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WILLKOMMEN ZUR WINTERAUSGABE

DES NEWSLETTERS

SERVICE ENGINEERING & MANAGEMENT!

Eines ist sicher: Innovationen bestimmen den Erfolg eines jeden
Unternehmens. Aber wie entstehen Innovationen? Auf welche
Faktoren kommt es fir eine nachhaltige Innovationsentwicklung
an — angefangen bei der Ideenfindung bis hin zur Markteinfih-
rung? Wie kann Innovationsfahigkeit gemessen werden? Soviel
ist klar — ein erfolgreiches Innovationsmanagement verlangt vom
Unternehmen, dass es stets im Bilde Uber seine eigenen Starken
und Schwachen ist und maoglichst einen Vergleich zu anderen
Mitbewerbern zuldsst. Um sich Wettbewerbsvorteile zu sichern,
mussen Potenziale nicht nur erkannt werden, sondern das Unter-
nehmen muss diese auch zu nutzen wissen und dementspre-
chend schnell agieren. Soweit so gut. Es stellt sich jedoch die
Frage, welche Uberprifungsmethoden geeignet sind, um ein
Unternehmen auf seine Potenziale hin zu Gberprifen. Das Fraun-
hofer IAO hat nun fUr Services im Maschinen- und Anlagenbau
ein Benchmark-Verfahren namens InnoScore Service entwickelt.
Es liefert innerhalb von 30 Minuten ein exakt auf das jeweilige
Unternehmen abgestimmtes und umfassendes Starken- und
Schwachenprofil. Driber hinaus erhalt der Nutzer Informationen
darlber, wie er im Vergleich zu seinen Wettbewerbern positio-
niert ist. Aus diesen Erkenntnissen lassen sich direkt Handlungs-
maBnahmen zur Steigerung der eigenen Innovationsfahigkeit
ableiten. Hissen auch Sie ihre Segel und wappnen Sie sich ge-
meinsam mit dem Fraunhofer IAO gegen die Wogen des Wett-
bewerbs.

Eine innovative Brise wehte in der Hansestadt Hamburg, als das
Fraunhofer IAO hier wie im letzten Newsletter angeklndigt, vom
6. bis 10. September 2011 die XXI. RESER-Konferenz zur Dienst-
leistungsforschung ausrichtete und eine Flut positiver Resonanz
ausloste. Im Mittelpunkt der Tagung stand diesmal das Messen
und Bewerten von Dienstleistungsproduktivitat, worlber gleich

im Anschluss berichtet wird. Wahrend der Konferenz wurden
auBerdem Experten aus Wissenschaft, Wirtschaft und Politik
Uber den Stand der Dienstleistungsforschung zum Thema Pro-
duktivitat befragt. Eine erste Zusammenfassung der interessan-
ten Ergebnisse verraten wir Ihnen in dieser Newsletter-Ausgabe.
Was haben die Anforderungen an Pflegepersonal und Wartungs-
techniker gemeinsam? Diese Frage erorterten Experten wahrend
des zweiten Treffens des Arbeitskreises »Dienstleistungsarbeit«
der Strategischen Partnerschaft »Produktivitat von Dienstleis-
tungen« im Universitatsklinikum Greifswald. Hintergrund der
Diskussion bildete diesmal die optimale Nutzung von Produkti-
vitatsgewinnen. Gerade in der Dienstleitungsbranche ist die
menschliche Arbeitskraft ein wichtiger Inputfaktor. Lesen Sie,
wie durch den gezielten Einsatz dieser menschlichen Komponen-
te die Dienstleistungsqualitat und damit der Output gesteigert
werden kann.

Die Annahme, dass sich Nachhaltigkeit auch unter 6konomi-
schen Aspekten lohnt, findet immer mehr Beachtung. Wie
stehen Anbieter technischer Dienstleistungen zu diesem Sach-
verhalt? Korrespondiert die Meinung zu Nachhaltigkeit mit dem
Grad des Wissensstands darliber? Antworten darauf konnen

Sie in den Erkenntnissen der Fraunhofer Studie »Green Services«
nachlesen. In einer gebundenen Ausgabe sind auBerdem die
Hintergrinde erlautert und konkrete Handlungsempfehlungen
angefihrt.

In vergangenen Ausgaben des Newsletters Service Engineering
wurde Uber das Verbundvorhaben »lifescience.biz« berichtet.
Hier wurde die Herausforderung gemeistert, vor dem Hinter-
grund einer immer alter aber auch aktiver werdenden Gesell-
schaft erfolgreiche Geschaftsmodelle fir Gesundheitssysteme
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voranzutreiben. Nun haben Sie die Gelegenheit, in dem brand-
neu erschienenen Sammelband zu »lifescience.biz« erfolgsver-
sprechende Empfehlungen zu Geschaftskonzepten im Bereich
Pravention und Gesundheitsforderung zu erhalten. Informieren
Sie sich daruber, wie spezielle Kundenanforderungen durch den
Einsatz von passenden Dienstleistungskonzepten und techni-
schen Innovationen erfillt werden und attraktive hybride Leis-
tungsangebote entstehen konnen.

AbschlieBend dirfen wir Sie auf einen Buchbeitrag des IAT
Stuttgart in Zusammenarbeit mit Festool GmbH hinweisen. Der
Beitrag mit dem Titel »Entwicklung Internet-basierter Services
fir den Maschinen- und Anlagenbau« informiert Sie Gber das
Arbeitsfeld des Verbundvorhabens »SERAPHIM — Service-Appli-
kationsplattform und Geschaftsmodelle fir Dienstleistungskon-
zepte im Maschinen- und Anlagenbau«. Auch diese Neuigkeit
stellen wir Ihnen im folgenden Newsletter gerne vor.

Wir winschen Ihnen eine interessante Lektlre!

Beste GriBe,

Daniela Singvogel
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SERVICE PRODUKTIVITAT: RESSOURCEN,
PROZESSE, ARBEIT UND FORSCHUNG

l

RESER

Bei der XXI. RESER Konferenz vom 8. bis 9. September 2011 in
Hamburg, Deutschland, wurden mehr als 100 Beitrage vorgestellt,
welche die vielen unterschiedlichen Aspekte der Forschung im
Bereich Produktivitat von Dienstleistungen widerspiegeln. Fir einen
GroBteil der Fragestellungen und Themen hinsichtlich Servicepro-
duktivitat sind effiziente Prozesse und Ressourcen der gemeinsame
Nenner.

Ressourcen als wichtiger Input

Die Prozesskomponente definiert die Aktivitaten und notwendigen
Veranderungen einschlieBlich der Integration von externen Fakto-
ren. Definierte Prozesse ermdglichen definierte Ergebnisse. Um die
Prozesse zu ermdglichen, gehoren die Ressourcen des Dienstleisters
zu den wichtigsten Inputs. Insbesondere bei der Wahl einer Be-
trachtungsweise, die das Geschaftsmodell fokussiert, wird dies sehr
deutlich. Die Fahigkeit, bestimmte Dienstleistungen tUberhaupt
anbieten zu kénnen, wird maBgeblich durch die zur Verfligung

lhre Ansprechpartner
fur weitere Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Florian Kicherer
Telefon +49 711 970-5129, Fax -2192
florian.kicherer@iao.fraunhofer.de

stehenden Ressourcen bestimmt. Hierzu zahlen die eigenen
Ressourcen der Dienstleister, genauso wie auch die Ressourcen
anderer Partner des Wertschopfungsnetzwerks. Hinzu kommen
u.U. 6ffentliche Ressourcen, wie (Transport-)Infrastruktur oder
die Umwelt.

Externalitdten und Produktivitat

Bei der Podiumsdiskussion zum Abschluss der XXI. RESER Konfe-
renz wurden diese »Externalitaten« angesprochen. Dabei muss
Externalitat nicht unbedingt in einem negativen Zusammenhang
stehen. Positive Externalitaten liegen vor allem im reduzierten
Ressourcenbedarf, der durch neue und verbesserte Produktivitats-
prozesse ermoglicht wird. Erweiterte technische Mdéglichkeiten und
bessere Informationsaustauschprozesse in der Auftragserteilungs-
phase einer Maschinenwartung kdénnten bspw. die Transport-
logistik reduzieren. Der Dienstleister profitiert von einer Produkti-
vitatssteigerung, die sich in einer hoheren »Erstbesuchsrate« mani-
festiert (d.h. Problem direkt vor Ort geldst). Die Produktivitét aller
Beteiligten ist somit gesteigert: der Dienstleister selbst kann mehr
Auftrage pro Periode erledigen. Der Service-Konsument profitiert
durch eine kiirzere Ausfallzeit seiner Maschine bzw. muss nicht
eigene Mitarbeiter mit einer improvisierten Reparatur beauftragen,
etc. Die positive Externalitat: weniger CO2-Emissionen, weniger
Staus.

Produktivitat unter Green-Aspekten

Wenn Produktivitatstiberlegungen als »Nebenprodukt« dem
Dienstleister dabei helfen, ein griines Image zu etablieren bzw. zu
pflegen, ist dies sicherlich winschenswert. Eine Positionierung in
diesem derzeit sehr aussichtsreichen Marktsegment ist fur alle eine
profitable Strategie. Insbesondere in Bezug auf die sinnvolle Nut-
zung von Ressourcen.
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Die eingereichten Papiere der XXI. RESER Konferenz sind als
Tagungsband erschienen. Dieser kann im Fraunhofer Bookshop

erworben werden
(http://www.verlag.fraunhofer.de/bookshop/artikel.jsp?v=236358).

www.reser2011.de
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KURZ NACHGEFRAGT - MEINUNGEN
ZUM STAND DER DIENSTLEISTUNGS-
PRODUKTIVITATS-FORSCHUNG

AKTUELLES ZUR STRATEGISCHEN PARTNERSCHAFT »PRODUKTIVITAT

VON DIENSTLEISTUNGEN «

Erste Ergebnisse der EPISIS und RESER Konferenz 2011:

Wie denken Experten aus Wissenschaft, Wirtschaft und Politik
Uber den Stand der Dienstleistungsforschung zum Thema Produk-
tivitat? Diese Fragestellung untersucht die aktuelle Kurzbefragung
des Innovationsburos der strategischen Partnerschaft »Produktivitat
von Dienstleistungen«. Dabei steht eine ganz personliche Stellung-
nahme der Teilnehmer im Vordergrund. Die Befragung startete
punktlich zur RESER Konferenz 2011. Mit den Expertenaussagen,
die auf der RESER gewonnen werden konnten, ist nun ein erstes
Zwischenergebnis maglich.

lhre Ansprechpartner fiir weitere
Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Walter Ganz
Telefon +49 711 970-2180, Fax -2130
walter.ganz@iao.fraunhofer.de

Janine Kramer
Telefon +49 711 970-5143, Fax -2192
janine.kramer@iao.fraunhofer.de

'_ ._,Si-""ﬂ“' ﬂfmeF.s B

Quick Sunluy on Service Productivity

1. Mark those stakeholders from whch more acton & needed regarding the following
seryice productivity aspects (mulple ansvwersy
Service produciiaty aipects
= o F— t i [ ! el
Stake- Wysteme | Develoy it ¥ irodirg " L Sefvice
hokder i, scmraeericl Soang

Scence
Politict
Ebat = T P

2. What is your perception af the state af the an in seevice productivity reseanch?
(Adfank your tendenc)
Ressarch in servde produl ity & &) Industry-focused e general
b interdiscamlinary =2 | | disciplinary
) young e [ mature
1 ¥ouwr gpinion about these asumphans
fagree | partly agree [ don 't agres
The LSA play the biggest part in the field
of sernce produdtivity reseanch
The best-researched branch of service
ProductiviTy IS MacreEconomics

Thee narrrber of pubbcations on service
productivny worddwide & increasing over
the last years

4. vour personal level of inowledge about productivity of senvices i
aj Liway moderate high  |__lvery high (please contact our nfo point -}

bl [ Industry-facused general

[r}

Servioe productiity means 1o e (phesse stafe your defindion)

o parfacipatis o Dwither ooem wilh your twitter socound and wse the hastitag Ralprod 2020

Thank yout




100

NEWSLETTER
SERVICE ENGINEERING & MANAGEMENT

m Politics

Science

Die Kurzbefragung beinhaltet im Einzelnen folgende Frage-
stellungen:

= \Welche Stakeholder (Wissenschaft, Wirtschaft und Politik) sind
fur die Forderung von Dienstleistungsproduktivitats-Forschung
verantwortlich?

Was bedeutet Dienstleistungsproduktivitat fir die Teilnehmer?
Was ist der State-of-the-Art bei Dienstleistungsproduktivitat?
Wie ist die Einschatzung bestimmter Dienstleistungsprodukti-

vitats-Statements?

Wie stufen die Teilnehmer den persdnlichen Wissenslevel in
diesem Bereich ein?

Uber drei Tage (6. bis 9. September 2011) wurden Antworten

von Teilnehmern der EPISIS und RESER Konferenz in Hamburg ein-
gesammelt. Es haben 55 Interessenten an der Kurzbefragung teil-
genommen, deren Angaben nun die Grundlage fur die Zwischen-
auswertung lieferten. Die Ergebnisse zeigen:

m Fconomy

= Die wichtigsten Handlungsfelder in der Dienstleistungsforschung

zum Thema Produktivitat werden in den Bereichen Dienstleis-
tungsentwicklung, Klein- und Mittelstandische Unternehmen
(KMU/SME) und im Bereich Service Science gesehen. Im Feld der
Dienstleistungsentwicklung ist vor allem die Wirtschaft und
Wissenschaft gefragt, die Forschung voran zu treiben.

Beim Bereich KMU sehen die Teilnehmer eher die Praxis als
verantwortlich und in der Service Science natirlich vorrangig die
Wissenschaft.

Der Stand der Dienstleistungsproduktivitats-Forschung wird in
der Summe eher als industriebezogen (als generell) und inter-
disziplinar (als disziplinar) eingeschatzt. Die meisten Teilnehmer
der Kurzbefragung empfinden den Stand der Forschung als reif
und weit vorangeschritten. Dieses Ergebnis war z.T. durch den
Teilnehmerkreis aus Experten zu erwarten.

Zur Aussage »The USA play the biggest part in the field of ser-
vice productivity research.« stimmen die meisten Teilnehmer nur
zum Teil (23 Prozent) oder gar nicht (21 Prozent) zu, wie auch
zur Aussage »The best-researched branch of service productivity
is macroeconomics.« (20 bzw. 23 Prozent). Jedoch hat zur
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Aussage »The number of publications on service productivity
worldwide is increasing over the last years.« der gréBte Teil
(39 Prozent) zugestimmt.

= Der personliche Wissenslevel in Bezug auf das Thema der
Dienstleistungsproduktivitat wurde insgesamt als mittelmaBig
eingeschatzt. Der geringste Teil (2 Prozent) der Teilnehmer hat
»sehr hoch« angekreuzt. 23 Prozent bzw. 20 Prozent ordnen
ihr Wissenslevel als »moderat« und »hoch« ein, ein kleinerer
Teil (11 Prozent) aber auch als »gering«.

Die Kurzbefragung wurde Uber die EPISIS und RESER Konferenz
hinaus flr Interessierte bis zum 14. Oktober Uber www.service-
productivity.de zuganglich gemacht. An gleicher Stelle wird auch
die Endauswertung Ende Oktober verdffentlicht werden. Zur Frage
»Was bedeutet Dienstleistungsproduktivitat fir Sie?« wurde ein
Twitterfeed eingerichtet, der ebenfalls Uber die genannte Webseite
offentlich einsehbar ist. Zur Teilnahme per Twitter muss der hash-
tag #dlprod2020 genutzt werden.
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DIENSTLEISTUNGSPRODUKTIVITAT UND
DIE SCHLUSSELRESSOURCE MENSCH

Teilnehmer des zweiten Treffens des Arbeitskreises Dienstleistungsarbeit

(v.l.n.r.): F. Kicherer, J. Happich, Prof. M. Bornewasser, W. Ganz, M. Krause,

A. Tombeil, K. Ziihlke-Robinet (es fehlen: M. Pfannstiel, J. Martens).

lhr Ansprechpartner fiir weitere
Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Florian Kicherer
Telefon +49711970-5129, Fax -2192
florian.kicherer@iat.uni-stuttgart.de

Der Arbeitskreis »Dienstleistungsarbeit« der Strategischen Partner-
schaft »Produktivitat von Dienstleistungen« untersucht, welche
die entscheidenden Determinanten der Produktivitat von Dienst-
leistungsarbeit sind. Das Universitatsklinikum Greifswald war Gast-
geber des zweiten Treffens des AKs. Zentrales Thema, das die
Experten diskutierten: Wie kdnnen Produktivitdtsgewinne genutzt
werden?

Produktivitat im OP-Bereich vs. Produktivitat bei einer
Maschinenwartung

Univ.-Prof. Dr. med. Michael Wendt, Leiter der Klinik und Poliklinik
flr Anasthesiologie und Intensivmedizin in Greifswald, gab den
Mitgliedern des Arbeitskreises als Fallbeispiel eine Einfihrung in
den Betrieb des neuen OP- und Intensivbereichs des Klinikums. In
diesem Bereich sind Ressourcen, Prozesse, Menschen und ange-
strebte Ergebnisse minutids und nahtlos aufeinander abgestimmt
und verbunden. Dabei wird deutlich, welche StandardmessgroBRen
bei der Dienstleistungsproduktivitat angewendet werden kénnen:
Die Dienstleistungsprozesse konnen designed, geplant und ge-
steuert werden und flihren zu definierten Ergebnissen wie einer
erfolgreichen Operation. Diese Ergebnisse bzw. Outputs kénnen
wiederum beschrieben, beobachtet und bewertet werden. Eine
Steuerung, Planung und Nachhaltung kann durch entsprechende
Software-Tools unterstiitzt werden. Die Frage dabei ist allerdings:
Kann eine Spezialleistung wie eine Operation mit neuesten techni-
schen Errungenschaften Uberhaupt mit anderen Dienstleistungen
verglichen werden? Unterscheiden sich die Anforderungen an Pfle-
gepersonal grundsatzlich von jenen an Wartungstechniker? Auf
einer handwerklichen Ebene sicherlich. Auf einer anderen, meta-
physischen Ebene: gar nicht so sehr! Sowohl Krankenschwester als
auch Wartungstechniker tragen zur »Heilung« bei (Pflege eines
kranken Menschen vs. Reparatur defekte Maschine). Beide missen
neben der eigentlichen (Kern-)Leistung auch noch andere Aufga-
ben, wie bspw. Administration erledigen. Nicht zuletzt tragen bei-
de eine hohe Verantwortung (verantwortlich fir das Wohlbefinden
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und die Genesung des Patienten vs. verantwortlich fur Stillstand,
der u.U. Konventionalstrafen nach sich zieht).

Mehr von allem?! Mehr Output! Mehr Qualitat!

Mehr Arbeitsbelastung?!?

Gerade die menschliche Komponente ist fir den Erfolg und die
Qualitat der Dienstleistung von groBer Bedeutung. Dies umfasst
zum einen Qualifikation und Kompetenz, aber z.B. in der Pflege
und Betreuung auch Empathie und Personlichkeit (die aber auch
bei einer Maschinenwartung mit eine Rolle spielen kann). Der Mit-
arbeiter tragt also entscheidend zum Output und dessen Qualitat
bei und ist somit einer der wichtigsten Input-Faktoren selbst. Daher
kann eine Forderung nach mehr Output bei gleichzeitig weniger
Input nicht auf Dauer erfolgreich sein. Wird die SchlUsselressource
Mensch permanent bis oder gar Uber ihre Leistungsgrenzen belas-
tet, kann ein dauerhaft wirtschaftlicher Einsatz nicht erfolgen.
Wenn wir die Produktivitat der Dienstleistung erhohen wollen, soll-
ten wir also nicht das Arbeitspensum verandern, sondern die Art,
wie die Ressource Mensch eingesetzt wird. Werden z.B. die Kran-
kenschwestern von Leistungen wie »Bettenmachen« befreit (und
diese z.B. an Hotelkréfte abgegeben), so kénnen die Prozesse der
Krankenschwester so gestaltet werden, dass sie sich mehr auf
»heilende Prozesse« konzentrieren kann. Auf diese Weise kénnen
weitere Qualitdtssteigerungen, verbesserte Patientenzufriedenheit,
gesteigerte Mitarbeiterzufriedenheit und nicht zuletzt héhere Ar-
beitsqualitat erzielt werden.

Dieser Artikel ist auch im Blog des Fraunhofer IAO erschienen.
http://blog.iao.fraunhofer.de/home/archives/904.html. Dort kénnen
Sie nach einmaliger, kostenloser Registrierung auch Kommentare
zu den Artikeln abgeben. Wir freuen uns auf Sie!
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MIT WENIGEN MAUSKLICKS ZUM ERFOLG:
INNOVATIONSFAHIGKEIT, BENCHMARKING
UND NACHHALTIGKEIT IM FOKUS DES
BEWERTUNGS-VERFAHRENS DES »INNOSCORE

SERVICE«-PORTALS

Globalisierter Wettbewerb und sich stetig verklrzende Produkt-
entwicklungsphasen erhéhen den Druck der Unternehmen, sich
friihzeitig der Konkurrenz gegenliber Wettbewerbsvorteile zu
sichern, um ihre Produkte erfolgsbringend am Markt abzusetzen.
Entscheidend fir den nachhaltigen Erfolg ist es, schnell und
effektiv zu innovieren. So gewinnt das Innovationsmanagement
insbesondere von kleinen und mittelstandischen Unternehmen
(KMU) zunehmend an Bedeutung. Aber wie lassen sich die
unternehmenseigenen Potenziale, Starken und Schwachen sowie
geeignete Marktltcken schnellstmdglich erkennen? Wie kénnen
diese im Unternehmen erfolgreich kommuniziert und schlieBlich
umgesetzt werden?

lhr Ansprechpartner fiir weitere
Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Mike Freitag
Telefon +49 711 970-5105, Fax -2192
mike.freitag@iao.fraunhofer.de

Gerade im produktbegleitenden Dienstleistungssektor stecken in
der Differenzierung vom Wettbewerb und in der systematischen
Innovationsgestaltung groBe Wachstumspotenziale. Hemmnisse
wie Burokratie und komplexe Strukturen erschweren dem
Unternehmen eine kundenorientierte und, flexible Ausrichtung.
Eine effektive und nachhaltige Unternehmensentwicklung ist
ohne derartige Selbstprifungsmechanismen undenkbar. Jedoch
verfligt nicht jedes Unternehmen Uber geeignete Instrumentarien
des Innovationsmanagements. Dies veranlasste das Fraunhofer
Institut fUr Arbeitswirtschaft und Organisation zur Entwicklung
des InnoScore Services. Dabei handelt es sich um ein kostenloses
und anonymes Portal, bei dem der Nutzer zunachst einen Block
mit systematischen Fragen zu Strukturen, Prozessen und anderen
wichtigen Bereichen in seinem Unternehmen durchlauft. Nach 30
Minuten erhalt der Teilnehmer eine umfangreiche und zugleich
individuelle Starken- und Schwachenanalyse. AuBerdem ermoglicht
lhnen das InnoScore-Portal, sich mit anderen Unternehmen inner-
halb Ihrer Branche zu vergleichen — so kdnnen Sie jetzt erkennen,
in welchen Bereichen Sie der Konkurrenz voraus sind, wahrend

in anderen Punkten eventuell noch Nachholbedarf besteht. Dies
sollten Sie dann zum Anlass nehmen, die Unternehmenspotenziale
auf Grundlage der Ratschldge und Hilfestellungen des InnoScore
Service in Zukunft noch besser auszuschopfen und damit lhre In-
novationsfahigkeit zu steigern — nur dann kann es lhnen gelingen,
der Konkurrenz stets einen Schritt voraus zu sein.

Kurzum: »Innovationsfahigkeit«, »Benchmarking« und »Nach-
haltigkeit« sind die im Vordergrund stehenden Anhaltspunkte
des Bewertungsverfahrens. Die dem InnoScore Service hierfir
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zugrundeliegende Methode zur Bewertung von mittelstandischen
Unternehmen mit produktbegleitenden Dienstleistungen zeichnet
sich durch hohe Validitat aus.

Besuchen Sie das InnoScore Service Portal auf unserer Homepage
unter www.innoscore-service.de. Bewerten Sie ihr Unternehmen
und sichern sie sich eine erfolgreiche Zukunft.
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TRENDS UND PERSPEKTIVEN FUR DEN MARKT
NACHHALTIGER DIENSTLEISTUNGEN

Zahlreiche Kampagnen mit 6konomischem Bezug, Forschungsakti-
vitdten und die wachsende Bekanntheit von Umweltlabels deuten
auf eine wichtige Bedeutung des Themas Nachhaltigkeit in der
Wirtschaft hin. Im Produktbereich sind nachhaltige Ansatze bereits
weitaus starker etabliert als in der Dienstleistungswirtschaft. Unter-
nehmen, die das »Neuland« systematischer FUE-Aktivitaten im Be-
reich nachhaltiger Dienstleistungen bereits betreten haben, sehen
darin fir sich ein bedeutenderes wirtschaftliches Potenzial und
weniger Risiken als Unternehmen, die sich mit der Thematik noch
nicht beschaftigt haben.

Das Fraunhofer-Institut fir Arbeitswirtschaft und Organisation
flhrte hierzu in standardisierter Form im Zeitraum Mai bis Juni
2011 eine Unternehmensbefragung unter Anbietern technischer
Dienstleistungen durch. Aus dieser kristallisierten sich interessante
Erkenntnisse im Hinblick auf die Wahrnehmung von Chancen

und Risiken durch das Angebot von Green Services heraus, welche
die Zukunft des technischen Dienstleistungsmarkts auf bedeutsame
Weise mitpragen konnen.

lhr Ansprechpartnerin fiir weitere
Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Sabrina Lamberth
Telefon + 49 711 970-5137,Fax -2192
sabrina.lamberth@iao.fraunhofer.de

Grundsatzlich stehen Anbieter technischer Dienstleistungen —
unter die im Kontext der Studie auch [T-Dienstleister und Anbieter
produktbegleitender Services gefasst wurden — dem Thema Nach-
haltigkeit positiv gegenuber. Vorbehalte im Hinblick auf die Markt-
fahigkeit nachhaltiger Dienstleistungen werden jedoch umso star-
ker, je weniger sich Unternehmen mit der Thematik beschaftigt
haben oder je weniger spezifisches Wissen vorliegt. In der Breite
ist ein Informationsmangel im Hinblick auf Chancen durch das An-
gebot nachhaltiger Dienstleistungen festzustellen. Aufgrund des-
sen beschaftigen sich Unternehmen haufig erst gar nicht mit dem
maoglichen wirtschaftlichen Potenzial.

Allerdings lohnt sich ein tieferer Blick durch die »Nachhaltigkeits-
brille«, wie die positive Einschatzung von Unternehmen zeigt, die
bereits Green Services anbieten, oder die sich ahnlich dazu im
Bereich nachhaltiger Produkte etabliert haben. Allgemein hat sich
gezeigt, dass 6konomische Mehrwerte in Verbindung mit ékologi-
schen und sozialen Werten genutzt beziehungsweise durch diese
triadische Verbindung generiert werden kénnen. Welche ékonomi-
schen Potenziale sich durch das Angebot von Green Services fir
einzelne Dienstleistungsunternehmen tatsachlich ergeben, sollte
Uber branchen- oder firmenindividuelle Analysen ermittelt werden.

Um wirtschaftliche sowie gleichzeitig 6kologische und soziale
Vorteile durch bzw. beim Angebot von Green Services nutzen zu
kénnen, sind eine hoéhere Sensibilitdt und mehr FUE-Leistungen im
Bereich nachhaltiger Dienstleistungen notwendig. Stakeholder,
die sich diesem fur die Dienstleistungswirtschaft immer wichtiger
werdenden Thema in Zukunft starker widmen sollten, sind neben
den Unternehmen selbst auch Vertreter aus der Politik sowie Inter-
medidre, wie beispielsweise Verbande.
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Eine ausflhrliche Printversion der Studienergebnisse, in welcher

die Hintergriinde erlautert und konkrete Handlungsempfehlungen
flr unterschiedliche Stakeholder gegeben werden, wird Ende 2011
veroffentlicht und kann ab diesem Zeitpunkt Gber den IAO-Shop
(https://shop.iao.fraunhofer.de/) bezogen werden. Weitere Informa-
tionen erhalten Sie Uber den angegebenen Ansprechpartner und in
Kdrze unter

www.dienstleistung.iao.fraunhofer.de

Eine Kurzfassung der Auswertung kdnnen Sie kostenlos Gber den
folgenden Link abrufen:
http://www.dlpm.iao.fraunhofer.de/iImages/Studie%20Green %20
Services_IAO_Foliendokumentation_tcm383-95089.pdf
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LIFESCIENCE.BIZ - GESCHAFTSMODELLE FUR
KOMMERZIELLE ANGEBOTE ZUR GESUNDHEITS-

PRAVENTION

Mit Angeboten zur Gesundheitspravention und -férderung sind
hohe Erwartungen verknUpft: Nutzer erwarten, die eigene Lebens-
qualitat zu verbessern bzw. zu erhalten. Kostentrager im Gesund-
heitswesen erhoffen sich aus Pravention und Gesundheitsforde-
rung Kosteneinsparungen. Anbieter rechnen mit wachsenden
Umsatzerldsen, mit denen sich Investitionen und Entwicklungs-
kosten amortisieren. Die Autoren zeigen und analysieren zehn
Geschaftsmodelle, mit welchen gegenwartig die verschiedenen
Interessenslagen in Einklang gebracht werden kénnen.

Die Autoren wollen mit dem vorliegenden Sammelband die syste-
matische Entwicklung von Leistungen zur Pravention und Gesund-
heitsférderung unterstlitzen. Zum einen zeigen sie zehn Geschafts-
modelle zur Gesundheitspravention und -férderung in Form von
Fallstudien. Die Fallstudien sind systematisch aufgebaut und er-

LIFESCIENCE.BIZ
GESCHAFTSMODELLE FUR KOMMERZIELLE
ANGEBOTE ZUR GESUNDHEITSPRAVENTION

maoglichen SchluBfolgerungen, welche Leistungsformen am meis-
ten Erfolg versprechen. Die Autoren schlagen ferner eine an das
Service Engineering angelehnte Vorgehensweise vor, um eigene
Geschaftskonzepte entwickeln zu kénnen. Die Beitrdge im Sam-
melband geben Gestaltungshinweise in den einzelnen Entwick-
lungsphasen. Neben Einschatzungen zum gegenwartigen und zu-
kinftigen Marktpotenzial bietet der Sammelband eine Analyse
potenzieller Kundengruppen und bietet einen Uberblick zu person-
lichen Gesundheitssystemen.

Ziel der Autoren ist es, Forschern und Anbietern praktische Hin-
weise flr die erfolgreiche Gestaltung von Geschaftskonzepten zur
Gesundheitspravention und -forderung zu geben.

Die bibliographischen Daten zum Buch sind:

Titel:

Lifescience.biz — Geschaftsmodelle fir kommerzielle Angebote

zur Gesundheitspravention. Fallstudien zu Geschaftsmodellen fir
Angebote zur Gesundheitsforderung und Pravention im deutschen
Gesundheitsmarkt.

Herausgeber:
Zahringer, Daniel; Kicherer, Florian.

Autoren:
Peter Enste, Petera Gaugisch, Martin Holke, Florian Kicherer,
Ernst-Christian Krauter,Wolfgang Paulus, Daniel Zahringer.
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BUCHBEITRAG ZUM PROJEKT SERAPHIM:
»ENTWICKLUNG INTERNET-BASIERTER
SERVICES FUR DEN MASCHINEN- UND

ANLAGENBAU«

Vor kurzem ist das Herausgeberbuch »Serviceinnovationen in In-
dustrieunternehmen erfolgreich umsetzen« im Gabler-Verlag er-
schienen. Das Herausgeberwerk liefert einen aktuellen Uberblick
Uber erfolgreiche Serviceinnovationen aus der Praxis und stellt au-
Berdem Unternehmen praxisnahe Ideen und Anregungen bereit,
um Serviceinnovationen auch selbst erfolgreich umzusetzen zu

konnen.

»Entwicklung Internet-basierter Services fiir den Maschinen-
und Anlagenbau«

Im Herausgeberwerk enthalten ist ein Buchbeitrag des IAT der
Universitat Stuttgart in Zusamamenarbeit mit der Festool GmbH,
welche gemeinsam Konsortialpartner im vom Bundesministerium
fir Wirtschaft und Technologie (BMWi) geférderten Verbund-
vorhaben »SERAPHIM — Service-Applikationsplattform und Ge-
schaftsmodelle fur Dienstleistungskonzepte im Maschinen- und
Anlagenbau« (Forderkennzeichen 01MQ09023A) sind.

lhr Ansprechpartner fiir weitere
Informationen:

Fraunhofer IAO
NobelstraBe 12
70569 Stuttgart

Marc Miinster
Telefon +49 711 970-5129, Fax -2192
marc.muenster@iao.fraunhofer.de

Der Buchbeitrag greift die Thematik des Verbundvorhabens SERA-
PHIM auf und fokussiert die Entwicklung von Internet-basierten
Services in der Branche des Maschinen- und Anlagenbaus. Auf die
Herausforderungen, die mit der Entwicklung dieser Services in der
Praxis verbunden sind, wird dabei besonders eingegangen. AuBer-
dem werden ausgewahlte Studienergebnisse zum aktuellen Stand
Internet-basierter Services sowie deren zukinftigen Ent-
wicklungspotenzialen in Deutschland vorgestellt. Eine im Rahmen
von SERAPHIM erprobte Vorgehensweise zur Entwicklung von In-
ternet-basierten Services in den Unternehmen der Branche stellt
den ersten Schwerpunkt des Buchbeitrags dar. Ein innovatives An-
wendungsbeispiel von Festool bildet den zweiten Schwerpunkt.
Hier wird vorgestellt, welche Ziele das Unternehmen mit den an-
gestrebten Internet-basierten Services erreichen mochte und
welche konkreten Serviceleistungen im Rahmen von SERAPHIM
prototypisch entwickelt werden.

Die bibliographischen Daten zum Buch sind:
Titel:
Serviceinnovationen in Industrieunternehmen erfolgreich

umsetzen
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