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Kann man Dienstleistungen in einem Labor testen? Diese Frage 

stellte sich ein Forscherteam des Fraunhofer IAO. Vor 5 Jahren 

wurde diese Idee schließlich Realität: Das »ServLab« – ein welt-

weit einzigartiges Innovationslabor zum Entwickeln, Testen und 

Optimieren von Serviceprozessen – entstand. Geschäftsideen, 

Kundenschnittstellen und sogar Räumlichkeiten lassen sich im 

»ServLab« virtuell simulieren, schnell und kostengünstig be-

werten und vergleichen. So kann das neue Arbeitsumfeld der 

menschlichen Interaktion direkt erprobt und in diesem Umfeld 

trainiert werden. Am 28. Februar feiert das »ServLab« im Insti-

tutszentrum Stuttgart der Fraunhofer Gesellschaft sein 5-jähriges 

Bestehen. Nutzen Sie die Möglichkeit und besuchen Sie diese 

kostenlose Veranstaltung. Erleben Sie die weiter entwickelten 

Technologien, erfahren Sie neue Methoden zur optimalen Tes-

tung von Dienstleistungen und knüpfen Sie Kontakte mit Exper-

ten und Unternehmern aus dem Servicebereich. Nähere Infor-

mationen entnehmen Sie in diesem Newsletter.

In Zeiten von steigendem Wettbewerb ist die kontinuierliche  

Verbesserung von Serviceangeboten unerlässlich, um produktiv 

und damit erfolgreich zu sein. Ein effektiver Austausch zwischen 

Wirtschaft, Wissenschaft und Politik zeigt Wege auf, wie die Pro-

duktivität von Dienstleistungen gesteigert werden kann. Diesem 

Ziel hat sich die Strategische Partnerschaft »Produktivität von 

Dienstleistungen« verschrieben. Der Produktivitätszirkel der stra-

tegischen Partnerschaft »Produktivität von Dienstleistungen«, 

welcher sich aus Arbeitskreisleitern und Vertretern aus der Politik 

zusammensetzt, hat sich deshalb im Januar 2012 in Stuttgart  

zusammengefunden, um sich gemeinsam über das Thema Pro-

duktivität auszutauschen und die bisherigen, vom jeweiligen  

Arbeitskreis erarbeiteten, Ergebnisse zu präsentieren. Der vor-

liegende Newsletter informiert Sie über die dort diskutierten  

Zukunftsszenarien, Best Practice Beispiele, Methoden und Werk-

zeuge zur Produktivitätsverbesserung sowie über Handlungs-

empfehlungen, die an die Akteure aus Wirtschaft, Wissenschaft 

und Politik formuliert wurden. Des Weiteren erfahren Sie mehr 

über Ergebnisse zweier Workshops innerhalb des Produktivitäts-

zirkels, die sich zum einen die Gemeinsamkeiten und Unter-

schiede des Produktivitätsverständnisses beschäftigten und zum 

anderen die Wichtigkeit eines effektiven Transfers der Ergebnisse 

in die Praxis thematisiert haben.

Prozesse und Technologien, sowie deren Veränderungen, sind 

wichtige Stellschrauben innerhalb des Wertschöpfungsprozesses 

und für die tatsächliche Produktivität von Dienstleistungen. 

Schnittstellen innerhalb des Dienstleistungserstellungsprozesses 

sind so zu gestalten, dass ein effizienter Fluss der benötigten 

Materialien, Informationen, Daten und Schritte gewährleistet 

werden kann. Interaktion zwischen Dienstleistungsanbieter und 

-abnehmer sowie der Einsatz von Technologien ermöglichen es, 

die Prozesse effizient zu gestalten und sind deshalb ein relevan-

ter Themenbereich. Genau hier setzt das Projekt »ServUp« an 

und bietet wissenschaftlich fundierte Lösungen für das Produk-

tivitätsmanagement entlang des Dienstleistungslebenszyklus.

Wie die Synthese aus Technik und Dienstleistungen ebenso dabei 

hilft, einen Konsens in die Interessenvielfalt im Gesundheitsmarkt 

au zu bringen, können Sie in der Fraunhofer- Publikation »life-

science.biz« nachlesen. Illustriert wird dies anhand von zehn  

Geschäftsmodellen zur Gesundheitsprävention. Lesen Sie mehr 

dazu im vierten Beitrag dieses Infobriefes.  

Ist ökologisch nachhaltiges und gleichzeitig wirtschaftliches  

Handeln möglich? In vergangenen Newslettern haben wir immer 

wieder über die Studie zu »Green Services«  berichtet, welche 

dieser Frage nachgegangen ist. Wir wissen, dass die Nachfrage 

WillkoMMen zur FebruarauSgabe  
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nach grünen Dienstleistungen, nicht nur vorhanden ist, sondern 

auch stetig steigt. Innerhalb der Unternehmen gewinnt ökolo-

gisches Denken und Handeln immer mehr an Bedeutung, doch 

wird es häufig nur als Image fördernd gesehen und nicht als 

möglicher wirtschaftlicher Hebel. Das Fraunhofer IAO bietet am 

19. April 2012 in Stuttgart ein Seminar zum Thema »Green  

Services» an. Darin wird erarbeitet, ob und wie »grüne« Dienst-

leistungen zum wirtschaftlichen Erfolg eines Unternehmens 

beitragen. Informationen zu den Inhalten, Referenten und An-

meldung zur Veranstaltung finden sie im fünften Artikel der  

vorliegenden Ausgabe des Newsletters.

Last but not least wollen wir Ihnen diese Neuigkeit nicht vor-

enthalten: Die im letzten Newsletter angekündigte Publikation  

»Entwicklung Internet-basierter Services für den Maschinen- und 

Anlagenbau« ist jetzt erscheinen und ab sofort im IAO-Shop be-

stellbar. Alle Infos dazu erfahren Sie im Innenteil dieser Ausgabe.

Eine interessante Lektüre wünscht Ihnen

Daniela Singvogel
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ProduktivitätSzirkel –  
treFFen der StrategiSchen PartnerSchaFt  
»Produktivität von dienStleiStungen« –   
A U S T A U S c H  Z w I S c H E N  w I R T S c H A F T ,  w I S S E N S c H A F T  U N d  P O l I T I k

das erste Treffen des Produktivitätszirkels hat in Stuttgart 

stattgefunden:

Der Produktivitätszirkel der strategischen Partnerschaft »Produktivi-

tät von Dienstleistungen«, zusammengesetzt aus den Arbeitskreis-

leitern der acht Arbeitskreise (siehe Box ) und Vertretern aus der 

Politik, hat sich am 27. Januar 2012 das erste Mal in Stuttgart  

zusammen gefunden. Es wurden die bisherigen Ergebnisse der  

einzelnen Arbeitskreise vorgestellt und diskutiert, welche sich ins-

besondere auf erarbeitete Zukunftsszenarien und erste Veröffent-

lichungen bezogen. Anschließend fanden zwei Workshops statt; 

einer zum Thema Transfermöglichkeiten der Forschungsergebnisse 

und ein Workshop bezüglich der Gemeinsamkeiten und Unter-

schiede in der Betrachtung von Dienstleistungsproduktivität und 

der zukünftigen Entwicklung. 

das Arbeitspaket der Arbeitskreise:

Jeder Arbeitskreis hat ein festes Arbeitsprogramm mit drei wesent-

lichen Teilergebnissen, wobei Schritt Nummer Eins von dem Groß-

teil der Arbeitskreise nun vollendet wurde. Das Arbeitsprogramm 

beinhaltet die Erarbeitung eines Zukunftsszenarios, die Sammlung 

von Best-Practic- Beispielen, Methoden und Werkzeugen zur Pro-

duktivitätsverbesserung und der Formulierung von Handlungsemp-

fehlungen an alle Akteure (aus Wirtschaft, Wissenschaft und Politik).

workshops bezüglich gemeinsamkeiten und Unterschiede:

Sehr anregend war die Diskussion der Gemeinsamkeiten und Un-

terschiede zwischen den verschiedenen Arbeitskreisen – welche 

Aspekte, Modelle oder Theorien zur Produktivität von Dienstleis-

tungen sind im Einklang und welche differieren stark bei der fokus-

sierten Betrachtung der Teilbereiche (thematische Arbeitskreis-

schwerpunkte)? Eine solche Vernetzung über Arbeitskreis-Grenzen 

hinweg wirft auch noch einmal grundlegende Fragestellungen  

auf: Gibt es ein einheitliches Verständnis oder Modell des Dienst-

leistungssystembegriffs und Dienstleistungsproduktivitätsbegriffs?  

Wie ist der Qualitätsaspekt im Begriff Produktivität integriert?  

Wie kann das Spannungsfeld zwischen Individualisierung und 

Standardisierung im Zusammenhang mit der Steigerung von 

Dienstleistungsproduktivität gelöst werden? In der Diskussion  

wurde fest gestellt, dass es möglich ist, für alle Arbeitskreise ein  

gemeinsames Verständnis von Dienstleistungssystemen zu formu-

lieren und eine Typologisierung abzuleiten. Schwierig ist es  

allerdings den Produktivitätsbegriff für Dienstleistungen in einem 

einheitlichen Modell zu fixieren. Gemeinsam wurden auch zahl 

Ihre Ansprechpartner  

für weitere Informationen:

Fraunhofer IAO 

Nobelstraße 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
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reiche Themenfelder angesprochen und diskutiert, welche span-

nende aber noch nicht ausreichend beleuchtete Fragestellungen 

vor allem auch für zukünftige Entwicklungen beinhalten, wie z.B. 

die Produktisierbarkeit von Dienstleistungen oder Entwicklungs-

hemmnisse von Dienst leistungsproduktivität. 

workshop bezüglich Transfermöglichkeiten:

Es wurde in der Diskussion sehr deutlich, wie wichtig nicht nur  

die Erforschung der verschiedenen Fragestellungen rund um das 

Thema Dienstleistungsproduktivität ist, sondern vor allem, wie  

essentiell ein substantieller, gezielter und strukturierter Transfer der 

Ergebnisse in die Praxis ist. Innerhalb des Produktivitätszirkels  

wurde erörtert, welche Inhalte in welchem Format über die Trans-

feraktivitäten der der einzelnen Forschungsprojekte hinaus um-

gesetzt werden könnten. Zunächst sollen ab Frühjahr 2012 die er-

stellten Zukunftsszenarien in Form eines Newsletters veröffentlicht 

werden. Weitere Newsletter zum Thema Best Practice Beispiele  

und den Handlungsempfehlungen aus allen acht Arbeitskreisen 

sind geplant. Die Sammlung der Methoden und Werkzeuge soll  

in einen »Methoden- bzw. Werkzeugbaukasten« strukturiert und 

bis 2013 online zugänglich gemacht werden. Weiterhin wird im 

Herbst 2012 ein öffentliches, eintägiges Forum mit Wirtschafts-

fokus zum Thema Dienstleistungsproduktivität am IAO in Stuttgart 

stattfinden. Referenten aus der Praxis werden zu dieser Veranstal-

tung von ihren Best Practice Beispielen berichten und es gibt Raum 

zur Diskussion der verschiedenen Ansätze zur Steigerung von 

Dienstleistungsproduktivität. Darüber hinaus sind noch weitere 

Transfermöglichkeiten über verschiedene Medien und unter Ein-

bindung verschiedener Akteure in der Planung.

So geht es weiter:

Das nächste Treffen des Produktivitätszirkels wird im Herbst dieses 

Jahres stattfinden. In der Zwischenzeit gilt es aber einige Anregun-

gen aus dem ersten Treffen aufzugreifen und zu bearbeiten. Dazu 

zählt z.B. die Formulierung eines einheitlichen Dienstleistungs-

system-Begriffs, welche ein neu initiiertes Redaktionsteam des  

Produktivitätszirkels vorbereiten wird. 

Weitere Informationen zur strategischen Partnerschaft finden Sie 

auf unserer Homepage www.service-productivity.de.

die acht arbeitSkreiSe:

Produktivität von Dienstleistungssystemen 

AK-Leitung: Prof. Dr. Klaus-Peter Fähnrich, Universität Leipzig;  

Dr. Uwe Hartmann, ERSOMA – ERMAFA Sondermaschinen und  

Anlagenbau GmbH

Produktivität von Dienstleistungsentwicklung 

AK-Leitung: Prof. Dr. Diane Robers, PricewaterhouseCoopers AG; 

Andreas Nebe, Deutsche Telekom AG; Joachim Majus, Con.Co.Co. 

Consulting

Produktivität von Dienstleistungsarbeit 

AK-Leitung: Walter Ganz, Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft 

und Organisation IAO; Patrick Theis, Drees & Sommer AG 

Dienstleistungsproduktivität mit Technologien 

AK-Leitung: Prof. Dr. Volker Stich, Forschungsinstitut für Rationalisie-

rung (FIR) an der RWTH Aachen; Dr. Dr. Gerald Pötzsch, Philips GmbH

Controlling für die Dienstleistungsproduktivität 

AK-Leitung: Prof. Dr. Klaus Möller, CEPRA, Universität Augsburg;

Dr. Marc Stienemann, RWE Service GmbH; Dr. Birgit Köper, Bundes-

anstalt für Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin

Dienstleistungsproduktivität mit KMU 

AK-Leitung: Ewald Heinen, itb – Institut für Technik der Betriebs-

führung im Deutschen Handwerksinstitut e.V.; Harald Scharrenbach, 

Scharrenbach & Thelen Metallbau

Mikro-/Makroökonomische Aspekte der Dienstleistungsproduktivität 

AK-Leitung: Prof. Dr. Christiane Hipp, Technische Universität Cottbus; 

Dr. Gerald Müller, Commerzbank AG

Wissenschaftliche Basis und Service Science 

AK-Leitung: Prof. Dr. Kathrin Möslein, Universität Erlangen-Nürnberg 

& Handelshochschule Leipzig (CLIC); Prof. Dr. Ralf Reichwald, CLIC – 

Center for Leading Innovation & Cooperation, Handelshochschule 

Leipzig; Dr. Markus Kölling, Kölling Glas GmbH & Co. KG
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ServuP – Produktivität von dienSt
leiStungen: ProzeSSe und technologien 
alS StellSchrauben

Produktivität als System betrachtet

Dienstleistungen können als ein System aus Interaktionen zwischen 

an der Wertschöpfung beteiligten Partnern verstanden werden.  

Innerhalb dieses Systems können Produktivitätssteigerungen da-

durch herbeigeführt werden, dass Veränderungen der Prozesse 

oder der eingesetzten (bzw. zur Verfügung stehenden) Technolo-

gien stattfinden.

Produktive Prozesse

Prozesse sind effizient zu gestalten, um aktiv die Produktivität  

zu managen. Aus Sicht des Dienstleistungsanbieters werden nicht-

wertschöpfende Schritte eliminiert. Schnittstellen innerhalb des 

Prozesses, der innerhalb der Unternehmung abläuft, sind so zu  

gestalten, dass ein effizienter Fluss der benötigten Materialien, 

Informationen, Daten und Schritte gewährleistet ist. Dies umfasst 

klar benannte Verantwortlichkeiten, definierte Handlungsspiel

räume der Beteiligten, Vertretungsregelungen sowie die Unter-

stützung durch entsprechende technische Systeme. 

Aus Sicht des tatsächlichen Erbringers der Dienstleistung ist darauf 

zu achten, dass die Leistung nicht soweit verdichtet wird, dass 

die tatsächliche Arbeitsbelastung zu hoch wird. Ein Hotline-Agent 

kann z.B. nicht pausenlos telefonieren, sondern benötigt Phasen, 

in denen er andere Tätigkeiten erledigen kann. Dies sind zum 

einen Pausen. Zum anderen aber auch Tätigkeiten, die nicht im 

eigentlichen Kern stehen, dennoch aber für einen produktiven 

Ablauf sorgen können.

Aus einer Sicht der gemeinsamen Interaktion mit den Dienst-

leistungsabnehmern ist vor allem die Interaktion und deren Infor-

mationsfluss von großer Bedeutung für die Effizienz des Prozesses. 

Oftmals entstehen Wartezeiten durch nicht vorhandene Informa-

tion bzw. Entscheidungsbefugnisse. Diese sind durch entsprechen-

Ihr Ansprechpartner für weitere  

Informationen:

Fraunhofer IAO 

Nobelstraße 12 

70569 Stuttgart

Florian kicherer

Telefon +49 711 970-5129, Fax -2192

florian.kicherer@iao.fraunhofer.de
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de Bereithaltung der notwendigen Daten sowie einer strukturierten 

Planung zu vermeiden. Der Service-Mitarbeiter be nötigt einen  

klaren Handlungsrahmen innerhalb dessen er entscheiden und 

agieren kann. Informationen müssen bereitgestellt bzw. ohne Hin-

dernisse weitergegeben werden. Nicht-wertschöpfende Teile eines 

Dienstleistungsprozesses können dazu beitragen, die Arbeitsbelas-

tung zu sehr zu verdichten bzw. in akzeptablen Niveaus zu halten.

Technologie-Push für Produktivität

Technologien ermöglichen es, Prozesse (neu) zu gestalten, in 

dem z.B. zuvor manuelle Schritte automatisiert oder zumindest 

unterstützt werden. Vor allem Prozessschritte die der Verwaltung 

und Verarbeitung von Daten dienen, bergen Potenzial für tech-

nologische Unterstützung oder Automatisierung. Technologische 

Unterstützung kann in den Bereichen Wissenszugriff, Daten- und 

Informationsverwaltung sowie Interaktion angesiedelt sein. Inner-

halb einer Service-Feldtechniker-Mannschaft liegt z.B. unterschiedli-

ches Wissen hinsichtlich verschiedener zu reparierender Geräte vor. 

Mobile Anwendungen (Apps) können zur Wissenssicherung, aber 

auch zur direkten Unterstützung der Interaktion eingesetzt werden. 

Ein denkbares Szenario wäre der Einsatz eines Tablet-PCs bei der 

Reparatur vor Ort, um auf die Wissensdatenbank zugreifen oder 

einen Kollegen aus der Serviceabteilung per Video hinzuziehen zu 

können.

Die eingesetzten Technologien können entweder Neuentwick-

lungen sein, oder bestehende Technologien, die zuvor in anderen 

Feldern eingesetzt wurden. Werden bestehende Prozesse durch 

Technologieeinsatz geändert, so sind Produktivitätsgewinne v.a.  

in geringeren Such- oder Austauschzeiten zu sehen. Als Beispiel sei 

ein schnelleres Finden von Informationen durch intelligente Voll-

textsuche mit Vorschlägen in einer Online-Datenbank gegenüber 

dem Konsultieren eines Experten per Telefon angeführt.

Darüber hinaus ermöglichen neue (oder für den Einsatzzweck 

neue) Technologien ganz neue Dienstleistungen, die zuvor z.B. 

durch die Unüberbrückbarkeit räumlicher Distanz nicht möglich 

(oder nicht wirtschaftlich) gewesen wäre. Dies lässt sich am Beispiel 

der permanenten Überwachung einer Maschine verdeutlichen:  

ohne entsprechende Technologie zur Datenübertragung müsste 

ein Techniker die ganze Zeit vor dieser Maschine sitzen. Dies wäre 

kein wirtschaftliches Szenario. Eine automatisch stattfindende 

Datenübermittlung und Algorithmus-basierte Auswertung mit 

Warnung beim Überschreiten definierte Schwellenwerte hingegen 

ist durchaus praxistauglich.

Technologie oder Prozesse? beides!

Technologien ermöglichen es, Dienstleistungen bzw. deren Pro-

zesse effizienter zu gestalten oder gar ganz neue Dienstleistungen 

zu entwickeln. Effiziente Prozesse sind die unabdingbare Basis 

für Produktivität in der Dienstleistung. Obwohl ein gewisser 

Technologie-Push sicher vorhanden und verlockend ist, besteht 

eine Herausforderung, wenn eine neue Dienstleistung »um eine 

neue Technologie herum« entwickelt werden soll. Der Impuls für 

die Anforderungen an die Technologie muss aus der Dienstleistung 

kommen. Wenn Prozesse geändert bzw. neu eingeführt werden, 

muss allerdings stets mit einer gewissen »Anlaufzeit« gerechnet 

werden. In dieser Phase ist die Produktivität geringer als im »ein-

geschwungenen« Zustand. 

Projekt ServUp

Laufzeit: 01.11.2010 – 31.10.2013

Projekthomepage: www.servup.eu

Förderkennzeichen: 01FL10083 BMBF
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»liFeScience.biz« – geSchäFtSModelle: 
WaS iM Markt Funktioniert und WaS die 
zukunFt bringt

geschäftsmodelle in deutschland: mit und ohne Apps,  

aber fast immer mit verteilter wertschöpfung

In der Publikation »lifescience.biz: Geschäftsmodelle für kom-

merzielle Angebote zur Gesundheitsprävention« (https://shop.iao.

fraunhofer.de/details.php?id=509) zeigen die Autoren anhand  

von zehn Geschäftsmodellen, wie mittels technischer Lösungen die  

verschiedenen Interessenslagen der Beteiligten im Gesundheits-

markt in Einklang gebracht werden können. Interessant ist dabei, 

dass Technik und Dienstleistung immer mehr verschmelzen. Unter-

nehmen erfüllen meistens nur Teile der Wertschöpfung selbst und 

lagern andere Bereiche an Partner, Netzwerke oder gar die Kunden 

selbst aus. 

Die Vorteile einer Spezialisierung auf bestimmte Teile der Wert-

schöpfung liegen auf der Hand: Expertise kann gezielt aufgebaut 

bzw. zum wettbewerblichen Vorteil genutzt werden. Bei der  

Ihr Ansprechpartner für weitere  

Informationen:

Fraunhofer IAO 

Nobelstraße 12 

70569 Stuttgart

Florian kicherer

Telefon + 49 711 970-5129, Fax -2192

florian.kicherer@iat.unistuttgart.de

www.lifesciencebiz.de

Produktion von Hardware können Skaleneffekte realisiert werden. 

Dienstleistungen, die auf Technologien basieren ermöglichen An-

gebote, die um Dienstleistungskomponenten erweitert sind, ohne 

dass der entsprechende Anbieter auf schwankende Nachfrage mit 

hoch flexiblen personellen Kapazitäten reagieren muss. Der Vorteil 

von Smartphones: Sie bieten enorme technische Möglichkeiten  

für einen relativ geringen Preis, die physikalische Produktqualität ist 

überwiegend gut und sie genießen eine relativ hohe Akzeptanz.

geschäftsmodelle: kombinationen aus Technik und  

dienstleistung

Hinsichtlich Gesundheitsprävention und Wellness finden sich bis-

lang am Markt sehr spezifische Lösungen, die zum einen rein auf 

technischer Basis einen Nutzen liefern (vgl. Fraunhofer Marktüber-

blick Persönliche Gesundheitssysteme, http://publica.fraunhofer.de/

documents/N-147815.html) oder überwiegend als reine Dienst-

leistung erbracht werden. Die Plattform »Smartphone« bietet hier 

große Potenziale. Auf dieser Basis kann Hardware und Dienstleis-

tung auf intelligente Weise neu verbunden werden. Selbst reine 

Technologieanbieter haben erkannt: Produkte zur Gesundheitsprä-

vention benötigen eine Bündelung mit Dienstleistungen. Die Ge-

schäftsmodelle müssen nicht notwendigerweise an die Endkunden 

gerichtet sein, da auch sog. B2B2C Geschäftsmodelle beobachtbar 

und v.a. erfolgreich sind. Hierbei tritt ein Anbieter mit einem ande-

ren Geschäftspartner in eine Geschäftsbeziehung. Dieser Partner 

wiederum sorgt dann für die Kundenbeziehung zu den individuel-

len Teilnehmern bzw. Endkunden. Die Geschäftsmodelle werden 

zunehmend vernetzter und komplexer.
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geschäftsideen 2012: welche Innovationen bringt  

der markt?

Nicht nur im mobilen, sondern auch im häuslichen Umfeld bzw. in 

Kombination beider Fälle wachsen neue technische Möglichkeiten. 

Der Trend im Bereich der Smartphones wird sich weiter verstärken 

und eine Vielfalt neuer Geschäftsmodelle hervor bringen. Im Be-

reich Ambient Assisted Living werden nach wie vor Lösungen wie 

Sturzsensoren, Raumüberwachungen und Aktoren (wie z.B. Steue-

relemente für Heizungen und Fenster) für Umsätze sorgen.

Aber auch neue Player werden in den Markt für Gesundheit, Well-

ness und AAL vordringen. Microsofts Kinect Technologie wird für 

viele Anwendungen eine Art Betriebssystem bilden. Eine Vielzahl 

an Anbieter werden aber »hidden champions« bleiben, weil sie 

zwar wichtige Leistungen erbringen und hervorragende Lösungen 

anbieten, aber mit ihrem Geschäftsmodell bewusst an »unsichtba-

rer« Stelle bleiben. Deshalb bleibt auch in den kommenden Jahren 

ein strukturiertes Vorgehen bei der Geschäftsmodellentwicklung 

das Erfolgskriterium Nummer 1 der deutschen App Economy.

Weitere Informationen zum Projekt sowie einen Newsletter finden 

Sie unter:

www.lifesciencebiz.de

»lifescience.biz« wird vom BMBF unter der Fördernummer 

01FC08063 gefördert und vom Projektträger im DLR betreut. Die 

Laufzeit ist vom 01.12.2008 bis 31.08.2012.
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green ServiceS: ÖkologiSch nachhaltig 
und gleichzeitig WirtSchaFtlich –  
ein WiderSPruch?
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Die Rufe nach »grünen« Produkten und Dienstleistungen am 

Markt werden immer lauter. Dienstleister müssen daher Wege fin-

den, ihr Angebot entsprechend ökologisch nachhaltig zu gestalten, 

um langfristig erfolgreich am Markt zu agieren. Gleichzeitig be-

fürchten Anbieter jedoch, dass die Aufnahme von Green Services 

in ihr Leistungsportfolio mehr Kosten verursacht, als dass sich da-

mit Gewinne erwirtschaften lassen.

Das Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation IAO 

untersucht aktuell mit dem Schwerpunkt auf technische Dienstleis-

ter, welchen Beitrag ökologisch verträgliche Dienst leistungen –  

sogenannte Green Services – zu insgesamt nach haltigerem Wirt-

schaften leisten können. Hierzu gehören auch solche Dienstleistun-

gen, die andere Bereiche dabei unterstützen, »grüner« zu werden 

(z.B. EnergieeffizienzBeratung). Darüber hinaus nimmt sich das 

Fraunhofer IAO der Fragestellung an, wie Unternehmen durch  

Angebot und Nutzung von Green Services auch wirtschaftlich im 

»grünen Bereich« bleiben und darüber hinaus neue Geschäfts-

chancen erkennen und nutzen können.

Zunehmendes ökologisches Bewusstsein von Unternehmen ist die 

eine Seite der Medaille. Umgesetzt in konkrete Maßnahmen und 

nachhaltige Dienstleistungsangebote wirkt es sich positiv auf das 

Unternehmensimage aus und nützt den Kunden – darin ist sich die 

Mehrheit der im Rahmen der Studie befragten Unternehmen einig. 

Die andere, für Unternehmen langfristig wichtigere Seite, ist je-

doch durch die Frage nach dem wirtschaftlichen Erfolg geprägt. 

Geben (an die Umwelt) und Nehmen (monetärer Werte) müssen 

sich die Waage halten, um die Wirtschaft im Takt zu halten und 

das Prinzip ökologisch nachhaltigen Wirtschaftens langfristig zum 

Erfolgsmodell werden zu lassen.

Die Märkte für Green Logistics und für EnergieeffizienzDienstleis-

tungen machen es vor: Die Nachfrage für ökologisch nachhaltige 

Dienstleistungen ist vorhanden und wird gewinnbringend ausge-

schöpft. Jedoch auch in angrenzenden Bereichen werden ähnliche 

Angebote auf dem B2B-Markt immer stärker gefordert. Wie hoch 

die kundenseitigen Zahlungsbereitschaften sind, welche neuen 

Märkte durch Green Services erschlossen werden können und  

wie Geschäftsmodelle aussehen können, sind nur drei aus einer 

Liste an Fragestellungen, mit denen Unternehmen sich in diesem 

Zusammenhang beschäftigen müssen.
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Neben der Entwicklung neuer nachhaltiger Dienstleistungen kann 

ein »grünes« Re-Engineering bestehender Dienstleistungen eine 

Chance sein, Marktnischen zu besetzen und eine Spitzenposition 

im Wettbewerb einzunehmen. Eine wichtige Rolle spielt hierbei  

die Ermittlung von Nachhaltigkeitsanforderungen, die sukzessiv in 

eine grüne Dienstleistung umgesetzt werden müssen. 

Um Unternehmen dabei zu unterstützen, eine wirtschaftlich er-

folgreiche »grüne« Dienstleistung zu entwickeln, und auf Frage-

stellungen technischer Dienstleister im Bereich Nachhaltigkeit  

gezielter eingehen zu können, bietet das Fraunhofer IAO Entschei-

dern und Interessenten im Bereich nachhaltiger technischer Dienst-

leistungen ein dediziertes Seminar an. Unter dem Motto »Green 

Services – Neue Geschäftsfelder durch nachhaltige Dienstleistun-

gen erschließen« sollen Fragestellungen der Entwicklung von 

Green Services im Kontext der Wirtschaftlichkeit diskutiert werden. 

Über Praxisvorträge erfahrener Referenten sowie einen geleiteten 

Workshop erhalten die Teilnehmer wertvolle Impulse und Arbeits-

hilfen, die bei der Entwicklung und Gestaltung nachhaltiger 

Dienstleistungen eine sinnvolle Unterstützung darstellen.

Weitere Informationen zur Veranstaltung sowie eine Möglichkeit 

zur Anmeldung finden Sie im Einladungsflyer, der diesem Newslet-

ter beigefügt ist, oder direkt unter

http://www.iao.fraunhofer.de/lang-de/veranstaltungen.

html?task=view_detail&agid=222
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Servlab JubiläuM:  
dienStleiStungSinnovationen zuM  
anFaSSen

Die Idee für das »ServLab« entstand, als man sich mit der Frage 

beschäftigte, mit welchen Verfahren und Methoden Dienstleistun-

gen vor der Markteinführung eingehend getestet werden können. 

Das Fraunhofer IAO und seine Partner haben die Ergebnisse und 

Erfahrungen aus gemeinsamen Forschungsaktivitäten und Umset-

zungsprojekten konzeptionell und methodisch in einer Laborumge-

bung gebündelt: Das »ServLab« bietet weitgehende Lösungen für 

unterschiedlichste Aufgabenstellungen im Dienstleistungsinnovati-

onsprozess und ermöglicht dabei eine integrierte Betrachtung von 

Mensch, Technik und Organisation.

Mit der Veranstaltung am 28. Februar 2012 zieht das Fraunhofer 

IAO eine Bilanz aus fünf Jahren erfolgreicher Projektarbeit im 

»ServLab«. Die Teilnehmer erhalten Einblicke in abgeschlossene 

und aktuelle Praxisprojekte und lernen bewährte sowie neue An-

sätze kennen, um die Zusammenarbeit von Experten, Entscheidern 

und ausführenden Akteuren wie Mitarbeitern, Kooperationspart-

nern oder Kunden beim Entwickeln und Testen von Dienstleistun-

gen zu erleichtern. Die Veranstaltung bietet die Gelegenheit, ge-

meinsam mit Unternehmensexperten Herausforderungen und Lö-

sungsansätze für erfolgreiche Dienstleistungsinnovationen zu dis-

kutieren und Erfahrungen auszutauschen. Weiterhin dient die Ver-

anstaltung dazu, zukünftige Strategien und Lösungen für das Ent-

wickeln und Testen von Dienstleistungen vorzustellen und zu dis-

kutieren.

Die Veranstaltung anlässlich des Jubiläums ist kostenlos und findet 

am 28. Februar 2012 von 13:00 bis 17:00 Uhr im »ServLab« auf 

dem Institutszentrum Stuttgart der Fraunhofer-Gesellschaft statt.

Ihr Ansprechpartner für weitere  

Informationen:

Fraunhofer IAO 

Nobelstraße 12 

70569 Stuttgart

Thomas burger

Telefon +49 711 970-2185, Fax -2192

thomas.burger@iao.fraunhofer.de

Das ServLab des Fraunhofer IAO bietet Unternehmen eine umfassende 

Plattform zur Gestaltung von Dienstleistungen. Zu seinem fünften Ge-

burtstag wurde das Labor um zielgerichtete Methoden und Technologien 

erweitert und präsentiert sich jetzt in neuem Glanz.
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Programm:

12.00 Uhr  Anreise und Get-together

 

13.00 Uhr  Begrüßung 

 Walter Ganz, Fraunhofer IAO

 

13.15 Uhr  ServLab Jubiläum: Dienstleistungsinnovationen  

 zum Anfassen 

 Prof. Dr. Dieter Spath,  

 Fraunhofer IAO

 

13.45 Uhr  Professionalisierung des Kundenkontakts im  

 technischen Service  

 Jochen Niederberger, Zwick GmbH & Co. KG

 

14.20 Uhr  Die Wirkung von Düften und Farben auf  

 Personal und Kunden 

 Beat Grossenbacher, Air Creative GmbH

 

15.00 Uhr Kaffeepause

 

15.15 Uhr Führung durch das ServLab  

 Sibylle Hermann, Thomas Burger,  

 Fraunhofer IAO

 

16.30 Uhr Visionen für das ServLab der Zukunft  

 Walter Ganz, Fraunhofer IAO

 

17.00 Uhr Veranstaltungsende

Die Anmeldung zur Veranstaltung ist unter folgendem Link  

möglich:

http://www.iao.fraunhofer.de/lang-de/veranstaltungen.

html?task=view_detail&agid=220&year=2012&month=2&day=28
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FriSch auS der druckerei – die buch
Publikation zur Studie »internetbaSierte 
ServiceS iM MaSchinen und anlagen
bau« iSt erSchienen

Die Studie kann ab sofort für 49 Euro (zzgl. Versand) im IAO-Shop 

bestellt werden (klicken Sie auf diesen Link um direkt zum Shop zu 

gelangen)  

Ihr Ansprechpartner für weitere  

Informationen:

Fraunhofer IAO 

Nobelstraße 12 

70569 Stuttgart

marc münster

Telefon +49 711 970-5129, Fax -2192

marc.muenster@iao.fraunhofer.de
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Internet-basIerte servIces
Im maschInen- und anlagenbau

E R g E b N I S S E  E I N E R  E m p I R I S c H E N  U N T E R S U c H U N g

m a r c  m ü n s t e r  T h o m a s  m e i r e n

FraunhoFer verlag

[https://shop.iao.fraunhofer.de/details.php?id=520]. 

Alternativ können Sie die Studie auch bei daniela Singvogel 

bestellen:

Telefon +49 711 970-2165

Telefax +49 711 970-2192

daniela.singvogel@iao.fraunhofer.de

Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation

Nobelstraße 12

70569 Stuttgart


