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TITELTHEMA SO GEHT SERVICE 4.0: SMARTE GESCHAFTSMODELLE ENTWICKELN

Smart Service Innovation

Das Schlagwort «Digitalisierung» ist zum Alltagsbegriff geworden. Sie hat sich Uber die letzten Jahre in
weite Bereiche von Gesellschaft und Wirtschaft ausgedehnt. Als Folge der Digitalisierung haben sich
grosse Datenmengen angehauft: z.B. aus Prozessen, aus Systemen flr die Verwaltung von Kunden
(CRM) und Ressourcen (ERP) oder auch aus dem Kundenverhalten im Web oder in Social Media. In neu-
erer Zeit fallen zunehmend Daten uber vernetzte Produkte und Anlagen an. Dahinter stehen techno-
logische Treiber wie die kostenglinstige und breite Verfigbarkeit von Konnektivitat auf Basis des Inter-
nets der Dinge (Internet of Things, 1oT), von Sensoren und Aktoren oder von fortgeschrittener Analytik.

Vor dem Hintergrund dieser vielver-
sprechenden technologischen Inno-
vationen kommt der Fokus auf den
Nutzen fiir die Kunden oft zu kurz. Mit
Digitalisierungsprojekten werden oft
nur die Automatisierung und Effizienz-
steigerung von Prozessen angestrebt.
Die Kunden haben davon nur indirek-
te Vorteile. Digitalisierung kann sich
aber bei geeigneter Gestaltung direkt
auf den Kundennutzen auswirken und
bessere oder neue Kundenerlebnisse
schaffen. Die gezielte Erhebung und
Verarbeitung von Daten spielt dabei
eine wesentliche Rolle. Eine erfolgrei-
che Umsetzung Daten-basierter Ansit-
ze muss vom Nutzen fiir die Kunden
ausgehend konzipiert sein und dabei
gleichzeitig die Potentiale der neuen
Technologien nutzen, d.h. die beiden
Enden eines Tunnels zusammenbrin-
gen.

Fokus auf Kundennutzen

durch Service-Orientierung

Mit den Ansitzen aus dem Service
Engineering und dem Service Design
stehen wirkungsvolle, in der Praxis
erprobte Tools zur Verfiigung fiir die
Gestaltung von Dienstleistungen. Zen-
tral ist dabei die Schaffung von Nutz-
wert durch den Kunden zusammen mit
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dem Anbieter («Co-Creation»). Die
Bediirfnisse der Kunden werden da-
bei mit den Begriffen Kundenaufgaben
(«Jobs»), Kundenprobleme («Pains»)
und Kundengewinne («Gains») erfasst.
Bei der Umsetzung von Service-De-
sign-basierten Projekten ist eine ite-
rative Vorgehensweise in enger Co-
Creation mit den Kunden angebracht:
mit schnellen Prototypen («rapid ser-
vice prototyping») kann sehr rasch und
kostengiinstig gelernt werden, ob man
die Jobs, Pains und Gains der Kunden
richtig verstanden hat. Scheitern und
daraus Lernen ist dabei fixer Bestand-
teil des Entwicklungsweges. Der Kunde
ist stets als Partner involviert und trégt
zur Entwicklung bei.

Die Rolle von Daten bei der
Gestaltung von Smart Services

Daten konnen entlang dem Innovati-
onsprozess bei der Entwicklung neuer
Services genutzt werden, z.B. fiir die
explorative Identifikation oder Verifi-
kation von Jobs, Pains und Gains, bei
der Erzeugung und Selektion von Ide-
en, fir den Test von Service-Prototy-
pen in den Design-Iterationen oder fiir
die Abschitzung von Szenarien fiir den
Launch. Damit konvergiert der Inno-
vationstrichter wie im Bild dargestellt
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schneller. Gangbare Losungen werden
rascher von nicht gangbaren differen-
ziert und die einzelnen Iterationen des
Prozesses benétigen weniger Zeit.
Nebst dieser Nutzung im Entwick-
lungsprozess spielen Daten im eigent-
lichen Wertversprechen (der «value
proposition») des Services eine zentra-
le Rolle. Der Nutzen kann nach Porter
und Hepelmann (How Smart, Connec-
ted Products Are Transforming Com-
petition. Harvard Business Review
November, 2014) in vier aufsteigen-
den Stufen strukturiert und modelliert
werden (siehe Pyramiden-Grafik oben
rechts).

Ein Beispiel fiir ,Uberwachung” ist die
Uberwachung des Zustands von Ma-
schinen: Der Dienstleister kann den
Zustand der beim Kunden laufenden
Maschine aus der Ferne beobachten. In
der Ebene ,,Steuerung® wird eine Riick-
kopplungsschleife eingerichtet, um die
Maschine basierend auf den Ergebnis-
sen der Uberwachung zu steuern. Dies
kann z.B. dazu fithren, dass Betriebspa-
rameter angepasst werden, um den
Zustand der Maschine zu verbessern.
Mit ,,Optimierung“ wird ein Optimie-
rungsziel verfolgt wie z.B. Energiever-
brauch oder die Anzahl der in einem
Zeitraum produzierten Einheiten. Au-
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Based on: Michaal E. Porter and James E. Heppeimann: "How Smart, Connected Products Are Transforméng Competition”, November 2014, Harvard Business Review

tonome Systeme wiren z.B. vollstandig
selbstorganisierte Werkstétten.

Fallbeispiel: Umsetzung bei einer
grossen Schweizer Haustechnikfirma
Eine grosse Haustechnikfirma ist schon
seit einiger Zeit mit vielschichtigen
Herausforderungen in ihrem beste-
henden Businessmodell konfrontiert
- insbesondere betreffend den Verkauf
und die lukrative Instandhaltung von
Verbrennungsheizungen. Behordliche
Umweltvorgaben sowie eine auf nach-
haltige Energien sensibilisierte Bevol-
kerung veranlassen das Unternehmen,
in den néichsten Jahren nicht nur neue
Produkte (z.B. Wirmepumpen) auf
den Markt zu bringen, sondern auch
Angebots- und Servicemodelle kom-
plett umzustellen.

Dabei stellen die Entwicklung und Lan-
cierung von Smart Services, basierend
auf IoT Technologien und Konzepten,
eine optimale Ablosungsmoglichkeit
dar und es werden neue Chancen fiir
diversifizierte Geschiftsmodelle eroft-
net. So arbeitet die Firma konsequent
darauf hin, dass in einigen Jahren nur
noch ,Wirme als Service“ und nicht
mehr die Heizungsanlagen verkauft
werden sollen. ,Wohlfiihlwiarme* wird
dann sozusagen nach Bedarf bezo-
gen und abgerechnet — und der Smart
Service damit auch monetarisiert. Die

opportunity
exploration

Widrme produzierende Anlage wird
iiber eine bestimmte Laufzeit zur Ver-
fiigung gestellt und muss durch den
Hausbesitzer nicht mehr gekauft wer-
den. Die Anbieterin bewegt sich damit
in der Wertepyramide der Smart Ser-
vices von den Stufen «Uberwachung»
und «Kontrolle» (Messung und Rege-
lung der Temperatur) in Richtung von
«Optimierung» (Bereitstellung einer
als optimal empfundenen «Wohlfiihl-
wirme», was sich bis hin zu autono-
men Systemen weiter konzipieren ldsst.
Um den entsprechenden Nutzen so-
wie die aktive Einbindung der privaten
Endkunden sichtbar und erlebbar zu
machen, wurde eine informative App
lanciert, die sich laufend an aktuellen
Bediirfnissen orientiert und weiter ent-
wickeln ldsst.

Fiir die Umsetzung spielen die autark
von den Hausnetzwerken gesammelten
und in die Cloudumgebung iibertra-
genen Daten eine zentrale Rolle. Diese
werden mit entsprechenden Analyse-
tools ausgewertet und die wesentlichen
Parameter dargestellt. So kann ein
Fernwartungstechniker bei Bedarf die
Kontrolle der Anlage iibernehmen und
Fehlerbehebungen sowie Optimierun-
gen ohne physische vor-Ort Service-
einsétze durchfithren.

Dabei konnten bei den Servicetechni-
kern sofort signifikate Minderaufwén-

INTERNATIONAL

de realisiert werden durch Vermeidung
sogenannter ,nonsense“-Interventio-
nen vor Ort. Zudem konnen die wert-
vollen Serviceressourcen dort effizient
eingesetzt werden, wo sie wirklich be-
notigt werden. Als wichtiger Zusatz-
effekt werden natiirlich auch die CO2
Emissionen, vor allem durch Vermei-
dung zahlreicher Autofahrten, in er-
heblichem Masse reduziert.

In Zukunft sollen mehr ausgereifte
Funktionen bereits auf der Steuerung
selbst bewertet und autonom ausge-
fuhrt werden konnen (Stufe «Auto-
nomie» in der Wertepyramide). Dazu
miissen aber zuerst die entsprechenden
Anwendungsfille, mit Hilfe der grosser
werdenden Datenbasis, definiert und
umgesetzt werden.
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