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Zusammenfassung Die Digitalisierung préigt das Umfeld von Unternehmen vor
allem durch neue technologische Entwicklungen in der Erfassung und Speicherung
grofler Datenmengen — auch bekannt als Big Data. Dies ermoglicht Unternehmen,
datenbasierte Services zu entwickeln und somit ihr bestehendes Geschiftsmodell zu
erweitern oder sogar neu zu gestalten. Allerdings unterscheiden sich die Anforde-
rungen fiir die Entwicklung datenbasierter Services mafigeblich von denen fiir die
Entwicklung klassischer Produkte und Services, weshalb viele Unternehmen vor ei-
nem Paradigmenwechsel stehen. Da Daten selbst kein inhédrentes Wertversprechen
haben, miissen fiir die erfolgreiche Entwicklung eines datenbasierten Service ne-
ben (daten-)technischen Anforderungen auch prozessuale Anforderungen sowie eine
kundenzentrische Perspektive integriert betrachtet werden. Dies ist entscheidend, da
Services kundenorientiert gestaltet werden miissen, um ein entsprechendes Wertver-
sprechen zu vermitteln. Obwohl die Relevanz dieser Herausforderung sowohl in der
Wissenschaft als auch in der Praxis bereits bekannt ist, existieren bis heute kaum
anwendungsorientierte und keine umfassenden Konzepte fiir dieses Spannungsfeld.
Um diese Liicke zu schlieBen, wird im vorliegenden Beitrag das Service Design
Framework vorgestellt, welches Unternehmen bei der systematischen Entwicklung
datenbasierter Services unterstiitzt. Dabei strukturiert das Framework zentrale An-
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forderungen (z.B. Kundenbediirfnisse, Prozesse, Daten, Chancen und Risiken) zum
Design eines datenbasierten Service. Das Framework wurde mithilfe aktueller Lite-
ratur und in Zusammenarbeit mit Experten aus Industrieunternehmen entwickelt und
validiert. Das Service Design Framework baut dabei auf den Konzepten der Cus-
tomer Journey Map und des Service Blueprints auf, kombiniert diese und entwickelt
sie fiir ein umfassendes Design von datenbasierten Services weiter. Damit leistet das
Framework einen wichtigen Beitrag bei der strukturierten Erfassung, Entwicklung
und Analyse datenbasierter Services.

Schliisselworter Datenbasierte Services - Service Design - Datengetriebenes
Geschiftsmodell - Kundenzentrierte Produkt-Servicesysteme - Datengestiitzte
Service-Innovationen - Digitale Transformation

The Service Design Framework for a Structured Development of Data-
Based Services

Abstract Digitalization shapes the environments of businesses through ongoing
technological developments in the field of data - also known as Big Data. This
enables companies to develop data-based services and enhance or transform their
existing business model. However, for many companies, this results in a paradigm
shift as the requirements of developing data-based services vary greatly from those
of classic product and service offerings. Since data itself has no inherent value
proposition, the successful development of a data-based service requires an inte-
grated consideration of both specific process and (data-)technical requirements in
addition to a customer-centric perspective. This is paramount since services need
to be designed customer-oriented to provide value. Although the relevance of this
challenge has been recognized in both science and practice, so far there are only
few practical and most of all no comprehensive concepts for this specific problem.
To close this gap, this paper develops and presents the Service Design Framework,
which supports companies in the systematic development and analysis of data-based
services. This is achieved by structuring key requirements (e.g., customer needs, in-
ternal processes, data, chances, and risks) in the design of data-based services. The
framework was developed and validated based on existing literature and in collabo-
ration with industry experts. The Service Design Framework combines the concepts
of the Customer Journey Map and the Service Blueprint and further enhances them
for a comprehensive conceptualization and adaptation of data-based services. In con-
sequence, the Service Design Framework contributes to the structured development
and analysis of data-based services.

Keywords Data-based Services - Service Design - Data-driven Business Model -

Customer Centric Product-Service Systems - Data-based Service Innovation -
Digital Transformation
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Das Service Design Framework zur strukturierten Entwicklung datenbasierter Services 613

1 Datenbasierte Services und die Ambivalenz zwischen grofier Chance
fiir Kundenmehrwerte und groB3er Herausforderung im Design

Durch die stetige Weiterentwicklung digitaler Technologien (z.B. Internet der Din-
ge, kiinstliche Intelligenz) entstehen fiir Unternehmen neue Moglichkeiten fiir die
Erweiterung und Anpassung ihrer Geschéftsmodelle (GM) (BMBF 2020). Unabhén-
gig von der konkreten digitalen Technologie stellt dabei die Erfassung, Speicherung,
Verarbeitung und Anwendung von Daten die Grundlage fiir die Ausgestaltung neuer,
datengetriebener GM dar.

Gerade fiir Unternehmen, welche zum Teil Dekaden vor diesen Technologien
entstanden sind, bieten datenbasierte Services eine enorme Chance fiir die Trans-
formation ihres GM (Gimpel und Roglinger 2015). In einem globalen Wettbewerb,
welcher durch sinkende Margen im (physischen) Produktbereich geprigt ist, bieten
datenbasierte Services eine Chance zur Komplementierung der Produkte und somit
zur Differenzierung im Wettbewerb. Durch den Einsatz von Daten und Analytik
ermoglichen datenbasierte Services Unternehmen konkrete Potenziale fiir die Wei-
terentwicklung ihrer GM, wie u.a. die Individualisierung des Werteversprechens,
eine intensivere und vor allem kontinuierliche Kundenbeziehung nach dem Pro-
duktverkauf sowie Up- und Cross-Selling-Moglichkeiten zur ErschlieBung neuer
Kundengruppen und Mirkte. Unternehmen stehen daher vor der Chance und zu-
gleich Herausforderung, datenbasierte Produkte und Services noch stéirker in ihr
bestehendes GM zu integrieren. Da Daten selbst kein inhdrentes Wertversprechen
haben, ist ein Verstindnis der Datennutzung, das heiflt wie Produkte, Services und
Kundenerlebnisse mithilfe von Daten aktiv verbessert werden konnen, entscheidend
(Wiener et al. 2020).

Neben (daten-)technischen Anforderungen auf Ebenen des Services bzw. des Pro-
dukts, der IT-Infrastruktur sowie der Anwendungssysteme gehoren die Beriicksich-
tigung prozessualer Anforderungen und die Bediirfnisse der Kunden gleichermallen
zu einer ganzheitlichen Betrachtung des Service Designs (Buhl und Kaiser 2008).
Fiir Unternehmen, die bisher primir auf die funktionale Weiterentwicklung ihrer
eigenen Produkte fokussiert waren, stellt dies einen Paradigmenwechsel dar (Voigt
et al. 2019). Denn dies umfasst neben der Produktexpertise ein ausgeprigtes Ver-
standnis liber den Anwendungskontext beim Kunden (Kundenprozesse), die mogli-
chen Formen der Zusammenarbeit mit dem Kunden (Interaktionsprozesse) und der
Kollaboration zwischen unterschiedlichen Abteilungen sowie mit externen Dienst-
leistern (Providerprozesse) (Lim et al. 2018). Um wahrnehmbare Mehrwerte erzielen
zu konnen, erfordert das Design eines datenbasierten Services iiber die differenzier-
te Betrachtung dieser komplexen Zusammenhinge auf Prozessebenen hinaus eine
konsequente Einbindung von Kunden und deren Bediirfnisse (Kindstrom und Ko-
walkowski 2009). Fiir die Entwicklung datenbasierter Services sind daher Ansitze
notig, die sowohl die Kunden- als auch die Anforderungsseite strukturiert erfassen
(Vargo und Lusch 2016; Patricio et al. 2011).

Eine ganzheitliche Entwicklung datenbasierter Services wird im Wesentlichen
von drei Aspekten geprigt: erstens durch die kundenzentrische Entwicklung, zwei-
tens durch prozessuale und drittens durch (daten-)technische Anforderungen. Aller-
dings verfolgen bisherige Beitrdge, wie die von Hunke und Schiiritz (2019), Os-
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terwalder et al. (2015) oder Poppelbufl und Durst (2017), Betrachtungen, welche
mindestens einen dieser essenziellen Aspekte vernachlidssigen. Um diese Liicke zu
schlieBen, ist ein integrierter Ansatz notwendig, weshalb dieser Beitrag die Beant-
wortung der folgenden Fragestellung verfolgt:

Wie konnen datenbasierte Services sowohl unter Beriicksichtigung der Kun-
denbediirfnisse als auch der prozessualen und (daten-)technischen Anforderun-
gen im Rahmen des Service Design strukturiert erfasst und entwickelt werden?

Zur Beantwortung dieser Fragestellung wurde das Service Design Framework
(SDF) entwickelt und validiert. In der Entwicklung wurden dafiir Elemente der Cus-
tomer Journey Map (CIM) und des Service Blueprints (SB) sowie im Rahmen eines
offentlich geforderten Forschungsprojektes das spezifische Know-how von sechs In-
dustrieunternehmen durch Experteninterviews miteinbezogen. Die Anwendung des
SDF wurde anschlieBend im Design eines Predictive Maintenance (PM) Service und
eines Service fiir das individuelle Energiemanagement von Mietern demonstriert.

Im Folgenden werden fiir die Arbeit zentrale Begrifflichkeiten definiert und re-
levante Konzepte in der Literatur eingeordnet. AnschlieBend folgt eine kurze Dar-
stellung des Entwicklungs- und Evaluationsprozesses, die in der Vorstellung des
Frameworks und seiner Anwendung miindet. Zum Abschluss des Beitrags werden
die zentralen Nutzungsoptionen des Frameworks sowie deren Mehrwerte und Limi-
tationen skizziert.

2 Datengetriebene Geschiftsmodelle und das Design datenbasierter
Services

Um datenbasierte Services erfassen und entwickeln zu konnen, ist ein Verstindnis
dariiber notwendig, wie diese auf ein (datengetriebenes) GM wirken. Im Rahmen
der theoretischen konzeptionellen Vielfiltigkeit und Ambiguitit des Begriffs GM
(Héckel und Ubelhsr 2019), folgt dieser Beitrag der Definition nach Osterwalder
und Pigneur (2011). Demzufolge ist ein GM das Grundprinzip, nach dem eine Or-
ganisation Werte schafft, vermittelt und erfasst. Vor dem Hintergrund aufkommen-
der, digitaler Technologien (z.B. Big Data, Cloud Computing, Internet der Dinge)
entstehen dabei neue Grundprinzipien fiir GM (Gimpel und Roglinger 2015). Im
Zusammenhang mit zunehmenden Datenmengen fiihrt diese Entwicklung zu daten-
getriebenen GM (Fruhwirth et al. 2020). Damit bilden datengetriebene GM eine
eigene Untergruppe an GM (Kiihne und Bohmann 2019). In der Literatur gibt es
keine festgeschriebene Schwelle oder Schopfungshohe, ab der ein Geschiftsmodell
datengetrieben ist (Schiiritz et al. 2017; Hartmann et al. 2016). Einigkeit besteht aber
dahingehend, dass Daten eine zentrale Ressource dieser GM sein miissen (Hartmann
et al. 2016). Fiir bestehende Unternehmen impliziert das Erstreben von datengetrie-
benen GM daher eine fortschreitende Integration von Daten in ihr GM. Infolgedessen
befinden sich Unternehmen mit der Einfiihrung von datenbasierten Services in einer
sukzessiven Transformation von traditionellen zu datengetriebenen GM (Schiiritz
et al. 2017).

@ Springer
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Uber die Integration von Daten und Analytik in bestehende Strukturen ermog-
lichen datenbasierte Services das Wertversprechen zum Kunden zu erweitern oder
neu zu entwickeln (Schiiritz et al. 2017; Hunke et al. 2019). Bestehende Produktan-
gebote konnen dabei durch datenbasierte Services zu integrierten Produkt-Service
Systemen (PSS) weiterentwickelt werden (Abramovici et al. 2015). Als Beispiel fiir
einen datenbasierten Service dient ein PM Service, welcher basierend auf Operati-
ons- und Sensordaten der jeweiligen Maschine einen optimalen Wartungszeitpunkt
prognostiziert. Die Integration eines solchen datenbasierten Service in ein bestehen-
des GM eines traditionellen Maschinenbauunternehmens resultiert daher sowohl in
der Transformation des GM zu einem datengetriebenen GM als auch in der Entste-
hung eines PSS.

Die Serviceentwicklung unterscheidet sich grundsitzlich von der Produktentwick-
lung, weshalb die Disziplin des Service Engineering konkrete Konzepte zur Planung,
Gestaltung und Entwicklung von Services umfasst (Bullinger und Scheer 2007).
Uber die Vielfalt unterschiedlicher Vorgehensmodelle hinweg (u.a. Kindstrém und
Kowalkowski (2009), Wiesner et al. (2015), Beverungen et al. (2018)) wird die Ser-
viceentwicklung in die Phasen ,,Service Creation* und ,,Service Design‘ unterteilt.
Ersteres umfasst dabei die Generierung von Serviceideen, wobei fiir diesen Zweck
dedizierte Kreativmethoden eingesetzt werden (Rennung et al. 2016). Im Anschluss
daran wird eine Idee im ,,Service Design“ konzeptionell ausgestaltet. Dies um-
fasst die Aufnahme von Anforderungen sowie Spezifizierung und Detaillierung der
Bestandteile (Wiesner et al. 2015). Hierzu werden detaillierte Kundenanforderun-
gen wie auch prozessuale und technische Anforderungen des Service berticksichtigt
(Rennung et al. 2016; Goldstein et al. 2002; Beverungen et al. 2018).

Die Beriicksichtigung der Daten und Analytik, die einen elementaren Bestandteil
von datenbasierten Services darstellen, ist im Design von datenbasierten Services
essenziell (Schiiritz et al. 2017). Ergidnzend wird hierdurch auch der Beitrag von
Daten zum Erfiillen der Kundenbediirfnisse (der so genannte Data-Need-Fit) si-
chergestellt (Mathis und Kobler 2016). Der Aspekt ,,.Daten* erfasst dabei Daten,
Datenkombinationen und Datenquellen (Hunke et al. 2019; Kiithne und Béhmann
2019). Der Aspekt ,,Analytik erfasst die Analyse der Daten, generierten Informatio-
nen und die Rolle des Service-Konsumenten. Durch die differenzierte Betrachtung
von Daten werden besondere Designanforderungen von datenbasierten Services ab-
gedeckt (Hartmann et al. 2016; Hunke et al. 2019; Kiihne und Bohmann 2019).
Fiir ein ganzheitliches Design datenbasierter Services ist allerdings sowohl eine Be-
trachtung der Kundenbediirfnisse als auch der prozessualen und (daten-)technischen
Anforderungen notwendig.

Ansitze zum ganzheitlichen Design datenbasierter Services sind in der Literatur
bislang nicht ausreichend beleuchtet (Hunke und Engel 2018). Hunke und Schiiritz
(2019) beriicksichtigen in ihrer Taxonomie fiir analysebasierte Dienstleistungen fiinf
Schliisselkategorien, erfassen Kundenbediirfnisse allerdings nur unzureichend. Das
auf den Kunden zentrierte Value Proposition Canvas von Osterwalder et al. (2015)
vernachléssigt sowohl die dedizierte Erfassung der Rolle von Daten als auch die
der prozessualen und technischen Abhdngigkeiten eines Service. Die Erweiterung
dessen um einen Datenfokus im Smart Service Canvas von Poppelbufl und Durst
(2017) zielt zwar auf den optimalen Fit zum Kunden und somit auf ein besseres
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616 B. Hickel et al.

Wertversprechen ab, verzichtet aber weiterhin auf die detaillierte prozessuale und
technische Beschreibung des sich im Design befindlichen Service.

Um eine integrierte kundenzentrische, prozessuale und (daten-)technische Be-
trachtung im Design datenbasierter Services zu ermoglichen, bieten sich zwei so-
wohl in der Wissenschaft als auch in der Praxis anerkannte und etablierte Methoden
an: die CJM und der SB. Die CJM ist ein vor allem in der Praxis weitverbreitetes
Instrument fiir die Erfassung von Kundenbediirfnissen entlang eines Servicepro-
zesses (Maechler et al. 2016). Dabei beriicksichtigt eine CJM Beriihrungspunkte
zwischen Anbieter und Kunden, antizipiert Kundenemotionen und erfasst positive
wie negative Kundenerfahrungen (User Experiences) (Marquez et al. 2015). Ein SB
leitet die schrittweise Erfassung und Strukturierung von Serviceprozessen an (Joyce
und Gibbons 2019). Dabei adressiert der SB primér die technischen und prozes-
sualen Anforderungen eines Service, insbesondere die Prozessschritte zum Kunden,
Supportprozesse im eigenen Unternechmen sowie technische Voraussetzungen fiir
die Leistungserbringung (Kostopoulos et al. 2012). Wihrend die CJIM somit aus
Kundensicht Riickschliisse auf die Serviceentwicklung erlaubt (Outside-in), erfasst
der SB die prozessualen und technischen Voraussetzungen aus Sicht des Anbieters
des datenbasierten Service (Inside-out).

Da in der Literatur bisher keine Arbeiten vorliegen, welche sich zur Entwick-
lung von datenbasierten Services sowohl explizit den Aspekten Daten und Analytik
als auch integriert der Betrachtung von Kundenbediirfnissen sowie den prozessua-
len und (daten-)technischen Anforderungen widmen, soll diese Liicke geschlossen
werden. Durch eine Kombination der CIM und des SB sowie der Beriicksichtigung
des Hintergrunds von Daten und Analytik wird innerhalb des SDF die strukturierte
Entwicklung datenbasierter Services ermoglicht. Neben der ganzheitlichen Struktu-
rierung von Anforderungen wird Unternehmen dadurch eine Weiterentwicklung des
GM hin zu einem datengetriebenen GM ermoglicht.

Literaturrecherche Framework Entwicklung

= Uberpriifung der Anwendbarkeit

=
P
s
2
b3
<<

= Recherche von wissenschaftlichen
Beitragen und konzeptionellen
Ansdtzen

= Recherche von White Paper und
Best Practices zur Verwendung
von Ansdtzen

und Kombinierbarkeit der
identifizierten Ansdtze anhand
von branchenspezifischer
Anwendungsfallen

= Durchfiihrung von Interviews (5)

mit Experten aus Industrie und
Forschung

= Kontinuierliche Uberpriifung mit

rele»jan_ter Literatur_

= Forschungsprojekt (DaSle)

= Anwendung des Frameworks
zur Entwicklung eines
Predictive Maintenance Service

= Forschungsprojekt (ODH@Bochum)

* Durchfiihrung eines Workshops
zur Entwicklung eines Service
fiir das Energiemanagement in
Mietwohnungen

= Bestatigung der vorhandenen
Forschungsliicke

= Grundlegende Ansdtze aus
Forschung und Praxis

= Anwendbares Framework mit

validierten Dimensionen

Abb. 1 Ubersicht des methodischen Vorgehens
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3 Vorgehen bei der Entwicklung des Service Design Frameworks

Zur Entwicklung des SDF wurde ein iterativer Ansatz angewandt, welcher sich in
drei iibergeordnete Phasen unterteilen ldsst. Das Vorgehen ist in Abb. 1 illustriert
und wird im Folgenden erléutert.

3.1 Literaturrecherche

Um auf in der Literatur bestehenden und etablierten Ansédtze zur Entwicklung von
datenbasierten Services aufzubauen, wurde zunichst eine Literaturrecherche durch-
gefiihrt. Hierbei lag der Fokus auf Beitridgen, welche sowohl Kundenbediirfnisse
wie auch prozessuale und (daten-)technische Anforderungen beriicksichtigen. Da-
zu wurden in einem ersten Schritt fachspezifische Datenbanken (u.a. SpringerLink,
ScienceDirect und AIS Library) durchsucht und relevante Artikel identifiziert. An-
schlieBend wurden mithilfe von Forward und Backward Search auf Basis der iden-
tifizierten Artikel weitere relevante Beitrdge ergénzt. Zudem wurden aktuelle Verof-
fentlichungen branchenspezifischer Unternehmensberatungen (u.a. Maechler et al.
2016) und Forschungseinrichtungen (z.B. Freitag et al. 2019) zum Thema gesich-
tet, um neben wissenschaftlichen Publikationen aktuelle und in der Praxis etablierte
Ansitze zu beriicksichtigen.

3.2 Framework Entwicklung

Die identifizierten Anséitze wurden anschlieBend auf ihre Eignung hinsichtlich der
Beriicksichtigung der zuvor definierten Anforderungen iiberpriift. In einem ersten
Schritt wurden hierzu die Ansétze zundchst auf ausgewihlte, branchenspezifische
Anwendungsfille (u.a. Condition Monitoring und PM) angewandt. Somit konnten
die Ansitze aussortiert werden, welche die Anforderungen nur unzureichend erfiil-
len. Die verbliebenen Ansdtze wurden darauthin in einem Interview mit wissen-
schaftlichen Experten, welche vor allem in der Entwicklung datenbasierter Services
und Industrie 4.0 Anwendungen titig sind, evaluiert (I1 und 12, siche Tab. 1). Hierbei

Tab. 1 Ubersicht der Experteninterviews

ID Rollen der Interviewpartner Industrie/Forschung Mitarbeiter ~ Umsatz
(2019) (2019)
11 Wissenschaftlicher Mitarbeiter Forschungseinrichtung - -
12 Wissenschaftlicher Mitarbeiter
13 Service Director Global Ac- Hersteller von Grof3- und 2200 843 Mio. €
counts Industriekiichengeréten

14 Data Analytics Manager Ser-
vice Department

15 Condition Monitoring Engineer Hersteller von Antriebstechnik 2500 559Mio. €

16 Global Product Manager Hersteller von optischen und 31.200 6,4Mrd. €
optoelektronischen Geréten

17 Team Lead Condition Monito- Hersteller von Produktions- und 6800 1,2Mrd. €
ring Layout Automatisierungssystemen
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618 B. Hickel et al.

kristallisierte sich die Kombination aus der CJM und dem SB als vielversprechender
Ansatz heraus.

Um auf dieser Basis ein anwendbares Framework zu erstellen, wurde ein itera-
tives Vorgehen gewihlt. In jeder Iteration wurde zunéchst ein branchenspezifischer
Anwendungsfall (z.B. PM) modelliert. Danach wurde die doménenspezifische Li-
teratur gepriift, um gewonnene Erkenntnisse auf ihre wissenschaftliche Validitit zu
iiberpriifen und Erkenntnisse zu komplementieren. Zum Abschluss wurde ein Ex-
perteninterview zur Bestidtigung der Anwendbarkeit und praktischen Validitit durch-
gefiihrt (I3-17, siehe Tab. 1). Zudem wurden die Experten auch zur Notwendigkeit
und Relevanz des Frameworks befragt. Durch dieses iterative Vorgehen konnte die
initiale, aus der Literatur abgeleitete Version des SDF dahingehend weiterentwickelt
werden, dass fiir den Anwendungskontext des Frameworks relevante Dimensionen
hinzugefiigt (z.B. Daten und Analytik sowie Chancen und Risiken) und irrelevante
Aspekte weggelassen (z.B. Supportprozesse) wurden. Die Vorgehensweise wurde
dabei so lange wiederholt, bis sich aus den Experteninterviews und der Literatur
keine grundlegenden Anderungen fiir das SDF mehr ergaben.

3.3 Framework Demonstration

Nachdem durch die Modellierung der Anwendungsfille wie auch durch die Exper-
teninterviews keine neuen Erkenntnisse mehr gewonnen werden konnten, wurde in
der letzten Phase die Anwendbarkeit des SDF anhand zwei realer Anwendungs-
fille demonstriert. Hierzu wurde das SDF zunichst im Rahmen eines offentlich
geforderten Forschungsprojektes des Bundesministeriums fiir Wirtschaft und For-
schung (ODH @Bochum-Weitmar 2021) zur Entwicklung eines datenbasierten Ser-
vice, dem individuellen Energiemanagement fiir Mieter, eingesetzt. Die Anwen-
dung des Frameworks erfolgte dabei in einem Online-Workshop zusammen mit fiinf
wissenschaftlichen Mitarbeitern des Forschungsprojektes unter Zuhilfenahme eines
interaktiven Kollaborationstools (MURAL). Dariiber hinaus wurde das SDF im eige-
nen Forschungsprojekt (Datenbasierte Services fiir Industrieunternehmen (DaSle))
zur Entwicklung eines PM Service fiir einen Hersteller von Grof3- und Industriekii-
chengeriten verwendet. Als Ergebnis der Demonstration konnte die Anwendbarkeit
und der Mehrwert des SDF durch die Forschungs- und Industrieexperten positiv
bestitigt werden. Das finale SDF sowie dessen exemplarische Anwendung wird im
nachfolgenden Kapitel ausfiihrlich beschrieben.

4 Vorstellung des Service Design Frameworks

Das SDF besteht aus der prozessualen Beschreibung des Service auf der x-Achse
und den Dimensionen zur Beschreibung relevanter Kunden-, Unternehmens- und
Serviceaspekte auf der y-Achse. Aus beiden Dimensionen wird eine Matrix aufge-
spannt, welche den Service sowohl aus der Perspektive des Kunden als auch be-
zogen auf die prozessualen und technischen Anforderungen ganzheitlich beschreibt
und strukturiert (siche Abb. 2).
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Abb. 2 Service Design Framework

4.1 Phasen des Service Design Frameworks (x-Achse)

Die Phasen (Stages), abgebildet auf der x-Achse, strukturieren den Service dabei
in chronologische und logisch abgrenzbare Schritte. Die Phasen ermoglichen eine
umfassendere Betrachtung des Service. Fiir zusitzliche Orientierung wurden die
ibergeordneten Phasen ,,Pre-Encounter Stage®, ,,Service Encouter Stage* und ,,Post-
Encounter Stage* in das SDF integriert, welche im Folgenden kurz erklért werden.

Pre-Encounter Stage Hier werden der Nutzung des Service vorgelagerte Aktivita-
ten, beispielsweise die Betrachtung von Angebotsalternativen oder die Registrierung
fiir die Nutzung, erfasst.

Service Encounter Stage Mit dem Beginn der Service Encounter Phase startet die
tatsdchliche Nutzung des Service bzw. der reguldre Ablauf des Service. Hierbei wird
die gesamte Leistungserbringung erfasst, wie bspw. die komplette Durchfiihrung
eines Condition Monitoring Service.

Post-Encounter Stage An dieser Stelle werden alle dem Service nachgelagerten
Aktivititen, wie etwa die Evaluation des Service oder zugehorige Rechnungspro-
zesse, erfasst.

4.2 Dimensionen des Service Design Frameworks (y-Achse)

Auf der y-Achse befinden sich die Dimensionen ,,Customer Side®, ,,Business Side®,

»Service Blueprint™ und ,,Data Analytics* resultierend aus dem methodischen Vorge-
hen beschrieben in Kap. 3. Die Dimension ,,Result* wurde, innerhalb des iterativen
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Vorgehens, zusitzlich ergédnzt, um Metaerkenntnisse und Verbesserungspotenziale
festzuhalten.

Customer Side Die Customer Side beleuchtet die Perspektive des Kunden und
trdgt somit zum besseren Verstidndnis der Kundenbediirfnisse bei. Dazu enthilt sie
die aus Kundensicht notwendigen Schritte (Steps), die ein Kunde in der jeweiligen
Phase durchlduft, sowie die Kontaktpunkte (Touchpoints) zwischen Servicenutzer
und -anbieter. Dariiber hinaus werden die Ziele (Customer Goals) sowie die Ge-
danken und Gefiihle (Thinking Feeling) des Kunden bzw. der Kundengruppe in jeder
Phase festgehalten. Das Ergebnis der Customer Side ist eine umfassende Betrachtung
der Kundenanforderungen und -wiinsche an den Service. Diese dient als Grundlage
fiir die weiterfiihrende Erfassung des Service und trdgt in der Folge zum ,,Fit* des
Service zum Kunden und damit auch zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit bei.

Business Side Die Business Side betrachtet die (inter-)organisationale Perspekti-
ve des Serviceanbieters wihrend der Serviceerstellung. Zu ihr gehdren die in der
Wertschopfung involvierten internen und externen Parteien (Involved Parties), die
nach innen gerichteten Unternehmensziele (Internal Business Goals) und die nach
auflen gerichteten Unternehmensziele (External Business Goals). Die internen Ziele
sind dabei auf die Effizienz und Effektivitit des Unternehmens (z.B. die Optimie-
rung der Durchlaufzeiten) bezogen, wihrend die externen Ziele die AuBenwahr-
nehmung durch den Kunden (z.B. die Servicequalitit) verfolgen. Die Beleuchtung
der Business Side stellt sicher, dass vor der eigentlichen Serviceentwicklung ein
gemeinsames Verstindnis der damit verbundenen Ziele geschaffen wird.

Service Blueprint Der SB spiegelt den Entwurf des Service aus der Perspektive
des Serviceanbieters wider. Hierbei ermdglicht der SB entscheidende Erkenntnisse
sowohl iiber die resultierenden Anforderungen an die eigene Organisation als auch
im Hinblick auf die Zusammenarbeit mit Partnern fiir die Umsetzung des Service.
Dazu gehoren die im direkten Kundenkontakt durchgefiihrten Aktionen (Frontstage
Actions), unterstiitzende Aktionen und Supportprozesse im Hintergrund (Backstage
Actions) sowie die involvierten Rollen (Involved Roles) innerhalb einer Organisation.
Der SB dient somit als erster Ansatz fiir die Erfassung zentraler nach innen und
auBlen gerichteter Anforderungen zur Implementierung des Service.

Data Analytics Daten und die darauf aufbauende Analytik stellen einen hochgra-
dig relevanten Bestandteil datenbasierter Services dar und werden daher in unter-
schiedlichen Dimensionen dediziert betrachtet. Um im Design von datenbasierten
Services wichtige Elemente sowohl hinsichtlich der Daten und Datenerfassung als
auch der darauf aufbauenden Datenanalyse festzuhalten, bietet sich in Anbetracht
der integralen Bedeutung dieser beiden Dimensionen eine Unterstrukturierung an.
Innerhalb der Dimension Daten (Data) wird dabei erfasst, welche Daten fiir den
Service genutzt werden sollen, wie diese kombiniert werden konnen, um neue In-
formationen zu generieren und welche Quellen fiir diese Daten benotigt werden. Die
Dimension Analytik (Analytics) umfasst dabei, wie und mit welchen Technologien
die Daten weiterverarbeitet werden, welche Informationen bzw. Mehrwerte gene-
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riert werden sowie die Rolle des Servicenutzers in diesem Zusammenhang. Welche
und ob weitere dieser (optionalen) Unterstrukturierungselemente benétigt werden,
wird dabei durch den Anwender basierend auf den jeweiligen Rahmenbedingungen
entschieden. Die inhaltliche Ausgestaltung des zukiinftigen Service im Service Blue-
print gibt dabei vor, welche Anforderungen an Daten und Analytik gestellt werden
und ermdoglicht demnach eine erste Erfassung und Dokumentation der technischen
Anforderungen des zu entwickelnden Service.

Result Die Dimension Result fasst die Erkenntnisse aus dem Serviceentwicklungs-
prozess in Chancen (Chances) und Risiken (Risks) zuasammen. Hieraus konnen so-
wohl relevante Risiken (wie z.B. das Verfehlen von Kundenerwartungen) als auch
Chancen identifiziert werden. Uberdies sollten die entsprechenden Risiken in das
Risikomanagement aufgenommen werden.

5 Anwendung des Service Design Frameworks

Die Anwendung des SDF wird im Folgenden an einem PM Anwendungsfall de-
monstriert, welcher im Rahmen eines Forschungsprojekts zur Entwicklung innova-
tiver Analytics-Losungen und datengetriebener GM-Innovationen entwickeltet wur-
de. Der Anwendungsfall spiegelt dabei einen PM Service eines global agierenden
Herstellers von Grof3- und Industriekiichengeridten wider, der mit Hilfe von Sen-
sor- (z.B. Innenraumtemperatur) und Produktnutzungsdaten (z.B. Garprogramme)
sein Wertversprechen durch proaktive, digitale Services erweitern mochte. Ziel des
Herstellers ist dabei sein bereits existierendes Wartungsangebot durch den Einsatz
von moderner Analytik in eine nicht ldnger reaktive, sondern bedarfsorientierte und
proaktive Wartung zu iiberfithren. Abb. 3 stellt das ausgefiillte SDF dieses An-
wendungsfalls dar, wobei im Sinne der Lesbarkeit lediglich ein Beispiel pro Zeile
aufgefiihrt wird. Die Bearbeitung des SDF erfolgte dabei in 6 Schritten, welche im
Folgenden niher erldutert werden.

Schritt 1 Dabei wurden in einem ersten Schritt zunéchst die tibergeordneten Pha-
sen, gegliedert nach Pre-Encounter, Service Encounter und Post-Encounter Phasen
aus Kundensicht definiert. Fiir den spezifischen Anwendungsfall ergaben sich, wie
in Abb. 3 dargestellt, eine Pre-Encounter Phase (der Normalzustand des Gerits),
vier Service Encounter Phasen (von der Anomalieerkennung bis zur Uberfiihrung in
den Normalbetrieb) und eine Post-Encounter Phase (Nachbehandlung des Vorfalls).

Schritt 2 Im néchsten Schritt erfolgte die Ausarbeitung der Customer Side. Das
Framework wurde hierzu Dimension fiir Dimension entlang der Phasen befiillt.
Sukzessive konnten so die Kundenbediirfnisse spezifiziert werden, indem zuerst
relevante Aktionen, dann Kontaktpunkte, anschliefend Ziele und final Gedanken
und Gefiihle des Kunden erarbeitet wurden.

Schritt3 Nachdem mit der Customer Side die zentralen Kundenbediirfnisse erfasst
wurden, erfolgte ein analoges Vorgehen zur Erarbeitung der Business Side. Hierbei
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konnten neben den Unternehmenszielen auch erste interorganisationale Anforderun-
gen identifiziert werden (wie z.B. die Zusammenarbeit mit einem Dienstleister fiir
Cloud-Services).

Schritt 4 Aufbauend auf den Ergebnissen fiir Customer und Business Side wurde
daraufhin der SB ausgearbeitet. Wéhrend Frontstage und Backstage Actions hier fiir
die Kldrung der prozessualen Anforderungen (bspw. das Anbieten von Sofortlosun-
gen) dienten, konnten mit den Involved Roles bereits wichtige Stakeholder (wie z.B.
die Prozessverantwortlichen aus der Customer Care Abteilung) identifiziert werden.

Schritt 5 AnschlieBend wurden innerhalb der Dimension Daten fiir den Service
relevante Daten, Datenkombinationen sowie die dafiir benotigten Datenquellen er-
mittelt. So konnte u.a. aufgezeigt werden, dass fiir eine belastbare Vorhersage des
Wartungszeitpunktes mehr und vor allem spezifische Daten hinsichtlich der Verwen-
dung des Produktes (u.a. verwendete Garprogramme) bendtigt werden. Mithilfe der
Dimension Analytik konnten zudem mogliche Ansitze zur Weiterverarbeitung der
Daten (z.B. innerhalb eines Decision Support Systems) und der Mehrwerte fiir den
Kunden (wie z.B. die aktive Einbindung in Entscheidungen beziiglich der Wartung
der Gerite) identifiziert und festgehalten werden. Dariiber hinaus konnte die Rolle
des Servicenutzers in den einzelnen Phasen des Service definiert werden, was z.B.
in der Phase der Anomaliebehebung verdeutlichte, dass der Kunde dort interagierend
auftritt.

Schritt 6 In einem letzten Schritt wurden mit den Chancen und Risiken die Basis
fiir strategische Handlungsempfehlungen bereitgestellt, die im Rahmen der weiteren
Serviceentwicklung relevante Anwendung fanden.

Die Anwendung des SDF offenbarte dabei eine Reihe wichtiger Erkenntnisse
und ermoglichte, den Service sowohl aus kundenzentrischer, prozessualer und (da-
ten-)technischer Sicht zu analysieren. So konnte identifiziert werden, dass z.B. aus
(daten-)technischer Sicht wihrend des Geritebetriebs zusitzliche Daten gespeichert
werden miissen, um verldssliche Vorhersagen innerhalb des Service zu generie-
ren. Auf prozessualer Ebene wurde festgestellt, dass eine effektive Informations-
iibertragung von Vor-Ort-Technikern zu den Prozessverantwortlichen innerhalb der
Customer Care Abteilung eine wichtige Voraussetzung fiir die Entscheidungsun-
terstiitzung darstellt. Bezogen auf den Kunden konnte ermittelt werden, dass eine
individuelle Kommunikationsstrategie stark zur Kundenzufriedenheit beitrigt. Die
Integration von CRM-Daten zur Steuerung der Kundenkommunikation wihrend der
Problembehebung wurde daher als mogliche Losungsstrategie im SDF festgehal-
ten. Das SDF ermdglichte in diesem Zusammenhang nicht nur eine strukturierte
Erfassung des zu entwickelnden Service, sondern unterstiitzte auch dabei, ein ge-
meinsames Verstdndnis der involvierten Rollen und Projektmitarbeitern herzustellen.
Zudem wurden die dokumentierten Ergebnisse als wichtige Grundlage fiir die wei-
tere Ausgestaltung und Implementierung des Service angesehen.
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6 Nutzungsoptionen und Mehrwerte des Service Design Frameworks

Das SDF wurde entwickelt, um datenbasierte Services besser erfassen, analysieren
und designen zu konnen. Es wurde initial aus der Literatur abgeleitet und durch ein
iteratives Vorgehen sowie in enger Zusammenarbeit mit Industrieexperten fiir dessen
praktikable Anwendung weiterentwickelt. AnschlieBend wurde das Framework in
unterschiedlichen Projekten und Anwendungskontexten validiert.

Das SDF ermdglicht dabei je nach Anwendungskontext und Fokus unterschiedli-
che Mehrwerte und schafft iiberdies eine Grundlage fiir die strukturierte Entwicklung
datenbasierter Services. Die phasenweise Erfassung von Kundenbediirfnissen sowie
die daraus resultierende Zuordnung von (daten-)technischen sowie prozessualen An-
forderungen resultiert dabei in einem umfassenden Konzept des Service Designs.

Im Rahmen der Entwicklung des SDF wurden zwei iibergeordnete Moglichkeiten
zur Anwendung identifiziert. Eine mogliche Anwendung besteht dabei in der Kon-
zeption eines neuen, datenbasierten Service, um diesen mithilfe des SDF strukturiert
auszugestalten. Zum anderen kann das SDF zur strukturierten Analyse und Weiter-
entwicklung eines bereits bestehenden Service hin zu einem datenbasierten Service
verwendet werden. Beide Arten der Anwendung werden im Folgenden hinsichtlich
ihrer Mehrwerte und Limitationen kurz erldutert:

6.1 Design eines neuen, datenbasierten Service

Mehrwerte

o Das Framework stellt eine addquate Beriicksichtigung der Kundenzentrierung im
Service Design sicher. Hierbei handelt es sich um einen entscheidenden Erfolgs-
faktor bei der Entwicklung datengetriebener GM. Insbesondere traditionelle Un-
ternehmen ohne besondere Vorerfahrung im Design datenbasierter Services ver-
nachlissigen diesen Aspekt oftmals, allerdings ist dies fiir eine umfassende Be-
trachtung eines Service und dessen Anforderungen zwingend erforderlich.

o Neben der Integration der Kundenbediirfnisse werden innerhalb des SDF auch die
(daten-)technischen Anforderungen explizit erfasst. Dies ermoglicht schon wih-
rend der initialen Konzeption des Service Riickschliisse auf benétigte Daten und
Datenquellen sowie Anforderungen an die analytischen Auswertungen abzulei-
ten. In der Folge wird sowohl die Beriicksichtigung wie auch das Verstindnis der
(daten-)technischen Anforderungen im weiteren Verlauf der Implementierung des
Service sichergestellt.

e Dariiber hinaus wurde sowohl in den Interviews als auch in der Demonstration
des SDF deutlich, dass sich die Serviceentwicklung in einigen Aspekten von der
Produktentwicklung unterscheidet. Fiir einige Unternehmen stellt dies einen Pa-
radigmenwechsel und somit eine herausfordernde Aufgabenstellung dar, da tra-
ditionelle Vorgehensmodelle aus der Entwicklung physischer Produkte nicht oder
nur teilweise anwendbar sind. Das SDF unterstiitzt hier durch eine strukturierte
sowie systematische Vorgehensweise, die den Einstieg in die Serviceentwicklung
erleichtert.
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Limitationen

Fiir die erfolgreiche Anwendung des Frameworks sind gewisse Rahmenbedingun-
gen erforderlich. Unter anderem wird ein gemeinschaftliches Verstidndnis der im
Framework verwendeten Begriffe und Prozessschritte benétigt. Zum anderen soll-
ten methodische Grundlagen, wie bspw. zentrale Konzepte (z. B. CJM) und Me-
thoden (z.B. Personas) des Service Designs, bereits bekannt sein.

Weiterhin ist zu beriicksichtigen, dass das Framework durch seine Struktur grund-
satzlich eher zum analytischen statt zum kreativen Denken anregt. Die erste Ide-
enfindung fiir einen Service sollte daher mit klassischen Kreativmethoden zuvor
in der ,,Service Creation‘ erfolgen.

6.2 Analyse und Weiterentwicklung eines bestehenden Service

Mehrwerte

Die strukturierte und analytische Vorgehensweise des SDF eignet sich ebenso zur
Uberpriifung bereits bestehender Services, die initial nicht zwangsliufig daten-
basiert sein miissen. Durch die Evaluation und Demonstration des Frameworks
wurde deutlich, dass die Erfassung und Dokumentation eines bestehenden Service
mithilfe des SDF sicherstellt, alle wichtigen und zentralen Aspekte eines datenba-
sieren Service strukturiert sowie ganzheitlich zu erfassen.

Durch die dedizierte Beriicksichtigung von Daten und Analytik werden durch die
Anwendung des SDF Weiterentwicklungspotenziale aufgezeigt, die es in der Fol-
ge ermdglichen, den Service datenbasierter zu gestalten. So konnen beispielsweise
durch die Hinzunahme weiterer Datenquellen oder durch eine verbesserte Aus-
wertung der Daten bestehende Service erweitert und verbessert und somit direkt
Mehrwerte fiir den Kunden erzielt werden.

Zudem unterstiitzt das Framework bei der Identifikation von konkreten Ansatz-
punkten fiir die Verbesserung und Weiterentwicklungen bestehender Services.
Durch ihre Verankerung in der Struktur der SDF konnen diese aulerdem wesent-
lich schneller in umsetzbare MaBnahmen tiberfiihrt werden.

Limitation

Fiir die erfolgreiche Erweiterung und Verbesserung eines bestehenden Service ist
eine zentrale Voraussetzung, dass die Anwender des Frameworks (z. B. die Work-
shopteilnehmer) ausreichende Vorkenntnisse iiber den bestehenden Service haben.
Optimalerweise waren diese sogar bei der initialen Entwicklung des Service invol-
viert oder haben einen Gesamtiiberblick iiber Fachbereichs- und Unternehmens-
grenzen hinweg.

Das SDF bietet Unternehmen ein methodisches Werkzeug, welches strukturiert

bei der Entwicklung und Analyse von datenbasierten Services unterstiitzt. Durch
den Einsatz weiterer Werkzeuge (z. B. Business Model Canvas) und Methoden (z.B.
Value Proposition Design) konnen Unternehmen bei der strukturierten Entwicklung
datengetriebener GM aktiv unterstiitzt werden.
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