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Vorwort

Wer sich schon ldnger mit der Modernisierung der 6ffentlichen Verwal-
tung beschaftigt, weiss: Hier sind viel persénliche Motivation, viel Einsatz und
Energie vorhanden, denn die grosse Mehrheit der Mitarbeitenden in der Verwal-
tung glauben an den Sinn ihrer Aufgabe fiur die Gesellschaft. Gleichzeitig sind wir
nicht naiv: Wir wissen um die Mdglichkeiten und Grenzen des Systems und der
Menschen, die in diesem System arbeiten. In einem Umfeld, das von politischen
Debatten und standiger medialer Beobachtung geprégt ist, sind Innovationen oft
mit persdnlichen Risiken und Enttduschungen fir die Mitarbeitenden der Verwal-
fung verbunden. Dennoch braucht es sténdige Verbesserungen, gerade auch in
einer Zeit, in der digitale Mdglichkeiten fast taglich neue Anpassungen erfordern.
Damit diese Verbesserungen leichter fallen, haben wir uns auf die Reise zu den
Service Modellen in der 6ffentlichen Verwaltung gemacht.

Dieses Buch ist Teil eines Pakets, das wir Service Model Navigator nennen.
Dazu gehoren drei Elemente:

1 Das Handbuch, in dem das Konzept der Service Modelle fur die 6ffentliche
Verwaltung und dessen Anwendung in der Praxis erldutert wird. Das
Buch beschreibt alle 45 Modelle, die wir im Rahmen unserer Forschung
gefunden haben.

2 Der Kartensatz, in dem fur jedes Modell eine eigene Karte vorhanden
ist. Mit diesem Kartensatz soll eine spielerische Anwendung der Service
Modell Innovation im Rahmen von Workshops erleichtert werden.

3 Die Landingpage, die das Konzept im Internet beschreibt und Feedbacks
sowie Diskussionen zuldsst.

Wir suchen bewusst einen bisweilen spielerischen Zugang zur Frage, ob
und wie die Services der 6ffentlichen Verwaltung verbessert werden kénnen. Der
Ernsthaftigkeit, mit der Verwaltungsmitarbeitende ihre Aufgabe umsetzen mus-
sen, gerade wenn sie in den Freiraum von Menschen und Organisationen eingrei-
fen, sind wir uns voll bewusst. Verdndern hat aber mit Loslassen zu tun, und das
gelingt leichter, wenn es (zunéchst) auf spielerische Weise, in Kreisen von Versuch
und Irrtum und mit der Méglichkeit der Korrektur, erfolgen darf. Dazu wollen wir
einen Beifrag leisten - alles andere muss sich aus der Anwendung selbst erklaren.

An der Entstehung des Service Model Navigators hat eine Vielzahl von Kol-
leginnen und Kollegen mitgewirkt. Wir bedanken uns herzlich allen voran bei den
St.Galler Forschenden Oliver Gassmann, Karolin Frankenberger und Michaela
Choudury, dass wir ihr grossartiges Konzept des Business Model Navigators als
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Ausgangspunkt fUr unsere Reise und Referenzpunkt fur unseren eigenen Naviga-
tor verwenden durften. Genau das ist die HSG: Kollegial und gemeinsam wirken,
«from insight to impact».

Ausserdem danken wir Cornelia Birchler und Lukas Zumbrunn fur die Un-
terstUtzung beider Suche nach konkreten Beispielen von Service Modellen irgend-
wo auf dieser Welt, sowie Simona Casasola und Giulia Canova fur die sorgfaltige
Durchsicht des Manuskripts. Isabella Proeller, Urs Bolz, Patrick Stdhler, Sebastian
Frowein und Christopher Douillet danken wir fur die wertvollen Anregungen zum
Buch und den Konzeptfen und Modellen.

Samtliche Arbeiten an diesem Buch wurden aus Mitteln des Instituts fur
Systemisches Management und Public Governance der Universitat St. Gallen fi-
nanziert. Wir danken der HSG fur die Méglichkeit, Institutsmittel fur Forschung
und Wissenstransfer anzusparen und im geeigneten Zeitpunkt einzusetzen. Nicht
zuletzt sind wir sehr dankbar fur die kommunikative Unterstitzung des Projekts
durch Pur Kommunikation in St. Gallen unter der Leitung von Sibylle Jung, die uns
ab und zu aus der Komfortzone der wissenschaftlichen Schreibroutine gelockt
hat.

Wir haben das Buch bewusst nicht wissenschaftlich formatiert. Auch der
Schreibstil sollte lockerer sein, fur die Praxis erfreulich zu lesen und auf die Um-
setzung ausgerichtet. Verweise in den Grundlagenkapiteln finden sich daher in
Endnoten. Quellen, die wir fur die Service Modelle verwendet haben, listen wir
im Quellenverzeichnis auf, geordnet nach den jeweiligen Service Modellen. Dort
kénnen Sie sich weiter vertiefen, wenn Sie dies winschen.

Die Adressatinnen des Buches sind vielfaltig. Wir haben daher versucht,
die weibliche und mdnnliche Form mdglichst ausgeglichen zu verwenden, ohne
auf eine strenge Reihenfolge zu achten.

Und nun winschen wir Ihnen viel Freude bei der Lektire. Lassen Sie es uns
wissen, wenn Sie den Navigator in Ihrer eigenen Arbeit oder als Berater von &ffentli-
chen Verwaltungen einsetzen! Ihr Feedback auf service-model-navigator.com hilft
uns, diesen Ansatz inhaltlich und methodisch noch weiter zu verbessern.

St. Gallen, im Juni 2023
Kuno Schedler und Ali A. Guenduez
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