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Informationen zum Dokument

SERVICE 4.0 - Services im Zeitalter der Digitalisierung und digitalen Transformation im

Umfeld der Service-Organisationen

Dieses Dokument fasst die aktuellen Trends sowie die Grundposition der
SERVIEW GmbH zum Themenkomplex SERVICE 4.0 zusammen und stellt dabei
die wesentlichen Eigenschaften der Services im digitalen Zeitalter sowie die
zentral notwendigen Fahigkeiten der Service-Organisationen heraus.

Inhaltsbeschreibung:

Verteiler: SERVIEW Mitarbeiter und Kunden

SERVICE 4.0; Digitalisierung; Digitale Transformation; Smarte Services;
Schlagworter: dynamische Service-Modelle; Geschaftsprozessintegration; Service
Management in der Zukunft

Mitgeltende

Dokumente: -
Veroffentlicht am: 28.11.2016
Abnahme erfolgt am: 28.11.2016

Tabelle 1: Dokumenteninformationen

Versionskontrolle

Anderungsvermerk

01.11.2016 Initiale Erstellung DRAFT

0.2 12.11.2016 TS Erweiterung der Kapitelstruktur DRAFT
0.3-0.4 17.11.2016 TS Scharfung der Einflhrungskapitel und SERVIEW-Sicht DRAFT
0.5-0.9 25.11.2016 TS Bewertung und Ausarbeitung der Key Statements DRAFT
1.0 28.11.2016 TS Qualitatssicherung und Finalisierung FINAL

Tabelle 2: Versionskontrolle
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1. Einfahrung

In unserem heutigen Arbeitsumfeld nehmen Begriffe wie Digitalisierung, Industrie 4.0 oder
Internet of Things einen immer groReren Raum ein. All diese Trendbegriffe stehen fur den
digitalen Wandel der Wirtschaft und damit far den Wandel in Unternehmen und Organisationen.
Die ,Welt" wird zunehmend ,smarter” und die Unternehmen und Organisationen der Zukunft
sind digital, sogar virtuell. Alles ist mit allem dber verschiedene Technologie- und
Organisationsebenen vernetzt.

Was bedeutet dies fur die heutigen Service-Organisationen und ihre Services?

Es sind die Anforderungen an zu erbringende Services, die sich aufgrund der sich andernden
Rahmenbedingungen der kundenseitigen Geschaftsmodelle ergeben und damit entsprechenden
Einfluss auf die Servicegestaltung und deren Lieferung nehmen.

Dazu gehoren beispielsweise:

= Massenprodukte sind out — individuelle Produkte far anspruchsvolle Kunden sind
die Zukunft

. Ein sich anderndes Anspruchsverhalten der Kunden - Heute gekauft und morgen
bereits veraltet — durch einen sich verstarkenden technologischen Wandel

. Sinkender Lebenszyklus bei Services und deren Bestandteilen bei gleichzeitiger
Dynamisierung der Markte und daraus resultierender Service-Anforderungen

" Neue innovative Geschaftsmodelle nehmen Einfluss auf die Service-Modelle und

Service-Strukturen

. Neue Bezahlmodelle im Zuge der digitalen Transformation (pay per use, etc.)
werden verstarkt gefordert und nehmen damit auch Einfluss auf die Ausgestaltung
entsprechender Service-Angebote

Diese Entwicklungen erhalten immer mehr Einzug in das Tagesgeschaft der Service-
Organisationen und haben unter anderem Einfluss auf die Wertigkeit und Gultigkeit eines
Service Portfolios und einer damit verbundenen Servicebereitstellung. Service-Organisationen
mussen schneller und flexibler Kundenbedlrfnisse verstehen und Losungen in Form von
,cleveren® Services anbieten. Dabei bekommen agile Methoden und damit verbundene
Organisationsstrukturen (z.B. DevOps) fur Service-Organisationen in der Zukunft eine immer
wichtigere Bedeutung.
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2. SERVICE 4.0 — Notwendige Servicestrukturen und Servicefahigkeiten

In diesem Abschnitt betrachten wir die notwendigen Servicestrukturen und Servicefahigkeiten,
die Service-Organisationen von heute im Zusammenhang mit INDUSTRIE 4.0 haben mussen.
Die aktuellen Trends treiben vor allem die Kunden: Sie wollen nicht nur individuelle Produkte,
sondern sie kaufen Erlebnisse bzw. trendige und ,smarte® Losungen. Diese sollen
situationsbezogen, abwechslungsreich, vor allem sofort verflgbar und in die Geschaftswelt
integriert sein. Dies gilt in samtlichen Geschaftssegmenten und hat Einfluss auf alle Service-
Organisationen, die Serviceleistungen erbringen — ob in der Produktion, in Marketing und
Vertriebsbereichen oder in HR-Service-Organisationen. Service-Mehrwerte und zusatzliche
Dienste werden zu klaren Wettbhewerbsvorteilen.

Die gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Trends pragen die Geschaftsmodelle und
technischen Anforderungen, zum Beispiel stehen im Fokus das Teilen (Shareconomy) und
Netzwerken in den verschiedensten Szenarien. All diese Anforderungen, eine starkere
Integration und Digitalisierung der Geschaftsprozessketten zu erzielen, lassen den Begriff
Service unter einem etwas geandertem Fokus stehen — Hier sind wir dann bei SERVICE 4.0!

Bei SERVICE 4.0, als die Grundhaltung das Serviceverstandnis in unserer digitalen Zeit zu
beschreiben, hat die Basisdefinition zu einem Service aus dem Blickwinkel des Service
Managements weiterhin Bestand. Die Erweiterungen im Kontext der Thematik SERVICE 4.0
bestehen im Bereich der Eigenschaften und Fahigkeiten der angebotenen Service-Modelle und
dahinterliegenden neuen Technologien sowie den Fertigkeiten von Service-Organisationen die
Geschaftsprozessketten aus der strategischen Perspektive zu analysieren und integrierte und
wertschopfende Services mit einem verstarkten Fokus auf die ,Service-Digitalisierung” u.a. mit
verstarkt agilen Methoden zu entwickeln, einzufithren und zu betreiben (siehe Abbildung 1).

----x'“-\ ya N Individualisierung des
yd /\'\ Y Serviceangebotes
Akute Kundenbediirfnisse und deren 7N |
verstarkter Bezug zur | \"-. UMSETZEN \
Geschaftsprozessintegration [ VERSTEHEN | | .
' 1
/"' Flexible Ergdnzung des Service-
N \ 7 Portfolios sicherstellen
e N — ) . .

. . . — | Agile Entwicklung, Betrieb und
Wertschopfung der Services bei der BETREIBEN & | Verbesserung ,smarter” Services
Geschéftsprozessintegration prifen \ VERBESSERN / I

\\ /
“'H-\.__\__ L —~
Abbildung 1: Der Kern im SERVICE 4.0
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Im Mittelpunkt von SERVICE 4.0 stehen nicht mehr Machbarkeit und Praktikabilitat durch
Technik oder die technischen Fahigkeiten der Hersteller, sondern akute Kundenbedurfnisse und
deren verstarkter Bezug zur Geschaftsprozessintegration. Die Fokussierung auf die Bedurfnisse
der Kunden, bei gleichzeitiger Individualisierung des Serviceangebotes und der flexiblen
Erganzung des Service-Portfolios, sind Schlisselthemen der kommenden Jahre und werden
mit Riesenschritten Einzug in die Service-Welt halten.

3. Steigerung der Effizienz — Wenn Service Prozesse und Services richtig
eingesetzt werden

Mit der zunehmenden Digitalisierung der Unternehmen ist eine zusatzliche Steigerung der
Effizienz maglich. Je besser die Maschinen- und Anlagensteuerung, Warenwirtschaftssysteme,
Logistiksysteme, Verwaltungssoftware etc. miteinander verbunden sind und je mehr
entsprechende ,Mobile Apps” und integrierte Services den Service-Rahmen einer Service-
Organisation dabei unterstitzen — und dies in Erganzung zentraler Service-Prozesse -, umso
mehr Potenzial fur mehr Effizienz besteht. Fur die Services der Service-Organisationen von
heute bedeutet das, dass Services zukUnftig noch starker strukturiert und stabilisiert werden
mussen aber gleichzeitig auch flexibel bleiben mussen, um jederzeit der Dynamik der
Kundenanforderungen und der innovativen Kraft der digitalen Welt folgen zu konnen.

Kunden-

; - Ty Dynamisch und
¥/ ~Smart"
rbar

Wertschépfend Geschafts-_: ! ISIerbar

Integrations-
fordernd

(in der Geschéfts- stram vernethar FIiXill?elbund
. - (In der taglichen skalierbar
prozessintegration) orientie AnWeRdung)
e -

Die zukiinftige Service-Modellierung muss diese Fahigkeiten im Kern beriicksichtigen und umsetzen!

Abbildung 2: Eigenschaften von Services unter dem Blickwinkel von SERVICE 4.0

Es gilt aus Sicht der Service-Organisationen sich sehr gezielt und strukturiert Gber die
Bedlrfnisse der Kunden Gedanken zu machen und gezielte Services in Form von Service-
Modellen und lieferbaren Service-Losungen mit entsprechenden Eigenschaften (siehe
Abbildung 2) wie Individualitat, Flexibilitdt, Innovation, Dynamik, Skalierbarkeit und

Whitepaper — SERVICE 4.0 28.11.2016 7 von 15
© SERVIEW GmbH - 2016



CONSULTING. TRAINING. DIFFERENT!

(® SERVIEW

Adaptierbarkeit bereitzustellen. Es muss im Zusammenhang mit SERVICE 4.0 noch starker auf
die Kundenorientierung und damit verbundene geschaftsprozess-bezogene Bedurfnisse
geachtet werden. Dabei wird eine strukturierte und in Teilen auch agile Service-Entwicklung
und Service-Optimierung zu einem zentralen Erfolgsfaktor.

Durch stdndiges Ausprobieren
werden beim agilen Arbeiten
immer wieder kleine Inkremente
geschaffen, die einem Sicherheit
flr den ndchsten Schritt geben.
Es ist also ein feedback-
getriebenes Vorgehen bei dem
das kontinuierliche Lernen im
Fokus steht.

Inkrementelles,
iteratives Vorgehen

o Time boxing und

andere Lean-Prinzipien

Erganzt wird dieses empirische
Vorgehen um Prinzipien aus dem
Lean Management. Um dem
One-Piece-Flow-Prinzip gerecht
zu werden konzentrieren sich die
Teams darauf, méglichst wenige
Aufgaben gleichzeitig zu bear-
beiten und lieber einzelne
Aufgaben gemeinsam final zu

Selbstorganisation,

Kommunikation und
Vertrauen

Die dritte Komponente der agilen
Organisation besteht aus einer
Reihe von Werten, die im Kern
alle etwas mit Kommunikation
und Vertrauen zu tun haben.
Alles was die persdnliche
Kommunikation untereinander
und mit den Kunden férdert ist
im Sinne der agilen Werte.

Ende zu bearbeiten.

Abbildung 3: Kernfahigkeiten agiler Service-Organisationen

Die Schlisselfahigkeiten moderner Service-Organisationen umfassen zu einem erheblichen
Schwerpunkt agile Ansatze — dazu gehoren beispielsweise vorgehensbezogene Methoden-Sets
sowie Fahigkeiten der Selbstorganisation und Kommunikation in einem dynamischen und
eigenstandigen Umfeld (siehe Abbildung 3). Service-Organisationen missen im Fokus von
SERVICE 4.0 eben diese Kernfahigkeiten besitzen um erfolgreich sein zu konnen.

4, Einordnung und Grundverstandnis der SERVIEW GmbH zu SERVICE 4.0

Wir als SERVIEW sehen im Zuge der zukUnftigen Ausrichtung der digitalen Welt SERVICE 4.0
als eine Grundhaltung zur Herleitung Integrations-
Digitalisierungsanforderungen aus der Geschaftsprozessebene flur Service-Modelle. Hier

und Umsetzung der und

verstarkt aus der strategischen Perspektive, wird der Fokus auf kundenbezogene
Individualisierung und Flexibilisierung und damit verbundener Services bei gleichzeitiger
Gultigkeit der Grunddefinitionen und Grundpositionen im Kontext des Service Managements fr
Service-Organisationen gelegt. Dies wird auf Basis gangiger Best Management Practices
Frameworks wie ITIL, mit einem noch starkeren Fokus auf Service Marketing und agiler Service-
Orchestrierung, zu sehen sein. Am Ende des Tages wird auch hier die Servicequalitat der

MaRstab der Dinge aus der Kundenperspektive sein.
Der grundlegende Zusammenhang bezlglich der Servicequalitat lasst sich aus unserer Sicht

wie folgt in Beziehung setzen:

Whitepaper — SERVICE 4.0
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Servicequalitat in SERVICE 4.0 = Service Capabilities der Service-Organisation x
Erfillungsgrad der Geschaftsprozessintegration und erzielter Wertschopfung

Den Service zu liefern, den Kunden wirklich brauchen — und Services dann anzupassen und zu
integrieren in dem MafRe wie es das Geschaftsprozessmodell des Kunden erfordert: Das ist die
groBe Herausforderung der digitalisierten Zeit aus dem Betrachtungskontext einer Service-
Organisation heraus.

] + + I - I

I' Menschen im Zentrum : : Kultur, Fiihrung und : Beziehungen, Sinn Performance-Dreieck
(innere Energiequelle) | | Selbstorganisation | und Zusammenarbeit + Entscheidungs-
+ Bewusstsein + Gemeinsam und + Wissen freiraum

« Flhrungsféahigkeit
« Dynamik

» Motivation

|
|
systembezogen |
: + Koordination
|
|

« Interaktiv
« Diagnostisch

« Freiheitsgrade

I
|
I
:- Fokussierung
|
:- Vertrauen

|

Abbildung 4: Bausteine der Handlungsfahigkeiten einer Service-Organisation 4.0

Dabei kommt es erheblich auf die Handlungsfahigkeiten einer Service-Organisation und seiner
Bausteine an. Abbildung 4 zeigt hier die zentralen Faktoren wie der Mensch als das Zentrum
des Antriebs verbunden mit Agilitat und Resilienz die Wandlungsfahigkeit und Performance
Einer ORGA-Einheit deutlich pragt.

Sehen Sie hier unsere Beratungsleistungen zur zielfuhrenden Analyse, Strukturierung, Aufbau
und Optimierung ihrer Services in dem Kontext einer sich stetig wandelnden und digitalen Zeit.

Unser Ziel ist es Service-Organisationen in die neue digitale und agile Welt zu begleiten und
mit unserem Know-how und unserer Kompetenz daflr zu sorgen, dass Service-Organisationen
fur die Anforderungen der Kunden bezlglich SERVICE 4.0 sowohl aus der organisatorischen als
auch aus der modellbezogenen Sicht auf ,neue” Services gerUstet sind.

5. Fazit und Ausblick
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Im Mittelpunkt von SERVICE 4.0 stehen nicht mehr Machbarkeit und Praktikabilitat durch
Technik oder die technischen Fahigkeiten der Hersteller, sondern akute Kundenbedurfnisse und
deren verstarkter Bezug zur Geschaftsprozessintegration. Nur im Zusammenspiel von
Strategie, FUhrungsqualitat, Standardisierung des Change-Modells zur Organisations-
entwicklung und der Fahigkeit Wissensstrukturen aufzubauen und zu erhalten werden
organisatorische Neuausrichtungen im Zeitalter von SERVICE 4.0 erfolgreich sein.

Die Fokussierung auf die Bedlrfnisse der Kunden, bei gleichzeitiger Individualisierung des
Serviceangebotes und der flexiblen Erganzung des Service-Portfolios, sind Schlisselthemen der
kommenden Jahre und werden mit Riesenschritten Einzug in die Service-Welt halten. Service-
Organisationen mussen sich sehr gezielt und strukturiert Gber die Bedurfnisse der Kunden
Gedanken machen und gezielte Services in Form von Service-Modellen und lieferbaren Service-
Losungen mit entsprechenden Eigenschaften wie Individualitat, Flexibilitat, Innovation, Dynamik,
Skalierbarkeit und Adaptierbarkeit bereitstellen. SERVICE 4.0 verlangt eine noch starkere
Kundenorientierung mit starkem Fokus auf Geschaftsprozess-integration. Dabei bekommen
agile Methoden und damit verbundene Organisationsstrukturen (z.B. DevOps) fur Service-
Organisationen in der Zukunft eine immer wichtigere Bedeutung.

Mit SERVICE 4.0 ergibt sich ein steigender Trend zu agilen Organisations- und
Fihrungsstrukturen.

Standards und Strukturen agiler Organisationsformen werden mit dem Kontext SERVICE 4.0
immer mehr diskutiert und in den Unternehmen ,erprobt”. Nicht nur im Rahmen von
Softwareentwicklungsprojekten und damit verbundenen Organisationsstrukturen, sondern
auch in Tagesablaufen und Planungen von Service-Organisationen bzw. Organisationen mit
Schwerpunkten im Service Management finden agile Strukturen der Organisationsgestaltung
ihre Anwendung. Agile Organisationen reagieren im digitalen Zeitalter direkter, schneller und
besser als traditionelle organisatorische Ansatze. Aber daflr brauchen sie nicht weniger oder
mehr Fuhrung, sondern eine ,andere” sowie auf die agilen Konzepte ausgerichtete
Organisationsstruktur.

In diesen agilen Organisationsstrukturen werden die Fihrungsprinzipien verstarkt in Richtung
Selbstorganisation und Eigenverantwortung der agierenden Mitarbeiter aufgesetzt. Die
operativen, lenkenden, entscheidenden und fachlichen Fahrungsfunktionen werden ganz oder
teilweise an die Mitarbeiter Ubertragen.

Jedes Unternehmen bzw. jede Organisation sollte fiir Anderungsvorhaben, hin zu einer agilen
ORGA-Struktur ein standardisiertes Change Management aufgesetzt haben und als
Phasenmodell fur die Umsetzung anwenden, denn nur eine standardisierte und eventuell
bereits erprobte Vorgehensweise schafft Mut und Vertrauen bei den beteiligten Mitarbeitern
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und fordert die Resilienz bei Einzelnen aber auch im gesamten Organisationsverbund
maRgeblich.
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6. Uber SERVIEW

SERVIEW ist die unabhangige Managementberatung, die
aulergewohnliche Personlichkeiten anzieht begeistert und
weiterentwickelt.

Far diese Menschen und Organisationen erbringen wir Consulting- und Trainings-
dienstleistungen zum Aufbau passgenauer Kompetenzen. Unsere nationalen und
internationalen Klienten schatzen gleichermaBen unsere Marktflhrerschaft und Expertise sowie
unser Streben nach echten Partnerschaften. Professionalitat, Integritat, Menschlichkeit und
Leidenschaft sind die Basis unseres taglichen Handels. Diese Werte ermaglichen es, unsere
Klienten bei der Bewaltigung ihrer Herausforderungen zu unterstitzen und ihre
Wettbewerbsfahigkeit zu starken.

SERVIEW FAKTEN

Besitzverhaltnisse 100% des Unternehmens in Privatbesitz

o
Portfolio Wir erbringen Consulting- und Trainingsdienstleistungen far die
Entwicklung passgenauer Kompetenzen von Menschen und
Organisationen.
Portfolio Offiziell akkreditiertes Trainingsinstitut fr weltweite Trainings in den
Bereichen ITIL®, PRINCE2®, Change Management® MSP® M_o_R®, ISO
20000, IS0 27000, COBIT, DevOps, Agile PM; SCRUM und Leadership

Tabelle 3: Daten und Fakten zur SERVIEW GmbH
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7. Kontaktdaten

In den hier aufgezeigten Themenkomplexen sind aktuell und auch zuklnftig spannende
Herausforderungen gegeben, die es zu meistern gilt. Wichtig dabei wird gerade der Austausch zwischen
den einzelnen Organisationseinheiten, die sich als eine SERVICE 4.0 Community verstehen mussen und
gegenseitig von den jeweils gemachten Erfahrungen als ,Lernende Organisation” profitieren sollten.

Sollten Sie weiterfuhrende Fragen und Anregungen haben, so kodnnen Sie mich gerne kontaktieren.

Kontakt:
torsten.schneider@serview.de

SERVICE 4.0; Digitalisierung; Digitale Transformation;, Smarte Services;
dynamische Service-Modelle; Geschéftsprozessintegration Service
Management in der Zukunft

Torsten Schneider

Principal Consultant,
SERVIEW GmbH

Ich wlnsche |hnen viel Erfolg bei der Reflektion mit dieser Thematik und ggf. bei der Umsetzung
unternehmensrelevanter Schritte.
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