keeditkarte

B verrechnungsfahn
X Kurlerfahrt

x Flughafenfahst
N umwelttaxi

Hans Taximann

4 Fahrgast: Hilde Musterfrau
Fle Kkkkk Bestellen

Jetzt neu: Der mytaxi .
artenleser fur meh uren T LGt
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Service Dominat Logic
Locher statt Bohrer

-

»What the customer buys and considers value is never a product. It is always

a utility — that is, what a product does for him.« (peter Drucker) R
)

»People don’t want to buy a |
quarter-inch drill. They want a e
quarter-inch hole.« (theodore Levitt)

Schraube, Dilbel — mmp Befestigungslosung / 3
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Moderne Dienstleistungen erweitern den Einflussbereich
des Produzenten in die Nutzungsphase
Von der Transaktion zur Kundenbeziehung

F&E | Einkauf|Fertigung |Vertrieb | NUTZUNGSPHASE
i

L " | ]
¥
Erweiterter Einflussbereich des Produzenten

Dies bringt wichtige Wettbewerbsvorteile mit sich:

M GroBerer Einfluss auf den »value-in-use« des Kunden
® Informationen Uber Produkteigenschaften in der Nutzungsphase

B Langfristige Vertrauensbeziehung zum Kunden, dadurch starkere Kundenbindung
und Eintrittsbarrieren fur Wettbewerber

B Intensiverer Kontakt bringt Informationen aus erster Hand Uber tatsachliche

Kundenbedirfnisse s = Fraunhofer
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Beispiel: »Locher« immer und uberall verfligbar;
Flottenmanagement bei HILTI

Konzsntrisren 3= sich auf Ihr Kerngeschatt Wi
Klmmsrn wns wm ihs

VWas ist Flottenmanagement 7

Stets sinsatzbersits
Garats:

Ealn Asstall - a0 m
Feraraturiall bielben Sk wll

Zarlen Sle rur fr die

HiRl FloRen-)aragement dedkd mR elnem fken Muung Iner Zarse -

monatlichen Betrag alle Gorsie- und Senicsnsien fiear morEtlicher Betrag produi

auch Reparaturkosien . Das verelntacht e decki alle Gerde-

Budgetienung und Firerzplanng durch kiare RECErE- U SEnssEi

transparerie Kosken und beirel Sl uon [Estigen Das vereltacht e

FLO EN Administrationsarhehen Eudgefienng und
Anfendem profikeren Sle von siets elsazherahn Firanzplanng
MANAGEMENT Gartien mi oeen e MAREMDERET ger

AHNCIuEE Désbstani-
Sarvice: Abskcharung:
Kelne Reraraur- und Dike DlestahiEbsichanng
Warngskosien Or diz milnTiler e Kosten
gesame Nutmungsdaver -
seleersindlich Fuch Tr
Ajus; Koestenioser Abhal-
und Liefersenice
Kallsrienng wa
L=sergersien, Lehgerse
Mieigerieopion
Individuslis Etlksttisrung Optimisrts
wnd Visrwattung: Garatemioths:
mdbiduslle Cardestienn Sla arbeRen ITmE s mi
und Bagesakduelle Orniline- den newesien und Inoaiven
Bestrusiisten sorgen 1r HIRI Profigarisen
elrtacha Verwalung und &ln Wenmsuge Suf dem
effizientes akfuelien Stand der Teonk
CarsemETEgEmET sind skcherer, lelsten menr

und Falien Eanger

\
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Wie wir Dienstleistungen entwickeln sollten

1. Systematische Entwicklung, nah am Kunden

2. Konsequente Entscheidung zwischen offenen und geschlossenen
Entwicklungsphasen

3. Entwicklung braucht messbare Startzustande und Ergebnisse
(insb. Kosten/Ertrage/Kundenwert)

4. Kontinuierliche Entwicklung bei klarer (Dienstleistungs-)
Innovationsstrategie

5. Konsequente Dienstleistungsentwicklung ist Unternehmensentwicklung

6. Komplexe Dienstleistungsentwicklungen sind Netzwerkentwicklung

\
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zu 1: Service Engineering vs. Service Design
Hauptsache nah an Kunden und dem Netzwerk

ACTORS MAP

key problem
and market

1. Definition of -

AFFINITY DIAGRAM
BLUEPRINT

CHARACTER PROFILE
COGNITIVE WALKTHROUGH

8. Economical
feasibility
study

2. Analysis
of existing
solution

CONSTRUCTNVE INTERACTION
CUSTOMER JOURNEY MAP
DESIGN GAMES

EVIDENCNG

EXPERIENCE PROTOTYPE
GROUP SKETCHING
HEURISTIC EVALUATION

7. Design of 3. Discussion -
supporting of value Scercwne ] 155 AEascrion | pad e
IT'SyStemS added for S:;::l:isr.mp
wireless POSTER
technologies e
EXPERIENCE MOTIVATION -
PROTOTYPE MATRIX ROUGH PROTOTYPING
6. Design 4. Analysis B
of organisation of the state S o
and processes of the art
5. Selection
of technology cianacren [
and/or PROFILES WeZenesc
development
z.B. NSEB® (insb. fiir Info-DL) z.B. Service Design (ITIL
m Prozess: 8 interative Phasen, iterativ 2.B. servicedesigntools
m Ergebnis: Detailspezifikation von Technik und DL m eher zirkular (,Round-Trip-Problem Solving”)

m Zahlreiche Tools verfligbar aus unterschiedlichen Domanen

|
8 = Fraunhofer

Quelle: http://sampsalad.wordpress.com/2010/01/20/service-design-itil, www.servicedesigntools.org/repository s



Challenge der ersten 20%:

richtigen Ideen von den

zu 2: Herausforderung ,,Offen”
Innovation Grand Challenges: Das 20/20-Problem

Challenge der letzten 20%:
Wer sagt uns was noch fehlt
(Usability, Design, Funktion,

Bekommen wir die

richtigen Menschen?

Zusatzservice)?

Discovery Build
Stage Scoping

Testing and
Validation

A[ISTAGE . ‘

Business Case Development

F-LY-T

4 - v

AISTAGE 1

/ _— /

Idea Screen

y

Secbnd Go to Got to Gc; to

4
Post Launch
Review

Screen Development Testing Launch

»If you are not embarrassed by the
first version of your product, you’ve

launched too late.«
(Reid Hoffmann)

»No matter, who you are, most of
the smartest people always work for

someone else.«
(Billy Joy, Mitgriinder SUN-Microsystems)

|
© Fraunhofer SCS 9 % Fraun hOfeI"
Quelle: Cooper (1990) s



zu 2: Offen entwickeln, 1-1 Prototypen testen
Beispiele: L.I.N.K.-Testhalle und JOSEPHS

JOSEPHS®

shore™ und awiloc®-
@ Technologie - @ Wandelbares Konzept
-..—“ " —
) =— -

— —m—

— :

= ] Neue Technologie
i i?‘.' S B zum Ausprobieren
)’ v

W B P ——rrai

oy —

@ Ihre Innovation

0O

Mehr wissen per N D el » ! i
O JOSEPHS-Handheld -l
] JUE Anfassen und Mit-
},‘u_ machen erwiinscht
3 —— I

" flexible Grundaus-
he stattung vorhanden
: pre—ric

- S R ™
¢ . Entwicklung und Seminare
5

i 1 @ ganz nah am Kunden

Workshops in der Reie
»Offene Denkfabrik«

_—
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Wie wir Dienstleistungen entwickeln sollten

1. Systematische Entwicklung, nah am Kunden

2. Konsequente Entscheidung zwischen offenen und geschlossenen
Entwicklungsphasen

3. Entwicklung braucht messbare Startzustande und Ergebnisse
(insbesondere Kosten/Ertrage/Akzeptanz/Kundenwert)

4. Kontinuierliche Entwicklung bei klarer (Dienstleistungs-) Innovationsstrategie
5. Konseguente Dienstleistungsentwicklung ist Unternehmensentwicklung

6. Komplexe Dienstleistungsentwicklungen sind Netzwerkentwicklung

\
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Zu 5: Organisation macht Entwicklungen zur Losung
Smarte Losung, und nun?

Organisation der DL-Entwicklung (N=202)

Entwicklungen werden erst zu Losungen, Spez. Orga-Einheit, fir DL- 149
wenn die Organisation darauf abge- b OE”tWE'.Cle“T‘tgd. N
. . . estenenae Urga-cinnelt, aie - o
stimmt ist (z.B. Weiner et al. 2010): Entwicklung mit Gbernimmt 0%
Abteilungstbergreifende o
Projektteams 65%
. ] Externe Entwicklung von DL (z.B. 149%
= QOrganisation: Outsourcing) | |
= Service/Produkt 0% 50%  100%
= Workflow
= Finanzen Intelligente Verpackung :
- Regeln ®  Ortung der Box Uber GPS
= Personen B Sensorische Uberwachung
= Assets des Inhalts

B  Kommunikation Uber GPRS

B Echtzeitiberwachung und
Alarmfunktion

®m Distanzoffnung bei Bedarf

= Umwelt (Markt, Technologie,
Regulation)

Quelle: Schenker DB

\
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zu 6: Die Entwicklung intelligenter Dienstleistungen

nutzt Netzwerke

= Losungsangebote erfordern Wissen und
Kompetenzen unterschiedlicher
Wertschopfungsstufen und Marktteil-
nehmer (z.B. Konstruktions-Know-how;
Wissen Uber Verflgbarkeit, Nutzung)

= Die Auswahl geeigneter Entwicklungs-
partner (eigene und fremde
Wertschopfungsketten) reduziert
Entwicklungsrisiken und schafft neue
Differenzierungspotenziale

= Digitalisierung (Internet 4.0, CPS, loT)
verscharft die Bildung von Netzwerken und
etabliert neue Marktteilnehmer (z.B. Uber,
mytaxi)

Quelle: Ganz, Tombeil (2013), S. 44; acatech (2014), S. 38/39

Ausloser fiir die Entwicklung von DL (N=201)

Kunde/Nutzer
Mitarbeiter
Wettbewerber
Partner/Lieferant
Wissenschaft/Forschung
Andere Branchen/Markte

Externe Berater

vollkommen sehr
unwichtig wichtig

\
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Wie wir Dienstleistungen entwickeln sollten

1. Systematische Entwicklung, nah am Kunden

2. Konsequente Entscheidung zwischen offenen und geschlossenen
Entwicklungsphasen

3. Entwicklung braucht messbare Startzustande und Ergebnisse
(insbesondere Kosten/Ertrage/Akzeptanz/Kundenwert)

4. Kontinuierliche Entwicklung bei klarer (Dienstleistungs-) Innovationsstrategie
5. Konseguente Dienstleistungsentwicklung ist Unternehmensentwicklung

6. Komplexe Dienstleistungsentwicklungen sind Netzwerkentwicklung
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Viélen D‘an'kfijr lhre Aufmerksamkeit!

Y

Kontakt:

Dr. Frank Danzinger
Email:  frank.danzinger@scs.fraunhofer.de
Tel: +49 911 58061 9527

Fraunhofer SCS
Nordostpark 93
90411 Nurnberg

% " LA 5o

»Ein Unternehmen, das sich uneingeschrankt
dem Service widmet, hat nur eine Sorge
5 beziiglich der Gewinne. Sie sind peinlich groB.«

¥~ Henry Ford



