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Positionen zur Dienstleistungsforschung

Das Deutsche Forum Dienstleistungsforschung (DF)? stellt Positionen zur Zukunft der Dienstleistungsforschung und -
wirtschaft vor: Die Dienstleistungswende als Chance fiir die Wertschépfung und Beschaftigung der Zukunft.
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Plattformokonomie - erst der Plan, dann die Technologie.

Unser Kontext.
Plattformokonomie | Social & Business Needs

Erfolgsfaktoren.
Kooperationen | Service | Bauplan | Wertversprechen

Beispiele.
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Unser Kontext.

Plattformokonomie

Plattformokonomle und ,,Battle for Attentlon“
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Unser Kontext.

Plattformokonomie - Losung sozialer und wirtschaftlicher Bedurfnisse (Needs)
Immer mehr gesellschaftliche und wirtschaftliche Aktivitaiten werden uber Plattformen organisiert.
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Unser Kontext.

»Relationship building and management” mit Plattformen - aber wie geht “s?

#vonlinearzurelational
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\ i Wertversprechen
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#titsallaboutcooperation
#taberwiegehts?



Erfolgsfaktoren.
Service als die Anwendung von Fahigkeiten zum Vorteil eines anderen

S-D Logik und Servicewissenschaft erklaren die Mechanismen von Kooperationen

Produktokonomie Service6konomie
Produkt-dominiert Service-dominiert
ﬁ
Tausch Produkt
Output
by, SYSTEMDER _ ¢
Beziehung Akteure Transaktional, Linear _
SDG Umsetzung Circularity _ . e . .
Service Dominierte Architektur
operationalisiert Service-dominierte Logik und Service Science
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Erfolgsfaktoren.

SDA ist ein Bauplan, der die Mechanismen von Kooperationen auf Service Plattformen erméglicht
SDA als Struktur von 5 Service Systemen ist Medium und Output von Prozessen, die sie organisiert.

x
S-D Logik* o Service Science* — Service Dominierte Architektur
PROZESS STRUKTUR PROZESS + STRUKTUR

SDA als Struktur von 5 Service Systemen
ermoglicht den Prozess der Kollaboration

Service Okosysteme
eingebettete & ~ Akteure

Uberschneidende engagitn Service Science studiert die Struktur von
Service Systemen und ihre

’ \ Interaktionsmechanismen.

Jon Akeuren geschifere Vggj_e Ein Service System ist eine Konfiguration Akteur Kunde Akteur Partner
~ Institutionen & Creation Ressoure von Rgssourcen wie M'ensche‘n, '
institutonelle Vereinbarungen - Technologie oder Information; es ist mit
anderen Systemen durch
\ covice / Wertversprechen verbunden.
Tausch
emoglicht &
begrenzt

durch

Akteur Unternehmen

*
Vargo, S. L.and R. F. Lusch (2016). "Institutions and axioms: an extension and update of service-dominant logic." Journal of the Academy of Marketing Science 44(1): 5-23.

Spohrer, J., et al. (2007). "Steps toward a science of service systems." Computer 40(1): 71-77.
Vargo, S. L., et al. (2017)."Conceptualizing value: a service-ecosystemview." Joumal of Creating Value 3(2): 117-124.
Spohrer, J.C., Maglio P.P., Vargo S.L., Warg M. (2022): Service inthe Al Era: Science, Logic, and Architecture Perspectives, Business Expert Press



Erfolgsfaktoren.

Mit Plan relevant bleiben oder werden: ,,Relationship building and management*

Mit einem Plan. Einem Bauplan (Design Pattern)
far Kooperationen auf Plattformen - SDA
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Beispiele.
Vorgehensweise: schrittweiser Aufbau der Plattform mit jedem Use Case

Little Up Front Plattform

m) .. ich starte mit einem Use Case und der Option zu skalieren*

- 9y - e

Gl st o
%, SYSTEM DE
RANTEN REsSOV™

...DER BAUPLAN: ..und einzelne Use Cases und ..kénnen zu lhrer

Lésungsbausteine eigenen Plattform

Service Dominierte Architektur erweitert werden

SDA als Struktur von 5 Service Systemen ist Medium und Output von Prozessen, die sie organisiert.
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Beispiele.

onpier B2B2C Mobility Plattform Q onpier
Wir entwickeln stetig neue Use Cases ... von denen immer mehr Versicherer
mit hohem Gebrauchsnutzen... profitieren: Die onpier-Familie wachst!
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Beispiele.
Vorgehensweise: zuerst die Plattform, dann die Use Cases

Up Front Plattform

» ... iIch weiss das viele Use Cases kommen werden”

Oy, Sy SER ~
%, SYSTEM DER &
RANTEN RESSOV

DER BAUPLAN: ...DIE PLATTFORM ..mit jedem USE CASE
und LOSUNGSBAUSTEIN

Service Dominierte Architektur, . ) :
weiterentwickelt wird

ermoglicht, dass

SDA als Struktur von 5 Service Systemen ist Medium und Output von Prozessen, die sie organisiert.
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Beispiele.
APKYV Health Plattform

Ergebnis:
SDA SE Plattform verbindet alle beteiligten Akteure und IT-
- o Systeme und wird 24/7 in der Cloud Betrieben. ePA KVS e-Health PIathorm samt ePA,
@ Stack, Consent Stack, Partner Stack, Security,... e-Rezept, Online Check-In,
BITMARCK® BAMS, recommendation
Rl Services,..
g K& ‘ ]
e o /9 e ePA\">> Unterbrechungsfreie Anbindung (24/7) der RISE Uber
b gesicherte VPN Verbindungen und Zertifikate.
o Anbindung der RISE und
= 1) ke ’ Anbindung aller ben6tigten APKV Bestandssysteme an Telematik_i nfrastruktur samt
. TR die Plattform. 24/7 Betrieb
9' J o Ermdglicht automatisierte E2E-E-Health Prozesse
‘ (24/7) und den dafiir erforderlichen Datenaustausch in ) )
beide Richtungen Schnelle Skalierung, Anbindung

weiterer Partner und die
Befahigung zur Entwicklung

f:/ ,\ﬁ \::JA E:_/ ,:
\j E; EL/J Efj ElJ J Anbindung der Kundenapp und weiterer Mehrwertservices it
und Digitalen Gesundheitsanwendungen weiterer
System of Records Allianz () Marktdifferenzierender
Losungen.

,2unser Weg bestatigt sich, die elektronische Patientenakte ePA iiber eine Plattform anzubinden. Die Health
Plattform ist mit der ePA "on".
Basis unserer Plattform ist die SDA, der Bauplan fiir Kooperationen auf Plattformen.”

w4

&2 8 1 e g
SPRINGER \'Il:l»
§ o o~ N

= CAN

Die Allanz Private Krankenversicherung ist PKV-

Daniel Bahr - Vorstand Leistung und Vertrieb Allianz Private Krankenversicherung
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Beispiele.

APKYV Health Plattform - ,,in progress*

ePA allein reicht nicht - eine Plattformldsung ist ganzheitlich und deckt mehrere Kundenbedurfnisse fur Kund:innen ab.

‘ Patient:in erhalt den Eintrag und das e-Rezept in seiner ePA-App,

A

sowie eine Lieferung der Medikamente durch die Apotheke.

Das VU erhalt die Rechnung
direkt von der Apotheke

-

Patient:in

Patient:in geht zu einem
Arzt/einer Arztin

&3

Arzt/Arztin fillt ePA aus
Arzt/Arztin

=

ePA

Versicherungs-
unternehmen
M
. .
— Medikamentenlieferung @
ooo
ooo
ooo
M
Angebundene
Apotheke
O0—
Das e-Rezept wird e-Rezept Eine an die Plattform angebundene

automatisch ausgel st

Apotheke erhilt das e-Rezept
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Ansprechpartner.

https://www.ifsd.hamburg/PUBLIKATIONEN/

Weitere Use Cases
https://www.ifsd.hamburg/USE-CASES-SDA/
Prof. Dr. Markus Warg e www.linkedin.com/in/markus-warg-653151178

Markus.warg@ifsd.de
www.ifsd.hamburg
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