Willkommen an Bord.
Warum onpier?

Markus Warg.
onpier Hafenfest 2025.
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Wo Wo
kommen stehen wir wollen wir
wir her? heute? nin?




Designing Interactive Strategy

Produkt- vs. Serviceerlebnis? Output oder Input?

,Jnternehmen neigen dazu, Leistungen gemafn
dem Konzept der Produktion von ,innen“ nach
,auBen” (Ebene 1 zu ) ZU konzipieren,
wahrend die Beurteilung dieser Leistungen durch
die Kunden in der Regel aber ,auBBen” ansetzt."*

Wo
kommen
wir her?

Serviceerlebnis

EBENE 3
Marktleistungen;
Erweiterte Funktionen

Innovationschance

EBENE 2

Kern-Marktleistung;
Kernfunktion
EBENE 1
Kernprodukt
-
Matteo Substitutionsgefahr
Prof. Dr. Matthias Haller
(t2020)
Produkt

*Haller, M, & Maas, P. (2004). Kunde als Risiko? - Das Customer-Value-Konzept als Herausforderung der Versicherer. In P. Albrecht (Ed.),
3 Risikoforschung und Versicherung. Festschrift fir EImar Helten.Verlag Versicherungswirtschaft GmbH, Karlsruhe, S.179-214. ,
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kommen

Serviceerlebnisse ,Working Backwards* gestalten Ve
zU Ebene 1
Serviceerlebnis aus Kundensicht Services aus Kundensicht definieren

Working
Backwards
F\-/

Insights, Stories,
and Secrets from
Inside Amazon
Colin Bryar
and Bill Carr

4 () onpier
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sProdukte tragen Services**

Don Norman

The DESIGN
of EVERYDAY
THINGS

DON
NORMAN

kommen
wir her?

Die Idee ist, sich nicht auf den Verkauf von Produkten,
sondern auf das Angebot von Services zu konzentrieren.
Jedes Produkt enthalt letztlich Services. Ich kaufe eine Tasse,
well sie ein Getrank halt und es warm halt.”

Inventor of UX

The term UX was coined by cognitive

E Online verfiigbar

Sehen Sie sich das Interview mit v A N scientist Don Norman in the early 1990s
Don Norman in voller L& nge an: ? Y while he was working as a Vice President of
rolandberger.com/de/norman : ORI
at Apple Inc.
— Donald Arthur Norman
*Penrose, E. T. (1959). The theory of the growth of the firm. Sharpe, p. 25. Q onpler
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kommen

Aktivitaten tragen Services, Produkte tragen Services* '™
fur die Gestaltung von Serviceerlebnissen und Offerings

Service als Anwendung von Ressourcen (Daten, Technologien,...) zum Vorteil anderer
und seiner selbst.* Der Kunde ist immer beteiligt. Service ist immer interaktiv.

*Gummesson, E. (2008). Total Relationship Marketing (3rd edition). Elsevier Ltd. .
*Gum messon, E. (1995). Relationship marketing: Its role in the service economy. Understanding services management, 244, 68. O onp|er
6 Spohrer, Maglio, Bailey, & Gruhl, 2007; Jim Spohrer et al,, 2022; Stephen L Vargo & Lusch, 2018; Stephen L. Vargo & Robert F. Lusch, 2004 A



Designing Interactive Strategy

Versicherung - Output oder Input fur Serviceerlebnisse?

Produkt (Ebene 1)

» [
» »

Zulieferer Unternehmen Kunde

Ist die Police das Endprodukt der
Output der Kundenbeziehung?

Wo
kommen
wir her?

Servicerlebnis (F110)

... oder sehen wir die Police als Input
und Trager von Services fur
Serviceerlebnisse?

() onpier



Designing Interactive Strategy

stehen wir

Immer mehr soziale und wirtschaftliche

Serviceerlebnisse werden uber Plattformen organisiert.*
zu Ebene 1

Plattform
Interaktion & )
Value Co-creation far Co-Produzenten far
Gebrauchsnutzen & Wertv.ersprechen
Serviceerlebnis (Offerings)

Kunde ‘ — —> . Partner

Konzeption
Unternehmen Serviceerlebnisse & Offerings
C-Level Teamsport

*Normann, Richard, & Ramirez, Rafael. (1993). From value chain to value constellation: n on ier
8 Designing interactive strategy. Harvard business review, 71(4), 65-77. A p
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Wo

Plattformen erméglichen es, Partner und Services zu

kombinieren und neue Serviceerlebnisse zu gestalten.
zu Ebene 1

Plattform
Interaktion far

Gebrauchsnutzen &
Serviceerlebnis

Co-Produzenten fur
Wertversprechen
(Offerings)

OFFERING

Partner

Unternehmen Konzeption
Serviceerlebnis

& Offering

() onpier
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stehen wir

Plattformen ermoglichen es, Partner und Services zu
kombinieren und neue Serviceerlebnisse zu gestalten.
zu Ebene T

Plattform

Konzeption
Serviceerlebnis
& Offering

Interaktion fur Co-Produzenten fur
Gebrauchsnutzen & Wertversprechen
Serviceerlebnis (Offerings)
msg.GREEN
Kunde «— gfactory Partner

Unternehmen

10 () onpier
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stehen wir

onpier unterstutzt Versicherer bei der Konzeption und U
Umsetzung von Serviceerlebnissen
zU Ebene T Plattform

Endkunde Versicherer Q onpler Partner fur:
> — OFFERING
o =~
SIGNAL IDUNA ()

vrk WGV VERSICHERUNG
LVMS  Debet
{5 HUK-COBURG  ERGO

RV «ralsc

’ die Bayerische

Versicherer

L () onpier
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stehen wir

... und das mit Impact auch auf das Kerngeschaft.

Kundenzufriedenheit
(NPS)

Abgang Neukunden

~
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Wir haben Fahrt aufgenommen!

stehen wir
heute?

Plattform ,,mit \/ Offerings plattform- \/ Coopetition \/
Bauplan* aufgebaut basiert umgesetzt etabliert

() onpier SIGNAL IDUNA @

vrk* WGV VERSICHERUNG
IVMX  Debetoa

@ HUK-COBURG ERGO

N «ralac

% die Bayerische
»SDA inside*

- () onpier
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Designing Interactive Strategy wollen wir

onpier unterstutzt bei der Mobilisierung von Kunden & der '
gezielten Entwicklung der Kundenbeziehung und -bindung

onpier ermoglicht es der gesamten ... und befahigt jeden Versicherer
Branche, neue Okosysteme und individuell, seinen eigenen Weg in die
Kundenbeziehungen zu erschlief3en... Plattformokonomie zu gestalten

REISE
[

o &=

MIET-
WAGEN

VERSICHERUNG .
O . N\

- ‘\:/
o @ P

14 — (Q onpier
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Designing Interactive Strategy wollen wir

Wir haben eine klare Vision

onpier hilft ... die Coopetion weiter ausbauen OACAC

Versicherern,
relevant zu
bleiben und neue
Okosysteme
zu erschlieBen

... das Okosystem Mobilitat skalieren Z}@{Z

..neue Okosysteme erschlieBen fé%

15 () onpier



... Dankeschon, bei Lust a U
die Prasentation & die
theoretische Fundlerung;

und weiter geht‘s mlt A

.....

Institut fiir Service Design



Erfolgsfaktoren. Service.
Service als Anwendung von Ressourcen (Knowledge, Daten, Produkte, Technologien,...) zum Vorteil anderer

und seiner selbst.* Service ist die Basis fiir sozialen und wirtschaftlichen Austausch -> Kooperationen.
* (J Spohrer, Maglio, Bailey, & Gruhl, 2007; Jim Spohrer et al., 2022; Stephen L Vargo & Lusch, 2018; Stephen L. Vargo & Robert F. Lusch, 2004)

Inventor of UX

'

Don Normann (ex UX Apple): ,, Die Idee ist, sich nicht auf den Verkauf von Produkten,

| sondern auf das Angebot von Services zu konzentrieren. Jedes Produkt enthalt letztlich )} T—
Services. Ich kaufe eine Tasse, weil sie ein Getrank halt und es warm halt.“ ‘% s e
I wmemw
Total
R . . Relationship
Evert Gummesson: , Aktivitaten tragen Services, Produkte tragen Services”, Marketing
(Gummesson, E. (1995), p.251) _E.:m.‘.‘i'ﬁf . —
- SERVICE-
[T— DOMINANT
LOGIC

Steve Vargo: Founder Service-Dominant Logic (S-D Logic). Die S-D-Logik fiihrt diese Uberlegungen
zusammen. Giiter, Aktivitaten, Technologien und alle anderen Ressourcen und ihre Services werden
integriert und durch Service (im Singular) ersetzt. S-D-Logik ist Prozess und Narrativ fiir gemeinsame
Wertschopfung (Value Co-creation).

Jim Spohrer: Founder Service Science. Service Science studiert die Struktur von Service ,,,m,,,m,
Systemen (als verantwortliche Akteure) und ihre Interaktionsmechanismen.

Service Science

Markus Warg: Founder Service Dominierte Architektur (SDA). Abgeleitet aus der Service-Dominierten
Logik und der Service Science. SDA ist ein Bauplan fiir die kooperative Erstellung und Anwendung von
Wertversprechen auf digitalen Service Plattformen. Als Struktur ist SDA Plan und Ergebnis der Prozesse
die sie rekursiv organisiert.

()) onpier
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