Mit dem Smart-Service-Check
von der Idee zum umsetzbaren Konzept

Wie Unternehmen systematisch datenbasierte Dienstleistungen entwickeln

— 5.

Soll die Umsetzung datenbasierter Dienstleistungen gelingen, gilt es, zahlreiche Aspekte zu bertick-
sichtigen und etliche Funktionen eines Unternehmens einzubeziehen. Der in einem Industriekonsortium
entwickelte ,,Smart-Service-Check* hilft, den aktuellen Status eines Unternehmens zu bestimmen und

eine darauf abgestimmte Roadmap fiir die zu entwickelnden Dienstleistungen zu erarbeiten.

Die bekannten ,digitalen Unternehmen aus
dem Silicon Valley haben mit ihren neuartigen,
datenbasierten Geschaftsmodellen demons-
triert, wie ganze Branchen sich in kurzer Zeit ver-
dndern kénnen. Dabei lassen sich immer wieder
gleiche Muster in deren Vorgehensweise erken-
nen. Ein zentraler Mechanismus vieler digitaler
Unternehmen ist beispielsweise, einen Markt-
platz zu betreiben, auf dem Angebot und Nach-
frage automatisiert zusammengefihrt werden.
Zudem basieren viele der genannten Geschafts-
modelle auf einer breiten Anhdufung von Daten
— zum Beispiel (iber Nutzer des Internets.

Traditionelle, produzierende Unternehmen,
deren Geschéft bis heute aus Produktverkauf
und After-Sales-Services besteht, stellen sich
verstarkt die Frage, was die Entwicklung die-

ser Geschaftsmodelle fir ihr Unternehmen

bedeuten kdnnte. Ein aufschlussreiches Ge-
dankenexperiment besteht in diesem Zusam-
menhang darin, sich die Frage zu beantworten:
»Wie wiirde ein Silicon-Valley-Unternehmen
agieren, um mein Geschdft zu (bernehmen?*
In einer Reihe von Workshops, in denen die-
ser Frage nachgegangen wurde, entstand im
,Center Smart Services‘ auf dem RWTH Aachen
Campus eine Vielzahl von Ideen neuer, daten-
basierter Dienstleistungen fiir produzierende
Unternehmen der ,,0ld Economy*“.

Die weitaus groRere Herausforderung besteht
allerdings in der Uberfiihrung dieser Ideen in
schliissige, umsetzbare Konzepte, die als Grund-
lage fir Entwicklungsprojekte genutzt werden
kénnen. Denn insbesondere bei der Entwicklung
datenbasierter Dienstleistungen ist eine Reihe
von Disziplinen einzubinden und aufeinander



abzustimmen - angefangen auf der Ebene des

Geschaftsmodells, auf der unter anderem geklart
werden muss, worin das Leistungsversprechen
der Dienstleistung besteht und welche Kunden-
gruppen man Uber welchen Kanal damit anspre-
chen méchte. Ausgehend von dieser marktorien-
tierten Perspektive der Dienstleistung kann auf
den folgenden Ebenen erarbeitet werden, wel-
che Kompetenzen in den Bereichen Datenverar-
beitung und -nutzung aufgebaut werden miis-
sen, ob Anderungen des Produkts (physisches
Objekt) notwendig sind und wie die technische
Infrastruktur ausdetailliert werden muss. Dies ist
notwendig, um das zuvor definierte Leistungs-
versprechen in die Praxis umzusetzen. Dabei ist
es durchaus tblich, dass in mehreren Schleifen
Anderungen auf den vier genannten Ebenen
vorgenommen werden miissen, bis am Ende ein

praxistaugliches Konzept entstanden ist.

Ein Beispiel fiir solch ein umsetzbares Konzept
stellt das Beispiel des ,,App-Stores‘ eines Unter-
nehmens aus dem Maschinen- und Anlagenbau
dar. Als Geschaftsmodell wurde hier definiert,
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dass mit diesem Konzept die Individualitat des
Produkts gesteigert werden soll und gleichzeitig
neue Einnahmen aus dem Verkauf von Apps fir die
Anlagen generiert werden kénnen. Anschlieend
wurden die hierfir erforderlichen Kompetenzen
definiert, die bei der Datenverarbeitung notwen-
dig sind, sowie die Weiterentwicklungen am Pro-
dukt und die technische Infrastruktur abgeleitet.

Unser gemeinsam mit einer Reihe von produzie-
renden Unternehmen entwickelter Smart-Ser-
vice-Check stellt sicher, dass alle relevanten The-
menfelder beriicksichtigt und alle betroffenen
Unternehmensbereiche in die Diskussion einbe-
zogen werden. Auflerdem macht die Struktur
des Smart-Service-Checks transparent, in wel-
chen der diskutierten Themenfelder die wesent-
lichen Entwicklungen notwendig sind und in wel-
chen Bereichen ein Unternehmen bereits heute
zukunftssicher aufgestellt ist. Diese Gap-Analy-
se dient anschlieBend als Basis, um daraus das
schrittweise weitere Vorgehen, inklusive Zwi-
schenzielen, abzustimmen und somit langfristig
den Unternehmenserfolg zu gewdhrleisten.
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Mochten auch Sie einen Smart Service in
Ilhrem Unternehmen entwickeln? Wir unter-

stiitzen Sie gerne.
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