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TITELTHEMA MOBILITY AS A SERVICE - TRANSPORT VON WAREN, PERSONEN UND DATEN

Digitale Service Innovation in
Wertschopfungsnetzwerken

Die Digitalisierung pragt Wirtschaft und Gesellschaft als omnipra-
sentes Thema. Getrieben durch die technologische Innovation
wurden betriebliche Systeme, z.B. flir die Verwaltung von Kunden
(CRM) und Ressourcen (ERP) weitgehend digitalisiert, wodurch
grosse Mengen an Daten anfallen, auf deren Basis Innovationen in
vielen Dimensionen moglich werden. Wie konnen diese Daten nun
konkret Nutzen schaffen? Die Konzepte der Servitization liefern ei-
nen pragmatischen Ansatz: am Anfang der Uberlegungen stehen
die Fragen, welche Akteure im Ecosystem wie interagieren.

Lineare Perspektiven auf eine Wert-
schopfungskette wandeln sich dabei
in vermaschte Netzwerke — eben Eco-
systeme — in denen zahlreiche Akteure
mit einander interagieren und Service-
werte austauschen. Die Koordination
der Abldufe im Ecosystem erfolgt dann
iiber einen so genannten Service Sup-
ply Hub.

Sodann werden im Ecosystem die fiir
einen spezifischen Use Case relevanten
Actors identifiziert sowie welche soge-
nannten ,,Jobs“ sie erledigen miissen
und welche sogenannten ,Pains“ sie
dabei haben. Darauf aufbauend wer-
den dann Services gestaltet, um diese
Akteure bei ihren Jobs zu unterstiitzen
und die Pains abzuschwichen. Sowohl
bei der Analyse der Probleme wie auch
bei der Gestaltung der neuen Services
und deren Ecosysteme helfen die An-

sitze aus der Digitalisierung.

Die Mobilitit von Information

im Supply Netzwerk

Daten und Informationsfliisse spielen
insbesondere eine Rolle beim efhizi-
enten Austausch von Management-
Informationen in Wertschopfungs-
Ecosystemen. Von der Supply Chain
her kennt man schon lange Heraus-
forderungen, die als Folge mangelnder
Information auftreten. Ein in der Li-
teratur detailliert beschriebener Effekt
von ungeniigendem Datenaustausch in
Wertschopfungsnetzwerken ist z.B. der
sog. «Bullwhip-Effekt» («Peitschen-Ef-
fekt»), bei dem schon kleinere Schwan-
kungen in der Nachfrage am Ende der
Kette iiber diese hinweg verstirkt wer-
den zu grossen Produktionsschwan-
kungen bei den Lieferanten. Vernet-

Wertschopfungskette
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zung und Daten-basierte Services zur
Integration der Akteure im Supply
Netzwerk bieten dazu eine Abhilfe.
Der schnelle Informationsfluss erlaubt
den Austausch von Information in
Echtzeit, vermindert Medienbriiche
und ermoglicht unmittelbarere Inter-
aktion zwischen den menschlichen
Akteuren im System und neu verstarkt
zwischen menschlichen Akteuren und
digitalen Service Agents.

Anwendung: Digitalisierung

im Getrankemarkt

Um Kunden aus dem Out-of-Home
Markt (Gastronomie, Hotels, Catering,
etc.) an das eigene Getrinke-Sortiment
zu binden, vereinbaren viele Produzen-
ten und Brauereien sogenannte Riick-
vergiitungsvertrdge. Gemessen an der
Menge der bezogenen Produkte erhilt
der Kunde dabei einen gewissen Anteil
seines Jahresumsatzes zuriickerstattet
- als Belohnung fiir seine Treue.
Aufgrund der mehrheitlich indirekt
distribuierten Produkte {iber Zwi-
schenhdndler und Grossisten sind die
Produzenten auf deren Absatzbelege
angewiesen, um die Riickvergiitung
korrekt abzurechnen. Fehlende Stan-
dards, verschiedene und teilweise ver-
altete Systeme fiihren dazu, dass diese

Service-Ecosystem
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Abbildung: Ecosystem zur digitalen Abrechnung der Rickverglitung mittels zen-

traler Plattform

Informationen oft handschriftlich,
noch per Post oder als schlecht lesbare
Kopien iibermittelt und die benétigten
Daten daraus manuell extrahiert wer-
den miissen.

Trotz der damit verbundenen Aufwén-
de ist dieser Prozess und die Riickver-
glitung als Instrument zur Kunden-
bindung wichtig fiir die involvierten
Akteure und wird deshalb zunehmend
eingesetzt. Steigender Bedarf an Res-
sourcen, fehlerhafte, unvollstindige
und verzogerte Auszahlungen der
Riickvergiitungen sind nur einige der
offensichtlichen Probleme, welche da-
durch verursacht werden und bisher
nicht gelést wurden. Diese Umstdnde
bieten somit eine optimale Ausgangs-
lage zur Innovation eines digitalen Ser-
vice im Wertschopfungsnetzwerk der
Getrankebranche.

Durch eingehende Analyse und Be-
schreibung des Ecosystems, wurden
die Aufgaben (Jobs) und Herausfor-
derungen (Pains) der Beteiligten mit-
tels empirischer Erhebungen im Feld
detailliert analysiert und modelliert.
In verschiedenen Ideation-Workshops
wurden gemeinsam mit potenziellen
Kunden mehrere Lésungsideen mithil-
fe von schnellen Prototypen entwickelt,
evaluiert und getestet. Zur Diskussion
stand ein breiter Facher an Losungsan-

sdtzen, z.B. basierend auf einer App fir
den Scan von Rechnungen, einer Kun-
denkarte (Treueprogramm) oder einer
Plattform zur Vernetzung der Parteien
mit einem digitalen Datenaustausch.
Die Tests mit den verschiedenen Ak-
teuren ergaben bei der Plattform den
besten sog. Problem-Solution Fit und
somit die hochste Ubereinstimmung
mit deren Jobs, Pains und Gains. Auf
dieser Basis wurde die Plattform als
MVP (minimum viable product) ent-
wickelt, wobei der automatisierten
Zuweisung von Kunden- und Pro-
duktdaten mittels Machine Learning
Algorithmen besonderes Augenmerk
geschenkt wurde.

In einer weiteren Phase soll der neu
entwickelte Service vom experimentel-
len Status in einen produktiven Markt
uberfithrt werden. Dazu wird ein sepa-
rates Implementations-Projekt durch-
gefithrt, im Zuge dessen der MVP der
Plattform mit ersten Kunden, sog. Ear-
ly-Adopters, im Co-Creation Ansatz
ausgebaut und ausgerollt wird.

Das Prinzip der Servitization legt die
Maoglichkeit nahe, die Abrechnung von
Riickvergiitungen basierend auf dieser
Losung kiinftig als zentralen Service
anzubieten. Der einheitlich etablierte
Datenaustausch innerhalb der Branche
bietet zudem weiteres Innovations-
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Potential fiir ginzlich neue digitale
Customer-Loyalty Programme. Die
kiinftige Evolution der Riickvergii-
tungs-Plattform eroffnet die Perspek-
tive eines umfassenden Ecosystems fiir
die Getrankebranche mit einer dedi-
zierten Rolle fiir die Plattform als zent-
raler Service Supply Hub.
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