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F R A U N H O F E R - I N S T I T U T  F Ü R  A r b eits    w irts    c haft     un  d  O r g anisation         iao 

service work  
transformation
...denn Ihre betriebliche Flexibilität ist so hoch wie die Veränderungsfähigkeit  

Ihrer Mitarbeiter!

Warum Service Work Transformation?

Die Veränderung von Geschäftsmodellen, 

Arbeitsabläufen und Organisationsstruk-

turen ist heute Kern- und Daueraufgabe 

von Unternehmen. Zugleich werden immer 

mehr Wertschöpfungsanteile mit Tätigkei-

ten erzielt, die den Charakter moderner 

Dienstleistungsarbeit haben. Dies stellt 

neue Anforderungen an die Qualifikation 

der Beschäftigten und die Gestaltung  

von Arbeitsprozessen. 

Die entscheidende Herausforderung

beim Veränderungsmanagement besteht 

jedoch nicht in der Formulierung neuer 

Businesspläne. Der Veränderungsprozess 

muss vielmehr dort ansetzen, wo die 

zentralen Ressourcen des Unternehmens 

liegen: In den Köpfen und Herzen  

der MitarbeiterInnen und Mitarbeiter.

Unser Ansatz

Unter »Service Work Transformation« ver-

stehen wir innovative Ansätze des Human 

Ressource Managements (HRM), die darauf 

abzielen, die Arbeit im Unternehmen so zu 

organisieren, dass die Anforderungen einer 

modernen Service-Ökonomie nicht nur 

getroffen, sondern übertroffen werden. 

Unser Vorgehen folgt einem interdiszipli-

nären Ansatz: Wir kombinieren arbeitswis-

senschaftliche, betriebswirtschaftliche und 

ingenieurwissenschaftliche Kompetenzen, 

Methoden und Instrumente. 

In unserem »Service Labor« (ServLab) 

testen, evaluieren und simulieren wir 

innovative Arbeitskonzepte. 

Im Zentrum unserer Aktivitäten stehen 

stets die Bedürfnisse und Fähigkeiten Ihrer 

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. 
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Unser Leistungsspektrum

Unser Leistungsspektrum reicht von der 

Arbeitsprozessanalyse über die Arbeits- 

gestaltung bis zur Entwicklung unter- 

nehmensspezifischer Lösungen zur  

Verbesserung der Service Kompetenz  

und der Service Kultur.

Im Einzelnen bieten wir Lösungen für 

folgende Bereiche: 

	 Analyse und Vermittlung dienst- 

leistungsspezifischer Kompetenzen

	 HRM-Konzepte zur Unterstützung der 

Arbeitsorganisation 

	 Change Management für die Transfor-

mation von Produktions- und Dienst-

leistungsarbeit

	 Leitbildentwicklung & Service Kultur

	 Age & Diversity Management
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Betra c htun gsd imens i on

Dimens i onen der  Trans fo rmat i on  von A rb eit

>>Kla s s i sc h e<<Betra c htun g Di en stlei stun gs spez i fi sc h e

A rb eit

Produkt ivit ä t

Qua l i fik at i on

Wertsc h öp fun g

a ls  Produkt i on

a ls  ind ividue lle  L ei stun g

a ls  Wis sen  E inze lner

a ls  produkt i on s-ori ent i ert

a ls  Interakt i on

a ls  Kooperat i on s lei stun g

a ls  V ernetzun g  von In fo rmat i on

a ls  nutzen-ori ent i ert  (va lue  in  use)

Ihre Vorteile

	 Unsere Change Konzepte genießen 

höchste Akzeptanz bei Mitarbeiterin-

nen und Mitarbeitern, dem Manage-

ment und der Mitarbeitervertretung 

	 Wir arbeiten nicht mit Konzepten 

»von der Stange«, sondern ent- 

wickeln mit Ihnen unternehmens-

spezifische Lösungen

	 Wir beziehen unsere Kompetenzen 

aus einer Vielzahl erfolgreicher 

	 Referenzprojekte aus unterschied-

lichen Branchen und Industrien

	 Sie erhalten von der Analyse bis zur 

Umsetzung und Erfolgsbewertung 

alle Leistungen aus einer Hand


