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EDITORIAL

[\

LIEBE LESERINNEN UND LESER,

alles neu macht der Mai? Stimmt! Wir haben intensiv daran
gearbeitet, um lhnen unseren Newsletter plnktlich zum
Sommeranfang im neuen Gewand prasentieren zu kénnen.
Sie haben nun nicht nur einen schnelleren Uberblick Gber
aktuelle Themen rund um die Entwicklung und das Manage-
ment von Dienstleistungen und kénnen sich in ausgewahlte
Trends tiefer einlesen, sondern lernen uns als Forschungs-
team mit jeder Ausgabe noch besser kennen.

Diese Ausgabe ist dem Titelthema »Smart Services« ge-
widmet; schlieBlich beschaftigt es Unternehmen und For-
schungseinrichtungen im Kontext von »Industrie 4.0« derzeit
besonders. Was steckt tatsachlich dahinter? Welche Poten-
ziale liegen in der Umsetzung? Und wie verandert sich die
Dienstleistungswirtschaft, wenn alles digital, vernetzt und
»smarter« wird? Lesen Sie mehr Uber intelligente Dienstleis-
tungen fr Menschen und Unternehmen in unserer Rubrik
»Im Fokus« ab Seite 5. Sie wollen noch mehr dartber wissen,
was der digitale Wandel fir die Dienstleistungswirtschaft be-
deutet und sich dazu austauschen? Dann merken Sie sich
heute schon das Event »Smart Services — Digitalisierung und
Dienstleistungen als Innovationstreiber flr die Wirtschaft«
am 21. Oktober 2015 am Fraunhofer IAQ in Stuttgart vor.
Weitere Infos finden Sie unter »Aktuelles« auf Seite 3.

»Quo vadis?« ist eine haufig gestellte Frage in Publikationen
und Prasentationen — aber was ist mit »unde venis«? Als
Dienstleistungsforscherinnen und -forscher beschaftigen wir
uns ja tagtaglich mit der Zukunft und fragen uns, wie wir
diese aktiv gestalten konnen. Manchmal lohnt sich aber auch
der Blick zurlick — beispielsweise auf die Wurzeln des Service
Engineering. Thomas Meiren nimmt Sie in einem Interview

mit in seine ersten Stunden als Dienstleistungsforscher, be-
richtet Uber seine Sicht der Entwicklungsgeschichte, zeigt
Bedarfe fir das Service Engineering der Zukunft auf und ge-
wahrt Einblicke in seine personlichen Erfolgsfaktoren. Lesen
Sie mehr dazu in der Rubrik »Nachgefragt bei...« ab Seite 17.

Was es in dieser Ausgabe sonst noch gibt, erkunden Sie

am besten gleich selbst. Im Namen der Competence Teams
»Dienstleistungsentwicklung« und »Dienstleistungsmanage-
ment« winsche ich lhnen viel Freude beim Stobern und
Lesen!

Herzliche GriBe
Sabrina Cocca
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An dieser Stelle informieren wir Sie regelmaBig kurz und biindig liber Veranstaltungen, Downloads,
Befragungen und weitere Highlights zur Entwicklung und zum Management von Dienstleistungen.

8.-9. Juli 2015: www.iao.fraunhofer.de/
Workshop-Reihe »Dienstleistungen managen - images/veranstaltungen/
innovativ und produktiv« 3km_flyer.pdf

Workshop 1 (8. Juli 2015) »Produktiv dienstleisten mit
der 3-Komponentenmethode (»3KM«)«
Workshop 2 (9. Juli 2015) »Entwicklung von dienst-
© dima_sidelnikov - iStock; leistungsorientierten Geschaftsmodellen fir KMU«
kchungtw - Fotolia.com Veranstaltungsgebiihr: 395 € pro Person;
Ort: Fraunhofer-Institutszentrum Stuttgart

21. Oktober 2015: www.routis.de/?p=1072
Smart Services - Digitalisierung und Dienstleistungen
als Innovationstreiber fiir die Wirtschaft

Was bedeutet der digitale Wandel fir die Wirtschaft? In dem
vom Fraunhofer IAO und dem Wirtschaftsministerium Baden-
Wirttemberg ausgerichteten Fachforum berichten Unterneh-
men von Ansatzen, Herausforderungen und Erfahrungen mit
der Entwicklung von Smart Services und der Digitalisierung
von Dienstleistungen. In vier parallelen Foren werden strate-
gische, methodische, organisatorische und sicherheitsrele-
vante Aspekte des Themas diskutiert.

Projekt »PSymbiosys« gestartet: WWW.psymbiosys.eu
Produkt-Service Systeme gestalten

Durch die kontinuierliche Digitalisierung der produzierenden

Wertschopfungsketten ergeben sich zahlreiche Mdglichkei-

ten neue Geschaftsmodelle und Dienstleistungen zu etablie-

ren. Voraussetzung dafir ist die symbiotische Kombination

von Produkten und Dienstleistungen.


http://www.iao.fraunhofer.de/images/veranstaltungen/3km_flyer.pdf
http://www.iao.fraunhofer.de/images/veranstaltungen/3km_flyer.pdf
http://www.iao.fraunhofer.de/images/veranstaltungen/3km_flyer.pdf
http://www.routis.de/?p=1072
http://www.psymbiosys.eu/
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Studie »Green Services« kostenlos downloaden

Das Fraunhofer IAO befragte 81 Unternehmen nach der Be-

deutung 6kologischer Nachhaltigkeit im Angebotsportfolio,

nach Chancen und Risiken sowie nach dem Begriffsverstand-
nis von »Green Services«. Die Studie kann ab sofort kosten-

los aus dem Internet geladen werden.

Studie »Urban Services« erschienen

Die Studie greift die Herausforderungen der Urban Services

auf. Unter anderem werden Ergebnisse einer qualitativen Er-
hebung zu dienstleistungsorientierten Geschaftsmodellen in
den Anwendungsfeldern »Mobilitdt«, »Energie« und »Sha-
ring« vorgestellt.

http://wiki.iao.fraunhofer.de/
index.php/Green_Services

www.smart-urban-services.
de/?page_id=39


http://wiki.iao.fraunhofer.de/index.php/Green_Services
http://wiki.iao.fraunhofer.de/index.php/Green_Services
http://www.smart-urban-services.de/?page_id=39
http://www.smart-urban-services.de/?page_id=39

SMART SERVICE

IM FOKUS

Intelligente Dienstleistungen fiir Menschen und Unternehmen

Abstract

Neben Industrie 4.0 durften Smart Services aktuell zu den
am meisten diskutierten betrieblichen Themen gehéren.
Doch ist dies nur ein voribergehender Trend - quasi ei-
nes von vielen landwirtschaftlichen Nutztieren, die durchs
Dorf getrieben werden — oder steckt mehr dahinter?

In den letzten Jahrzehnten gab es immer wieder wahre Wellen
an neuen Themen, die besonders intensiv in Praxis und Wis-
senschaft diskutiert wurden. Als bekannte Beispiele hierzu
mogen regelrechte Hypes dienen, wie etwa Customer Rela-
tionship Management, Wissensmanagement und Cloud Com-
puting. Und sogar vergleichsweise banale »Methoden«, wie
die Balanced Scorecard, schafften hierzulande eine Aufmerk-
samkeit, die jeden Nobelpreistrager neidisch gemacht haben
dirfte. Allen Themen gemeinsam war, dass man am Ende
glaubte, es ginge nicht ohne und mit der richtigen Losung
schlieBlich alle Unternehmensprobleme Uberwinden zu kdnnen.

Dabei folgten diese Trends meist einem sehr ahnlichen Muster.
Der Ursprung lag haufig in den USA. Spater haben findige Be-
rater diese Themen nach Deutschland gebracht und Uber ihre
Netzwerke — allen voran groBe Konzerne — in die Praxis ge-
streut. Multiplikatoren, wie etwa Industrieverbande und Kam-
mern, immer auf der Suche nach neuen Themen, griffen die
Trends dankbar auf und bedienten ihre Klientel. Irgendwann
stieBen schlieBlich noch Wissenschaftler dazu und schrieben
ihre Bicher. Auch wenn fir den einzelnen Betrieb nicht immer
klar ist, was die einzelnen Themen konkret fur ihn gebracht
haben oder noch bringen werden, so muss man sicherlich
attestieren, dass zumindest die Beschaftigung mit solchen
Trendthemen eine gewisse Dynamik erzeugt und ein Unter-
nehmen vor dem organisatorischen Tiefschlaf bewahrt.



Doch wie sieht es nun mit den Smart Services aus? Um zu ei-
ner Einschatzung zu gelangen, erscheint es zuerst einmal sinn-
voll, sich damit auseinanderzusetzen, was tberhaupt Smart
Services sind (oder sein sollen).

Was genau sind Smart Services?

Unter Smart Services versteht man allgemein intelligente und
datenbasierte Dienstleistungsangebote, die haufig ein vom
Nutzer individuell konfigurierbares Biindel aus physisch er-
brachten Dienstleistungen, elektronischen Diensten und Pro-
dukten darstellen (vgl. Arbeitskreis Smart Service Welt, 2015).
Haufig bauen solche Smart Services auf den Daten von intelli-
genten Produkten oder Maschinen auf, die mit Sensoriken
ausgestattet sind und Uber diese Sensoren groBe Datenmen-
gen sammeln. Aber auch die Kunden selbst kdnnen Quellen
flr solche Daten sein, indem sie Unternehmen personliche
Informationen preisgeben, beispielsweise Uber die Nutzung
von Smartphone-Applikationen. Grundlage von Smart Services
stellen meist integrierte Service-Plattformen dar, auf denen die
unterschiedlichen Datensatze gesammelt, zusammengefihrt
und ausgewertet werden. Mithilfe der daraus gewonnenen
Erkenntnisse versuchen Anbieter von Smart Services ihre Leis-
tungsangebote flexibler zu gestalten und besser an den indivi-
duellen Kundenbedurfnissen auszurichten. Auch die Erbrin-
gung der Dienstleistungen (zumindest der digitalen Leistungs-
bestandteile) erfolgt haufig Uber solche integrierte Service-
Plattformen. Da Uber Smart Services Plattformen zumeist meh-
rere Akteure Leistungen austauschen, nehmen die Plattformen
die Funktion eines Marktplatzes ein, der es Kunden ermdg-
licht, aus verschiedenen Angeboten Losungen flexibel und be-
darfsgerecht zusammenzustellen.

IM FOKUS

Smart Services im Maschinen- und Anlagenbau

Das wohl wichtigste Anwendungsfeld fiir Smart Services —

so man denn aktuellen Verdffentlichungen zu diesem Thema
Glauben schenken darf — ist das Verarbeitende Gewerbe,
insbesondere der Maschinen- und Anlagenbau. Hier gewinnt,
mit einer zunehmenden Fokussierung auf das Servicegeschaft,
auch die Frage nach neuen, kundenorientierten Dienstleis-
tungen an Bedeutung. Zudem sind Informations- und Kom-
munikationstechnologien bereits ein integraler Bestandteil
der Branche geworden — die zunehmende Digitalisierung von
Produkten und Prozessen fiihrt zu weitreichenden Anderun-
gen in Kundenverhalten, Geschaftsmodellen, Organisations-
systemen und Arbeitsbedingungen. Dies ebnet gleichzeitig
den Weg fUr eine neue Art von stark IT-gestltzten, »intelligen-
ten« Dienstleistungen, wie etwa Monitoring- und Diagnose-
services, neue Steuerungs- und Automatisierungslosungen
sowie Profiling und Tracking von Kundenverhalten. All diese
Dienstleistungen nutzen ein taglich wachsendes Datenvolu-
men und kombinieren es auf innovative Art und Weise zu
individuellen Lésungen. Produkt-Performance und Kunden-
Verhalten werden somit sichtbar wie nie zuvor.

Smart Services im urbanen Umfeld

Neben der Anwendung im Maschinen- und Anlagenbau kann
die Logik von Smart Services aber nahezu auf jeden anderen
Bereich Ubertragen werden. Zum Beispiel auf Stadte, deren
Akteure sich im Zuge der Urbanisierung zunehmend flexibler
und effizienter ausrichten missen. Ein besonderes Innovati-
onspotenzial liegt hierbei in der Vernetzung von Akteuren aus
unterschiedlichen Stadtbereichen (z.B. Energie, Wasser, Ver-
kehr, Produktion, Sicherheit und Gesundheit). Ein Beispiel fir
einen Smart Urban Service stell die Verknipfung von Daten
aus den Bereichen »Ver- und Entsorgung« und »Produktion
und Logistik« Uber eine urbane Service-Plattform dar. Abfall-
stoffe, wie zum Beispiel Biomll, kénnen an anderer Stelle als
Rohstoff eingesetzt werden (z.B. in Biogasanlagen). Durch In-
formationen Gber Angebot und Nachfrage von Rohstoffen



kann der Austausch einerseits effizienter realisiert werden, an-
dererseits entsteht ein Bedarf nach neuen und intelligenten
Logistikangeboten, welche auf Basis der Informationen einen
schnellen und flexiblen Transport der Rohstoffe organisieren.

Brauchen wir eine Smart Service Welt?

Die aktuelle Diskussion um Smart Services weist sicherlich alle
Anzeichen eines typischen Trendthemas auf. Und nicht alles,
was dazu gesagt und geschrieben wird, erscheint immer wirk-
lich neu — es soll ja in der Tat nicht wenige »Experten« geben,
die davon leben, ihre gleichbleibenden Inhalte gerne unter im-
mer wieder neuen Labels unters Volk zu bringen.

Doch moglicherweise steckt bei Smart Services mehr dahinter.
Man kann sie durchaus als Ausdruck einer voranschreitenden
Digitalisierung der Gesellschaft sehen, die auch vor Dienstleis-
tungen nicht Halt macht. Fir die Mehrzahl der Unternehmen
mag es sicherlich auch noch eine lange Zeit ohne sie gehen,
jedoch bietet die aktive Auseinandersetzung mit Smart Servi-
ces zumindest einen guten Anlass, um das eigene Dienstleis-
tungsangebot kritisch zu durchleuchten und insbesondere
durch den Einsatz neuer Informations- und Kommunikations-
technologien weiter zu professionalisieren.

Literatur

Arbeitskreis Smart Service Welt (2015): Smart Service Welt —
Umsetzungsempfehlungen fir das Zukunftsprojekt Internet-
basierte Dienste fir die Wirtschaft, acatech, Berlin.
Neuhuttler, J. (2015): Urban Services — Studie zu Geschafts-
modellen fur innovative Stadtdienstleistungen, Fraunhofer
Verlag, Stuttgart.
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AUS FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

DIENSTLEISTUNGEN FUR ELEKTROMOBILITAT

Wer sind die Nutzer und wie bindet man sie in Entwicklungsprozesse ein?

Dass Anbieter ihre Kunden kennen mussen, um erfolgreich
am Markt zu sein, ist nichts Neues. Dies systematisch in Inno-
vationsprozessen umzusetzen, ist eine Herausforderung. Im
Projekt »DELFIN« erforscht das Fraunhofer IAO Methoden
der Nutzereinbindung in der Dienstleistungsentwicklung im
Kontext der Elektromobilitat.

Die Elektromobilitat entwickelt sich technologisch gesehen
rasch weiter. Potenzielle Nutzer sollen die elektrifizierte Fortbe-
wegung maglichst schnell adaptieren, finden aber keine
flachendeckende Versorgung mit Angeboten vor, welche die
Nutzung oder den Kauf von Elektrofahrzeugen attraktiv ge-
stalten. Die »richtigen« Dienstleistungen konnen hier Abhilfe
schaffen.

Nutzerorientierte Dienstleistungen unterstiitzen

die Diffusion von Elektrofahrzeugen

Dienstleistungen kdnnen die bisher noch wahrgenommenen
Nachteile der Elektromobilitat Gberbriicken. Dabei handelt es
sich um Services, die Mobilitatsbedarfe und damit verbundene
BedUrfnisse wie Bequemlichkeit, Sicherheit und Spaf3 bei ak-
zeptablen Kosten ermaglichen. Dazu zahlen zum Beispiel War-
tungs- und Reparaturservices flr Elektrofahrzeuge, Ladedienst-
leistungen, Sharing- und intermodale Angebote oder IT-basier-
te Services. Im Geschaftskundenbereich sind Dienstleistungen
wie etwa Qualifizierung, Batterie-bezogene Services oder Flot-
tendienstleistungen relevant.
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Systematische Nutzereinbindung in die Dienstleis-
tungsentwicklung

Das Fraunhofer IAO beschaftigt sich mit einem nutzerorientier-
ten Innovationsmanagement fur Elektromobilitatsdienstleistun-
gen. Dahinter verbirgt sich die These, dass neue Dienstleistun-
gen umso erfolgreicher am Markt sind, je kundenorientierter
sie entwickelt werden. Das Projektteam untersuchte 78 Me-
thoden der Nutzeranalyse und Nutzerintegration hinsichtlich

DELFIN

Dienstleistungen
far Elektromobilitat

der Einsatzmaglichkeit in den unterschiedlichen Phasen des
Dienstleistungsentwicklungsprozesses. Derzeit wird analysiert,
welche Methoden sich insbesondere fir den »Innovationsbe-
reich« Elektromobilitat eignen. AnschlieBend werden Empfeh-
lungen formuliert, welche Methoden flir welchen Entwick-
lungsfall besonders geeignet sind, und »weiBe Flecken« in der
Methodenlandschaft werden identifiziert. Dabei erfolgt auch
ein Blick auf Fallbeispiele zu Elektromobilitat auBerhalb von
Deutschland (u.a. Skandinavien, China). Der Fokus liegt hier
auf der erfolgreichen Umsetzung und schnellen Diffusion von
Elektromobilitat mithilfe entsprechender Dienstleistungen und
durch einen besonders starken Nutzerfokus.

Das zugrunde liegende Projekt »Dienstleistungsinnovationen
flr Elektromobilitat: Forderung von Innovation und Nutzerori-
entierung« (DELFIN) wird mit Mitteln des Bundesministeriums
fur Bildung und Forschung (BMBF) unter 01FE13001E gefordert.

Weiterfiihrende Links
www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de
twitter.com/emobility_serv

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

Sabrina Cocca
Telefon +49 711 970-5137
sabrina.cocca@iao.fraunhofer.de

Michaela Friedrich
Telefon: +49 711 970-2219
michaela.friedrich@iao.fraunhofer.de



mailto:sabrina.cocca%40iao.fraunhofer.de?subject=
mailto:michaela.friedrich%40iao.fraunhofer.de?subject=
http://www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de
https://twitter.com/emobility_serv

AUS FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

SMART SERVICES IM MASCHINEN- UND

ANLAGENBAU

Erste Lésungen im EU-Projekt T-Rex verfiigbar

10

Im von der Europaischen Union geférderten Projekt
»T-REX« wurde ein Referenzmodell entwickelt und
praktisch erprobt, wie sich neue Smart Services Schritt
fur Schritt erfolgreich am Markt umsetzen lassen.

Langst haben Services im Maschinen- und Anlagenbau ihre
stiefmutterliche Ecke verlassen, die ihnen lange Jahre zuge-
wiesen wurde. Die Zeiten von ausschlieBlich reaktiven Servi-
ceangeboten — wie etwa Reparatur und Ersatzteilgeschaft —
sind vorbei und moderne, proaktive Services spielen eine im-
mer groBere Rolle in den Unternehmen. Einen sehr wesentli-
chen Anteil an dieser Entwicklung hat die vernetzte Kommu-
nikation zwischen den beteiligten Akteuren eingenommen,
die sich vermehrt auf internetbasierte, digitale Medien und
Technologien stltzt. Die aktuellen Diskussionen zu »Industrie
4.0« und »Smart Services« bringen diesen Trend eindrucks-
voll zum Ausdruck.

In dem von der Europaischen Union geforderten Projekt

mit dem klangvollen, aber auch leicht irrefihrenden Namen
»T-REX« wird diese Thematik aufgegriffen. Neben der allge-
meinen Auseinandersetzung mit Smart Services spielen im
Projekt vor allem zwei Aspekte eine groBe Rolle, die in der
aktuellen Diskussion zu kurz zu kommen scheinen. Zum ei-
nen ist dies die Frage nach der Profitabilitat der Smart Servi-
ces — nicht alle modernen Dienstleistungen schaffen einen
klaren Mehrwert flir Kunden und sind zugleich profitabel fir
die Anbieter, zum anderen fallen neue Smart Services nicht
einfach vom »Himmel«, sondern missen gezielt entwickelt
werden. Letztlich lautet die zentrale Frage, wie man es
schafft, dass aus einer anfangs netten »Sandkastenspielerei«
am Ende eine professionell erbrachte und mindestens kos-
tendeckende Dienstleistung wird?
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Als Antwort auf diese Herausforderungen wurde innerhalb
des Projekts T-REX ein umfassendes Referenzmodell entwi-
ckelt, welches die erforderlichen Schritte von der ersten Idee
Uber die Anforderungsermittlung und Konzeption bis hin
zum Testen und Umsetzen eines neuen Smart Services be-
schreibt. In jedem dieser Schritte werden sowohl eine interne
(betriebliche) Sicht, eine externe (markt- und kundenbezo-
gene) Sicht als auch eine 6konomische Sicht eingenommen.
Samtliche Aktivitaten wurden detailliert beschrieben, wobei
insbesondere auf eine hohe Verstandlichkeit Wert gelegt
wurde. Um die direkte Anwendung in der Praxis zu ermdgli-
chen, wurden zudem geeignete Methoden, Templates und

Tools aufbereitet und aufeinander abgestimmt. Das Referenz-
modell wird aktuell bei drei europaischen Unternehmen —
davon zwei kleinen und mittelstandischen Betrieben — erfolg-
reich erprobt.

Das Projekt T-REX wird mit Mitteln der Europaischen Union
unter der Nummer FP7-2013-NMP-ICT-FoF gefordert.

Weiterfiihrender Link
http://t-rex-fp7.eu

Requirements Service Service Service Market
analysis design test implementation launch
interngl Company Service Conceptual Operational
perspective requirements concept tests measures
Roll out
externgl Market Marketing Market Marketing
perspective requirements mix tests measures
Feedback
collection
economic Target Calculation of Simulation of Key performance
perspective pricing & costing prices & costs prices & costs indicators

Referenzmodell zur Entwicklung von Dienstleistungen
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»FRAUNHOFER SERVICESPOTTING«

Wie man neue Markte und Anwendungsfelder fiir technische Dienstleistungen finden kann

DSSFUSE

Inspiriert durch das Vorgehen aus der Produktwelt, syste-
matisch neue Anwendungsfelder fur Technologien zu
identifizieren, hat das Fraunhofer IAO eine Methode
entwickelt, wie auch die Grundfunktionen von techni-
schen Dienstleistungen beschrieben und in anderen Kon-
texten eingesetzt werden kénnen. So kénnen neue
Dienstleistungsideen entstehen.

Die Einsatzpotenziale von Technologien sind vielfaltig; eine
Sprihpistole findet man nicht nur in der Autowerkstatt, um
Lackschaden zu reparieren, sondern auch in der Konditorei,
um Torten zu verzieren. Mit leichten Anpassungen lasst sich
also die Grundfunktion einer Technologie auf vollkommen
andere Anwendungsfelder Ubertragen. In der Produktwelt hat
das Fraunhofer IAO ein erprobtes Verfahren entwickelt und
erfolgreich angeboten. Durch die Zerlegung einer Technologie
in ihre Funktionen kénnen innerhalb des Smart Data — einem
Teilbereich der Big Data — durch ein eigenentwickeltes Exper-
tensystem strukturiert neue Anwendungsfelder identifiziert
und erschlossen werden.

12

Lasst sich die Methode aus der Technologiewelt auf
die Dienstleistungswelt libertragen?

Fur Dienstleistungen gab es bis dato ein solches Verfahren
noch nicht. »Wie kann es auch bei Dienstleistungen gelingen,
die dahinterliegenden Funktionen zu erkennen, die in vollig
anderen Bereichen zu neuen spannenden Dienstleistungen
fuhren?« Diese Frage nahmen Wissenschaftler am Fraunhofer
IAO zum Anlass, innerhalb eines Fraunhofer-internen For-
schungsprojekts herauszufinden, ob und wie sich diese funk-
tionssemantische Analyse auf technische Dienstleistungen
Ubertragen lasst. So entstand im Sommer 2014 das Projekt
»PSS-FUSE — Business Development flir Produkt-Service-
Systeme durch die funktionssemantische Analyse von
Dienstleistungen«.

Anhand des Beispiels einer technischen Dienstleistung wurde
als Erstes die Ubertragbarkeit des Ansatzes Uberprift und im
Folgenden notwendige Weiterentwicklungen und Anpassun-
gen der Methodik vorgenommen. So mussten zum Beispiel
strukturierte Verblisten, die bei der Beschreibung von Funktio-
nen und Attributen helfen, dienstleistungsspezifisch angepasst
und erweitert werden. Und auch die Beschreibung der Dienst-
leistung, die meist weniger prazise und systematisch ist als bei
Produkten und Technologien, muss angepasst werden.
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Fazit: Erprobte Methode erfolgreich angepasst!

Mit der entwickelten Methode, dem sogenannten »Fraunhofer
ServiceSpotting, ist es nun moglich, das Prinzip einer Dienst-
leistung zu erfassen und systematisch zu beschreiben, um in-
nerhalb des Smart Data neue Anwendungsfelder dafir finden
zu kénnen. Fir die untersuchte Beispieldienstleistung heiBt

[Zusammenstellung
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Identifikation und
kreative
Generierung von
Anwendungsideen
auf Basis der
Nutzenfunktionen

Funktionale Zerlegung
des bestehenden
Leistungsangebots
und des zugehdrigen
Produktes

Umfangreiche
Suchbasis durch
Erganzung aus
bestehender DL-
Liste / Synonyme

das ganz konkret, dass ein Dienstleister, der Papierarchive wie
Belege, Rechnungen und Vertrage digitalisiert, neue Kunden-
gruppen und Anwendungsfelder erschlieBen kann, zum
Beispiel durch die Digitalisierung technischer Zeichnungen
(Kreatives Vectoring).

Unternehmens-
spezifische
Bewertung der
identifizierten
Markte

Ziel: Neue Markte
und
Dienstleistungs-
angebote

Der funktionssemantische Ansatz fiir Dienstleistungen: Fraunhofer ServiceSpotting
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AUS FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

GESUNDHEITSPROJEKT »INDIGER« GESTARTET

Dienstleistungsnetzwerke fiir Pravention, Gesundheit und Pflege vor Ort

Innovative Netzwerke for
Dienstleistung und Gesundheit
in den Regionen von morgen

Die Bevolkerung in Deutschland schrumpft und wird &l-
ter. Damit Menschen im demografischen Wandel dort
begleitet werden kénnen, wo sie sind, in den Regionen
vor Ort, ist ein gutes Angebot an passenden und bezahl-
baren Dienstleistungen fiir Pravention, Gesundheit und
Pflege gefragt. Dienstleistungsnetzwerke sind eine
Moglichkeit, durch kooperative Leistungserstellung ein
wirksames und wirtschaftliches Leistungsangebot zur re-
gionalen Versorgung zu schaffen. Als Begleitvorhaben
fir fiinf neue Gesundheitsregionen in Deutschland
forscht das Fraunhofer IAO, unter welchen Bedingungen
die Vernetzung praktisch gelingt.

Herausforderungen kooperativer Leistungserstellung
meistern

Netzwerke entstehen, funktionieren und wirken nicht von al-
leine. Damit verschiedene Akteure mit ihren jeweiligen Interes-
sen und Leistungsangeboten wirkungsvoll zusammenarbeiten,
mUssen Leistungsangebote aufeinander abgestimmt, innova-
tive Dienstleistungen entwickelt und tragfahige Geschafts-
modelle fir die Einbindung in Netzwerke entworfen werden.
Erganzend zu Aspekten der fachlichen Ausgestaltung fir
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Gesundheit und Pravention auf regionaler Ebene richtet das
Fraunhofer IAO mit »INDiGeR« den forschenden Blick auf die
Gestaltung und Steuerung der Netzwerkstrukturen selbst.
Denn auch fir die Gestaltung von Losungen in vielen anderen
Bedarfsfeldern hochentwickelter Industrienationen ist es wich-
tig, belastbares Wissen dartber zu erlangen, wie Organisati-
onsstrukturen, Kommunikationsmechanismen und Entschei-
dungsarchitekturen aussehen kénnen, die kooperatives
Handeln im Netz flr alle Beteiligten und ein gemeinsam ange-
strebtes Ziel erfolgreich machen.

Das Begleitvorhaben INDiGeR zum Wettbewerb der Gesund-
heits- und Dienstleistungsregionen von morgen, GeDiReMo,
wird gefdrdert durch das Bundesministerium fir Bildung und
Forschung, Forderkennzeichen: 01FR14001. Beteiligte Part-
nern sind: Fraunhofer-Institut fir Arbeitswirtschaft und Orga-
nisation, 1AO, Universitat Bayreuth, Lehrstuhl fir Wirtschaftsin-
formatik, Steinbeis Hochschule Berlin, Institute for Public
Health and Healthcare, Duale Hochschule Baden-Wiirttem-
berg, Universitatsklinikum Hamburg-Eppendorf, Institut fir
Allgemeinmedizin

Weiterflihrender Link
www.indiger.net

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

Dr. Anne-Sophie Tombeil
Telefon +49 711 970-2146

anne.sophie.tombeil@iao.fraunhofer.de
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FUR UNTERNEHMEN

INTERNETAUFTRITT NEU GESTALTET
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In den vergangenen Wochen und Monaten wurde der Inter-
netauftritt des IAO-Geschéaftsfelds »Dienstleistungs- und
Personalmanagement« einem neuen Design unterzogen und
zudem inhaltlich erweitert. Unter der Adresse
www.dienstleistung-kompetenz.iao.fraunhofer.de finden in-
teressierte Leser nun gebiindelt aktuelle Informationen zur
Dienstleistungsforschung am Fraunhofer IAO.

So sind in der neuen Rubrik »Aktuelle Themen im Fokus«
wichtige Trendthemen aufgefihrt, zu denen das Institut der-
zeit tatig ist. Hierzu gehdren Service Engineering 2.0 und
Dienstleistungsproduktivitat genauso sowie Arbeit und Kom-
petenzen in der Industrie 4.0.

Neu sind auBerdem zahlreiche Leistungsangebote zu bekann-
ten wie auch neuen Dienstleistungsthemen. Neben der
Durchfihrung von 6ffentlichen Forschungsprojekten gehéren
Entwicklungs- und Beratungsprojekte mit Unternehmen zu
dem zweiten Standbein der Fraunhofer-Institute. Wichtige
Leistungsangebote des IAO-Geschéftsfelds »Dienstleistungs-
und Personalmanagement« sind beispielweise die Gestaltung
neuer Geschaftsmodelle fir Dienstleistungen, Marktfor-
schung flr Dienstleister, das Entwickeln und Testen von
Dienstleistungen sowie Produkt- und Prozessmanagement fir
Dienstleistungen. Alle Leistungsangebote zeigen einen klaren
Mehrwert in der Zusammenarbeit mit Fraunhofer IAO auf
und es werden zudem Referenzen und Ansprechpartner auf-
geflhrt.
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FUR UNTERNEHMEN

DarUber hinaus finden sich im Internetauftritt zahlreiche wei-
tere Informationen zu dienstleistungsbezogenen Aktivitaten
des Fraunhofer IAO. So lassen sich beispielsweise Informatio-
nen Uber aktuelle Verdffentlichungen genauso abrufen wie
Hinweise zu kommenden Veranstaltungen — wie etwa den
beiden Workshops »Produktiv dienstleisten mit der Methode
3KM« und »Dienstleistungsorientierte Geschaftsmodelle« am
8. bzw. 9. Juli in Stuttgart.

Der Internetauftritt ist auch in Englisch verfligbar. Da auBer-
dem die Zahl der Projekte mit Partnern in China zunimmt, ist
die Einrichtung eigener Internetseiten in chinesischer Sprache
geplant.

Weiterflihrender Link
www.dienstleistung-kompetenz.iao.fraunhofer.de

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

Thomas Meiren
Telefon +49 711 970-5116
thomas.meiren@iao.fraunhofer.de
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NACHGEFRAGT BEIl...

THOMAS MEIREN

Uber die Urspriinge des Service Engeineering

Thomas Meiren heute ...und 1996 auf dem

Bewerbungsfoto

Ein Fraunhofer-Mitarbeiter ist nicht nur Forscher und
Berater, sondern »Entrepreneur«: Ohne Eigeninitiative,
kihne Ideen und Tatkraft bringt man keine Innovationen
hervor, sondern tritt auf der Stelle. Thomas Meiren ist ei-
ner derjenigen, die es geschafft haben, ein Forschungs-
gebiet von Grund auf mit aufzubauen und bis heute zu
pflegen und stetig weiterzuentwickeln — und er hat noch
viel vor. Dienstleistungen sind schlieBlich eine essenzielle
Komponente der heutigen Wirtschaft; Tendenz weiter
steigend. 1996 begann er als wissenschaftlicher Mitarbei-
ter und leitet seit 2000 das damals neu gegriindete Team
»Dienstleistungsentwicklung«. Am 5. Marz 2015 erhielt
er eine Auszeichnung der CFSMI fir seinen Beitrag zum
Service Engineering. Wie er seine Arbeit wahrnimmt, le-
sen Sie in diesem kurzen Interview.
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STECKBRIEF

Name:

Thomas Meiren

Fachlicher Hintergrund:
Wirtschaftsingenieur

Competence Team:
Dienstleistungsentwicklung (Abteilungsleiter)
Arbeitsschwerpunkte:

Service Engineering, Produkt- und Prozessmanagement, FUE-
Management fur Dienstleistungen
Erfolgsmotto:

Der richtige Zeitpunkt ist »jetzt«.

Kaffee- oder Teetyp:

Alles was gut schmeckt.

Zunachst ein Blick zuriick: Worin liegen die Wurzeln des
Service Engineering?

Der Begriff wurde hier am Institut geboren. Er fuBt auf einer
Idee von Professor Klaus-Peter Fahnrich, meinem damaligen
Chef. Er kam eines Tages in mein Blro: »Herr Meiren, ich
weil3, wie wir reich werden!« und zeigte dabei auf ein Buch
mit dem Titel »Software Engineering«, das er in die Luft hielt.
Er hatte die Idee, dasselbe mit Dienstleistungen zu machen.
Allerdings wurde schnell klar, dass man nicht einfach nur den
Begriff »Software« durch »Service« austauschen kann. Viel-
mehr sind Dienstleistungen ja »People Work« und weisen da-
her Besonderheiten auf, die im Entwicklungsprozess berdick-
sichtigt werden mussen. Ach ja — und reich sind wir damit
nicht geworden, aber die Beschédftigung mit Service Enginee-
ring bereitet nach wie vor sehr viel SpaB.
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Du warst bei den Ersten, die sich Giberhaupt mit dem
Thema Service Engineering beschaftigt haben und die
den Forschungsschwerpunkt in Deutschland etabliert
haben. Was waren die zentralen Meilensteine in »dei-
ner« Geschichte des Service Engineering?

Klaus-Peter Fahnrich nahm mich damals mit auf eine Reise an
die Ostkiste der USA, auf der wir zahlreiche renommierte
Forschungseinrichtungen, u.a. das MIT und die Harvard Busi-
ness School, besuchten, um uns auszutauschen und Input fur
den neu gefundenen Begriff zu erhalten. Sehr schnell merk-
ten wir, dass dort zu Service Engineering ein »weiBer Fleck«
auf der Forschungslandkarte herrschte und auch eine gewis-
se Skepsis bestand, ob man gerade aus Deutschland ein sol-
ches Thema etablieren kénne. Allerdings fihrte das nicht zur
Entmutigung, sondern war ein umso gréBerer Ansporn, da-
mit weiter zu machen. Es war vélliges Neuland. Sehr bald
begannen wir, unser Netzwerk aus zahlreichen Instituten un-
terschiedlicher Disziplinen zu aktivieren — u.a. Ingenieurwis-
senschaften, Wirtschaftsinformatik, Betriebswirtschaft. Ge-
meinsam schrieben wir viele erfolgreiche Projektantrdge. Aus
den folgenden Projekten entstanden zig Publikationen zum
Thema und wir ero6ffneten mit dem ServLab schlieBlich das
weltweit erste Forschungslabor fur Dienstleistungen. Letzt-
endlich war aber der maBBgebliche Erfolgsfaktor beim Aufbau
des Service Engineering, sich intensiv in der wissenschaftli-
chen Community auszutauschen und eng mit anderen Insti-
tuten bzw. Fachgebieten zu kooperieren.
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Was war dein erstes Konferenzerlebnis?

Um Gber Service Engineering zu berichten, habe ich 1998
meine erste internationale Konferenz in Vaasa, Finnland, be-
sucht. Damals prasentierte man noch mit Hardcopy-Folien,
also nicht mit Laptop und Projektor. Ich war etwas spat dran,
habe die Prasentation erst im Hotel vor Ort erstellt und
brauchte dringend noch den Ausdruck der Prasentationsfoli-
en. Mein Vortrag sollte nachmittags stattfinden. Erst 20 Mi-
nuten davor war ich soweit — nachdem ich den gesamten
Vormittag durch Vaasa gelaufen war, um dann doch noch ei-
nen Copyshop zu finden, der meine Présentation auf Folien
druckte.

Manchmal muss man sofort Ideen haben, schnell einen
Fachartikel schreiben oder flugs eine L6sung im Fiih-
rungsalltag finden. Was ist dein Erfolgsrezept?

Wenn ich viel zu tun habe, fange ich mit dem an, was mir
am meisten Spal3 macht. Damit halte ich die Motivation hoch
und maximiere meine Produktivitat. AuBerdem ist dadurch
langfristig meine personliche Arbeitszufriedenheit hoher.
Nachteil ist allerdings, dass manche Dinge zu lange liegen
bleiben ...

Als Forscher und Berater musst du relativ viel reisen.
Was war ein Erlebnis unterwegs, das dich am meisten
beeindruckt hat — oder das dich heute noch zum
Schmunzeln bringt?

Durch die erste USA-Reise, zusammen mit Klaus-Peter Fdhn-
rich, fand ich friih Gefallen an Dienstreisen und war einer der
ersten am Institut, der reqgelméBig internationale Dienstleis-
tungskonferenzen besuchte. Auf meiner ersten »Frontiers in
Service«, der meines Erachtens nach wie vor fihrenden inter-
nationalen Dienstleistungskonferenz, hatte mich beim
Abendessen ein netter Herr, der sich nur kurz als »Len« vor-
stellte, auf Service Engineering angesprochen und sich sehr
intensiv mit mir unterhalten. Erst am Folgetag fand ich her-



NACHGEFRAGT BEIl...

aus, dass es sich bei ihm um Leonard Berry handelte, einen
der damaligen »Gurus« und Pioniere der Dienstleistungsfor-
schung. Seine unkonventionelle Art, sich mit jungen Wissen-
schaftlern auszutauschen, hat mich damals sehr beeindruckt.

Was sind aus deiner Sicht die Erfolgsfaktoren des Service
Engineering?

Eine letzte Studie von uns, an der sich tber 1.300 europai-
sche Unternehmen beteiligt haben, hat gezeigt, dass tber
die Hélfte der Projekte zu neuen Dienstleistungen das erste
Jahr der Markteinfihrung nicht tberlebt. Aus meiner Sicht
kann gerade hier das Service Engineering beitragen, dass Un-
ternehmen mit neuen Dienstleistungen erfolgreicher sind.
Handlungsfelder sehe ich darin, dass man systematisch vor-
geht, dass man die richtigen Methoden einsetzt und Kunden
frihzeitig einbindet. Allerdings werden bei der Diskussion
um die Kundenorientierung haufig die Mitarbeiter vergessen.
Diese sind bei der Dienstleistungsentwicklung jedoch mindes-
tens genauso wichtig: Man muss die Mitarbeiter frihzeitig
einbinden, damit eine neue Dienstleistung die notwendige
Akzeptanz findet und erfolgreich im Unternehmen einge-
fuhrt werden kann.
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Zum Schluss der Blick nach vorne: Service Engineering

- quo vadis?

Ich habe den Eindruck, dass das Thema Service Engineering
in den letzten Jahren in den Unternehmen angekommen ist
und heute eine beachtliche Resonanz findet. Das Thema ist
derzeit sogar aktueller als jemals zuvor: In Zeiten von »Serviti-
zation«, »Smart Services« sowie »Industrie 4.0 und Service«
spielt gerade Service Engineering eine wichtige Rolle. Gene-
rell gab es in den letzten Jahren groB3e Fortschritte und vor-
zeigbare Ergebnisse, die aus dem Service Engineering hervor-
gegangen sind: Beschreibungssprachen, Innovationslabore,
Modellierung und Simulation, CAD fiir Dienstleistungen oder
Testen von Dienstleistungen. In solchen und dhnlichen The-
men steckt enorm viel Potenzial. Aber die Forschung ist hau-
fig noch zu theoretisch und zu abstrakt. Die Ergebnisse mus-
sen noch praxistauglicher als bisher aufbereitet werden.

Vielen Dank fiir das spannende Interview und weiterhin
frohes Schaffen!

Das Interview fiihrte Sabrina Cocca.
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Der Newsletter »Service Engineering & Management« kann
im Internet unter www.dienstleistung.iao.fraunhofer.de oder
Uber service@iao.fraunhofer.de kostenlos abonniert werden.
Uber diese Seite kbnnen auch bereits veroffentlichte Aus-
gaben (ab 2010) abgerufen werden. Der vorliegende News-
letter ist die 33. Ausgabe.


www.dienstleistung.iao.fraunhofer.de
mailto:sabrina.cocca%40iao.fraunhofer.de?subject=
mailto:julia.hart%40iao.fraunhofer.de?subject=
mailto:service%40iao.fraunhofer.de?subject=

