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Von der Produkt- zur Service-dominanz
“Die Top-Serviceerlebnisse von heute pragen die Erwartung lhrer Kunden"

Stream Netflix Worldwide
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DVD Verkaufer Plattform Company Content Provider
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160 Mio. subscriber $ 6 Mrd.
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Von der Produkt- zur Service-dominanz

“Die Top-Serviceerlebnisse von heute pragen die Erwartung lhrer Kunden"

Service
- Service als Gebrauchsnutzen (value in use), der bei der Anwendung eines Wertangebotes

(PrOd u kt, Losu ng) entsteht. (Vargo, Stephen L., & Lusch, Robert F. (2004). Evolving to a New Dominant Logic for Marketing. Journal of Marketing, 68(January), 1-17.)

- Service als Prozess bei dem Ressourcen angewendet werden und Nutzen fur einen anderen Akteur entsteht.
(Spohrer, J, Maglio, PP, Bailey, J, & Gruhl, D. (2007). Steps toward a science of service systems. Computer, 40(1), 71-77.)

- daher ist der Nutzen immer interaktiv und von mehr als einem Akteur (Mensch, Technologie) "co-created" (*Fp 6)

- Nutzen ist immer einzigartig und hangt von den Praferenzen und dem Kontext (value in context)
des Akteurs ab ¢Fp 10)

*FP = Foundational Premises der Service-Dominant Logic

Service-dominiert

Produkt-dominiert Service-dominiert
Content Provider

DVD Verkaufer Plattform Company
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Befahigung und Ressourcenintegration durch Interaktion

,actors fundamentally do the
same thing: they integrate
resources and engage in service
exchange all in the process of

cocreating value“

Vargo, S. L., and Lusch, R. F. 2016. "Institutions
and Axioms: An Extension and Update of Service-
Dominant Logic," Journal of the Academy of
Marketing Science (44:1), pp. 5-23.
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Von der Produkt- zur Service-dominanz

Interaktion
Gebrauchsnutzen Externe Fahigkeiten

Stream Netflix Worldwide

Produkt-dominiert Service-dominiert

Wert Tauschwert Gebrauchsnutzen
Tauschgegenstand Produkt Fahigkeiten
Kunde Konsument Interaktiv
— Vorhandene Fahigkeiten

SERVICE-
DOMINANT
—tr

Service Dominierte Architektur

Service-dominierte Logik j
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Service Dominierte Architektur

System fur Interaktionen
Interaktion mit den Kunden ermaoglicht

Gebrauchsnutzen ,now* fir den Kunden
und ein datenbasiertes
Kundenverstandnis

System fur Partizipation

Einbindung externer Fahigkeiten
(Plattformen, Co-Produzenten, K.l.)

Losungen & Partner anbinden,

Touchpoints (selber) besetzen -
uchpoints ( ) z Okosysteme aufbauen

Data Lake / ODS

Echtzeit-Daten ermdglichen

System fur operante Ressourcen
Aufbau von Fahigkeiten;

£ Kundenversténdnis und Einbindung vorhandener
: kontextspezifische Angebote Fahigkeiten und Ressourcen
Datenhoheit verteidigen, Vorhandene Ressourcen nutzen

fir Interaktionen nutzen
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Plattformen und Okosysteme als Chance zur Befihigung

1. Service Platform: Netzwerk, Ressourcenintegration, Ressourcendichte, Interaktion
2. Service Ecosystem: actor-to-actor orientation, setzt institutionelle Regeln

3. Service: Value Cocreation; Service als Anwendung von Ressourcen zum Vorteil eines Anderen

Datenhoheit ngk: Befihigung einbinden

EVERYTHING b & Recommendation

Interaktionen ermdglichen

TN A
4 I\OM/\ Kernprodukt/-lésung verbessern

NETFLIX

e O
WWWw. IfSD.hamburg *Lusch, R. F.; Nambisan, S. (2015): Service Innovation: A Service-Dominant (S-D) Logic Perspective, e, SDA SE .
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Vorgehen zur Entwicklung von Plattformen und Okosystemen

SDA Human

Centered Service ﬁ
und Lésungen oy
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SDA fachliche ‘Bausteine’

SDA
Transformation
Enablement

Ko
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Service als Prozess
Human Centered Value

Fachliche Bricks & Service Stacks
— like insurance layer

Technische Basis (micro) Services
= Output

Strategie
Proof of Concept

SDA Service/Solutions

NETFLIX
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edith.core

Deine persnliche Pflegeassistentin

Partner like
Other platforms
Al ...

Customer

’ Document Ul

Archive stack

D oDs D Access
Service ! Service
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Every service stack
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SDA logic & approach
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Business Transformation: Losungen, Neue Geschaftsmodelle, Kooperationen, Transformation
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Logik der Losungen: ‘Ritterburg‘ Vertragsanzeige

wil Telekom.de & 14:33

A é Vertragsiibersicht Herausforderung
‘. "; | an 1. Endkunde: Vertragsunterlagen nicht
‘4 Krankenversicherung 4 zur Hand oder zu suchen im
: 57.825.513/1/001 W Laufend Papierord ner
Name Krankenversicherun . . .
Zahlungsrhythmus e oonatich 2. Versicherung: Reduktion von Service-

Beitrag 622,60 Euro

Calls und Versendung von Unterlagen

Losung

Pflegepflichtversicherung } Ubersichtliche Darstellung der Vertrage in
der App

57.825.513/7/001 M Laufend

Name Pflegepflichtversicherung

Zahlungsrhythmus monatlich

Beilragg ! 41,37 Euro StatUS
[Auft

Vertrag hinzufiigen

Partner Stack [ Contract Stack

Basis Plate

[ App Plate ] </
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Logik der Losungen: weitere Beispiele

‘Schule“ Selfie-ldent (,Nect’)

‘Shopping Mall‘ Einreicher App

‘Apotheke‘ Medication Management

CRCN INCJSTRY S0LUTIONS
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Neue Geschaftsmodelle: edith.care

Pflegeantrag in 10 Minuten statt 10 Tagen

" MEDICPROOF / MDK

/== valueIn use Gutachten
:==_ value in context Pflegegrad
4 social value
[nsucances
Datenhoheit i
Versicherungsprodukt
als Trager von
Mehrwertservices
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Kooperationen zwischen Start Up und tradierten Versicherern:
Private Health Advisor — Schlaganfall Pravention

Partner

Start up
value in use
value in context Charltfz Al,
social value Ai based
Scoring

Apple Health —

Versicherer iPhone, Watches,

Devices

Health data e
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Business Transformation

Der Weg zur Plattform Organisation
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Prinzipien der SDA SE

Open/Open Source Co-laboration/Co-Creation Modular/MicroServices

CRCN INCJSTRY S0LUTIONS
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SDA liefert den ,Baukasten’ zur Erreichung ihrer Ziele: (a) eine (technische) Bauplatte sowie (b)
versicherungsfachliche Bausteine

e MODULARISIERUNG —> PRODUKTE

Fachliche Services
(Insurance Layer)
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Die Bauplatte ist eine umfassende Produktionsstralde — beginnend bei Entwicklung Gber Deployment bis hin

zur Operations

e MODULARISIERUNG —> PRODUKTE

« SDA als Microservice-basiertes » Microservice Framework (sda-commons) * Auf Plattform abgestimmte Build-Pipeline
Architekturframework « Bereitstellung Developer und Operations (Jenkins) / Container-Erst. (Docker) * Behavior Driven Development tiber

+ (A-)Synchrone Kommunikation (REST / Guidelines, Tooldiskussionen und Onboardings ~ * Div. automatische Security und Compliance Akzeptanzkriterien (Gherkin, Cucumber)
Kafka) Checks in Pipeline * Ende-zu-Ende Tests (Selenium)

* |dentity Provider (Keycloak) ¢ Testausfluhrung in Build-Pipeline

* Autorisierungskonzept (Open Policy Agent)

* Logging-Stack (ELK, EFK)

F“
* Monitoring-Stack
* Alerting (Grafana, Slack)
. ) Operate Deploy EEENS]
* Tracing (OpenTracing & Jaeger)

* Bereitstellung von Docker-Containern in

R itori
(Prometheus, Grafana, inkl. Dashboards) epositories

* Source-Code-Verwaltung (GitHub)
* Container-Registry (quay.io)

* Semantic Versioning
* Cloud-agnostischer Betrieb

Infrastrukturabstraktion und Orchestration
(Kubernetes)

* Service Mesh (istio)
* Dezentrales Metering & Billing

* Deployment und Infrastruktur als Code

* Automatisierte Infrastruktur-Konfiguration
(Terraform)

* GitOps (ArgoCD)
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Die App-Platte unterstitzt die Entwicklung und den Betrieb von App-Ul

MODULARISIERUNG —> PRODUKTE

* Modulares Micro-Frontend, in das einfach
Plugins implementiert werden kénnen

* Monorepository Architektur
(NX workspaces)

* Hybride Entwicklungsframeworks (Angular,
lonic)

* Nutzungsanalysen
(Google Analytics, Tealium)
* Crash Monitoring (Crashlytics)

* SDA AppCore Layer fir Gbergreifende Funktionen * Lokale Builds fiir Web, i0S und Android
und Verhalten (z.B. Authentifizierung, Logging, « Build Scripts
Zugriffe, Ul-Elemente) (NG und NX builders fiir angular und Angular
Code Generatoren / Schemata fur Plugins Workspaces)

F“

* Push-Notifications angesteuert Glber SDA
Notification Services (Firebase)

* Breaking News Feature zum Aussteuern
selbiger in der App an den Endkunden

Parallele Unittests (Jest)

Native App Builds fir manuelles Testing
(Bitrise)

Automatisierte Ende-zu-Ende Tests in der
Build-Pipeline (Jenkins)

Scripts fur den automatisierten Upload im
PlayStore und AppStore

(Bitrise und Fastlane)

Scripts flir automatisierte Releases und
Release-Notes

= .SDASE
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In Bausteinen finden sich sowohl SDA- als auch Microservice-Logik konsequent wieder
e MODULARISIERUNG = PRODUKTE

Ul Service
- .
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Bauplatte und -steine ermaoglichen den schnellen Aufbau von Losungen - Beispiel: Schadenmeldung
9 MODULARISIERUNG = PRODUKTE

Herausforderung

1. Endkunde: Bei Fahrraddiebstahl, muss ich
den Schadensprozess aufwendig mit der
Versicherung per Post und Telefon
abwickeln

2. Versicherung: Hoher Aufwand fur
manuelle Sachbearbeitung, keine
strukturierten und validierten Daten fir
eine Dunkelverarbeitung

Lésung

Einreichen des Schadens, inkl. aller
notwendigen Informationen und Prifung der
Schadensabdeckung tber ein Webportal zur
Einreichung des Fahrraddiebstahls

Status
Umgesetzt, bisher noch nicht bei Kunden

produktiv gesetzt
Contract Stack

Basis Plate Claim Stack

. 'SDASE

OPEN INDUSTRY SOLUTIONS



... auch angebunden via Voice / Facebook Messenger etc.

9 MODULARISIERUNG —> PRODUKTE

ol Vodafone.de = * 21:02 QD373% @)

Sigma Versicherung >
< Home < J °

einfach direkt, was
seu®  beschadigt wurde.

+| Add to your story

w—oxw) <4 P » (0]
01128 ————— e -00:42

Contract Stack

Basis Plate Claim Stack
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Bauplatte und -steine ermoglichen den schnellen Aufbau von Losungen - Beispiel:

15| Medikamentenmanagement
9 MODULARISIERUNG = PRODUKTE

e |
“‘ “u"
g .~h
7
e

Partner Stack

Basis Plate Contract Stack

00000 InVigion ¥

Suchergebnisse

Cetirizin UCB, Filmtabletten, 50 St.

Folgende Hersteller bieten Praparate

mit dem von threm Arzt ve

Wirkstoff ar

'\s

chriebenen

o Cetirizin Ratiopharm  (,uue
B fFilmtabletten, 50 Stuck L
Ratiopharm GmbH

IVP 32,084

Von 67% der Kunden gewihit
Viele Kunden beziehen bereits preisgunstige
Medikamente, um ihren Beitrag stabil zu halten.

= Cetirizin Hexal

Filmtabletten, 5¢
Hexal A

1

Herausforderung

1. Endkunde: Ich muss Medikamente
zundchst selber bezahlen und dann eine
Rechnung bei der Versicherung einreichen

2. Versicherung: Ich méchte den Versicherten
dazu motivieren, dass er glinstigere
Generika kauft, um Leistungsausgaben zu
sparen

Lésung

Eigene App fiir das
Medikamentenmanagement (Scan Rezept,
Finden Apotheke, Prasenz von Generika,
Direktes Bezahlen, autom. Verrechnung
Endkunde)

Status
In Konzeption
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