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EDITORIAL

[\

LIEBE LESERINNEN UND LESER,

wie haben Sie dieses Jahr Thren Sommerurlaub verbracht?
Der Autor Terry Pratchett stellte in einem seiner Werke ein-
mal die Frage, warum man tberhaupt fortgehe. Seine Ant-
wort dazu: »Damit man zurtckkehren kann, um den Ort,
den man verlassen hat, mit neuen Augen und zusatzlichen
Farben zu sehen.« (Aus: Ein Hut voller Sterne)

In diesem Sinne dirfen wir Ihnen in der aktuellen Ausgabe
unser ServLab vorstellen, welches sich derzeit noch in der
Umbauphase befindet, danach aber ebenso in neuem Glanz
und zusatzlichen Facetten erscheinen wird.

Unter der Rubrik »Flr Unternehmen« stellen wir Ihnen die
geplanten Neuerungen vor.

In »Nachgefragt bei« bekommen Sie Einblicke in das Leben
und Arbeiten von Sibylle Hermann, der Hauptverantwort-
lichen des ServLab.

Wenn Sie sich flr das Visualisieren und Testen von Dienst-
leistungen interessieren, fir das wir unser ServLab nutzen,
dann schauen Sie in der Rubrik »Im Fokus« vorbei und er-
fahren Sie mehr.

In Indien sind wir momentan an einem Projekt beteiligt mit
der Zielsetzung, die Wasserversorgung in der Region Pune zu
verbessern. Unser Projektpartner vor Ort ist das All India Shri
Shivaji Memorial Society’s (kurz: AISSMS) College of Enginee-
ring. Gegriindet wurde die Hochschule 1917 vom damaligen
Maharadscha Rajarshi Chhatrapati Shahu Maharaj. Hochadlig
ist auch der Schirmherr der AISSMS, gleichzeitig Prinz von
Kolhapur. Dieser besuchte unser Institut wahrend eines drei-
wochigen Workshops. Lesen Sie dazu mehr in »Aus For-
schung und Entwicklung«.

Zu guter Letzt noch ein wichtiges Datum fir lhren Termin-
kalender:

Haben Sie sich den 21. Oktober schon vorgemerkt? Dort
findet unser Event »Smart Services — Digitalisierung und
Dienstleistungen als Innovationstreiber fir die Wirtschaft«
statt. Nahere Informationen erfahren Sie unter » Aktuelles«.

Und nun winsche ich Ihnen viel Freude beim Lesen.

Es griBt Sie herzlich
Julia Hart
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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.

21. Oktober 2015 http://s.fhg.de/smartservices
Smart Services — Digitalisierung und Dienstleistungen
als Innovationstreiber fiir die Wirtschaft

Im Fokus der hochkaratig besetzten Veranstaltung stehen die
Chancen und Herausforderungen der Entwicklung von Smart

Services. In vier parallelen Sessions reflektieren Experten aus
© vege - Fotolia.com / der Wirtschaft strategische, technische, organisatorische und
Fraunhofer IAO sicherheitsbezogene Aspekte des Themas.

Best Paper Award zu Smart Services

23 Fir ihren Beitrag »Smart Services in Manufacturing Compa-
nies« wurden Hans-Jorg Bullinger, Thomas Meiren und Rainer
Nagele mit dem Best Paper Award bei der renommierten
23rd International Conference on Production Research aus-

gezeichnet.

14./15. Oktober 2015: https://www.iao.fraunhofer.
Workshop-Reihe »Dienstleistungen managen - de/images/veranstaltungen/
innovativ und produktiv« - mit »Gesundheitsdienst- 3km_flyer.pdf

leister Spezial« am 14. Oktober.
In der Workshop-Reihe »Dienstleistungen managen — innova-

- tiv und produktiv« bieten wir am 14. Oktober 2015 einen

© dima_sidelnikov - iStock; Spezial-Termin fir Gesundheitsdienstleister an. Darin zeigen
kchungtw - Fotolia.com wir, wie die Analyse und Gestaltung von Prozessen mit 3 KM
erfolgt und Uben an branchenspezifischen Praxisbeispielen.
Am 15. Oktober 2015 geben wir eine Einfihrung in die Ent-
wicklung dienstleistungsspezifischer Geschaftsmodelle fir
KMU. Im Workshop werden neue Methoden vorgestellt und
angewendet.


http://www.iao.fraunhofer.de/lang-de/veranstaltungen/eventdetail/303/-/smart-services-digitalisierung-und-dienstleistungen-als-innovationstreiber-fuer-die-wirtschaft.html
https://www.iao.fraunhofer.de/images/veranstaltungen/3km_flyer.pdf
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seGiscre pnscrnT ﬁ Positionspapier »Produktivitat von Dienstleistungen« Download unter:
als PDF kostenlos downloaden http://s.fhg.de/DL-
Zum Abschluss der Forschungs- und Entwicklungsaktivitaten ~ Produktivitaet
im Forderschwerpunkt »Produktivitat von Dienstleistungen«
legt das Fraunhofer IAO ein Positionspapier zum Thema vor. Weitere Infos:
Darin pladieren die Autoren flr einen Produktivitatsbegriff, http://www.service-producti-
der sich von einer mechanistisch verengten Sicht auf Kosten vity.de/?page_id=1888
und Mengen |6st. Denn: Unternehmen, Volkswirtschaften
und die Gesellschaften, die diese konstituieren, sind keine
Maschinen, sondern soziale Gebilde. Gefragt ist eine Ruck-
besinnung auf die urspriingliche Wortbedeutung von Pro-
duktivitat. Diese umfasst sowohl die schopferische Kraft zur
Schaffung effektiver Losungen als auch die effiziente Leis-
tungserbringung.


http://goo.gl/o2bT7i
http://goo.gl/o2bT7i
http://goo.gl/zQpYL3
http://goo.gl/zQpYL3

IM FOKUS

DIENSTLEISTUNGEN VISUALISIEREN

Sehen - verstehen — handeln

Foto: Ludmilla Parsyak, © Fraunhofer IAO

Abstract

Dienstleistungen gelten als komplex. Noch immer. Das
trifft insbesondere zu, wenn es um die Entwicklung neu-
er und die Optimierung bestehender Dienstleistungen
geht. Fur viele Unternehmen ist dabei unklar, wo genau
sie ansetzten sollen — bei den Prozessen? Beim Leistungs-
angebot fur die Kunden? Bei Mitarbeitern und Aus-
stattung? Oder doch bei der Kundenschnittstelle und der
Interaktion? Und wie vermittelt man das ganze schlieB-
lich Kunden, Mitarbeitern und Management?

Vor einiger Zeit nahm ein Schweizer GroBunternehmen Kon-
takt mit dem Fraunhofer IAO auf. Im Business Development
war man gerade dabei, eine neue Dienstleistung zu entwickeln
und auf den Markt zu bringen. Geradezu vorbildlich hatte
man ein umfassendes Konzept erarbeitet und dokumentiert.
Das Leistungsangebot war prazise beschrieben, die Prozesse
fein sduberlich ausgearbeitet und die notwendigen Ressourcen
geplant. Nun stand man kurz vor der Markteinfihrung — doch
das Management zdgerte. War die neue Dienstleistung bereits
reif fir den Markt? Wie wirde sie bei den Kunden ankom-
men? Nach einigem Hin und Her entschied man sich schlieB-
lich, das Fraunhofer IAO um Hilfe zu bitten.

Textuelle Beschreibungen reichen nicht aus

Schnell stellte sich heraus, dass im Unternehmen sehr unter-
schiedliche Vorstellungen herrschten und wichtige Entscheider
zum Teil eine nur vage Idee von der neuen Dienstleistung hat-
ten. Und wie sollten sie auch? Im Zuge des allgemeinen Ge-
schaftsmodell-Hypes wurde zwar ein ausflhrlicher Business-
plan erstellt, jedoch umfasste dieser mehr als 400 Seiten —
400 Seiten vollgestopft mit Text. Es wurde schnell nachvoll-
ziehbar, dass kaum jemand im Management die Zeit hatte, ei-
nen solchen Businessplan im Detail zu lesen und zu verstehen.



Neidisch schaute man auf die Produktentwicklung, wo es
gang und gabe war, bereits sehr frih im Entwicklungsprozess
mit Prototypen zu arbeiten und anhand dieser die neuen Pro-
dukte zu testen und zu kommunizieren. Hier war es um ein
Vielfaches leichter, sich im Management in Produkt und Kun-
den hineinzudenken und schlieBlich wichtige Entscheidungen
hinsichtlich der Markteinfihrung zu treffen.

Wege der Visualisierung

Doch selbst bei vermeintlich abstrakt anmutenden Dienstleis-
tungen gibt es bessere Mdglichkeiten als rein textuelle Darstel-
lungen. So unterstitzen beispielsweise Zeichnungen und ein-
fache Animationen bereits in friihen Phasen die Kommunikati-
on von Dienstleistungsideen. Prozesse lassen sich mithilfe gra-
fisch anschaulicher Methoden modellieren und simulieren.
Durch den Einsatz von kostenfreier Open-Source-Software —
oder alternativ mit Virtual Reality — kdnnen Dienstleistungsum-
gebungen und auch Akteure (z.B. in Form von Avataren) rea-
listisch nachgebildet werden. Wichtige Kunden- und Mitarbei-
tergruppen werden mit idealtypischen Personas eindrucksvoll
beschrieben und mittels Rollenspielen und Service Theater lasst
sich sogar die Interaktion bei Dienstleistungen inszenieren. Er-
fahrungen zeigen jedoch, dass solche und dhnliche Methoden
bisher nicht in der Praxis angekommen sind — weil das Wissen
hierzu fehlt oder einfach nur die eigene Courage, neue Wege
zu beschreiten und vermeintlich exotische Methoden auch tat-
sachlich anzuwenden.

IM FOKUS

Dienstleistungstest im ServLab

Was wurde schlieBlich aus dem Schweizer Unternehmen? Man
entschied sich, die neue Dienstleistung im ServLab des Fraun-
hofer IAO zu testen. Mithilfe von Virtual Reality und Service
Theater wurde das Dienstleistungskonzept anschaulich darge-
stellt und unter Einsatz von Kameras festgehalten. Parallel
dazu wurden verschiedene Stakeholder — Kunden, Mitarbeiter
und Management — in separaten Workshops eingeladen und
verschiedene Szenarien »durchgespielt« und diskutiert. Neben
wichtigen Hinweisen flr eine erfolgreiche Umsetzung des
Konzepts wurden zudem insgesamt mehr als 120 potenzielle
Schwachstellen identifiziert und entsprechende Losungen ent-
wickelt. Insbesondere die Entscheider betonten im Anschluss,
dass ihnen die realitatsgetreue Darstellung sehr beim Ver-
standnis der neuen Dienstleistung geholfen habe und sie erst-
malig das Geflhl entwickelten, dass das neue Leistungsange-
bot nun auch fir die Kunden passe. Zwei Monate nach der
Workshopserie wurde die neue Dienstleistung schlieBlich er-
folgreich in den Markt eingefuhrt.

Weiterfliihrende Informationen
www.servlab.eu
www.servicedesigntools.org

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

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

Sibylle Hermann
Telefon +49 711 970-2020

sibylle.nermann@iao.fraunhofer.de



http://www.servlab.eu/
http://www.servicedesigntools.org/
mailto:thomas.meiren%40iao.fraunhofer.de?subject=
mailto:sibylle.hermann%40iao.fraunhofer.de?subject=

AUS FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

SAUBERES WASSER FUR INDIEN

Qualifiziertes Personal fiir die Wasserversorung und -entsorgung

6/6S

Exporting Vocational
Training in Urban Water
Management to India

Zusammen mit der All India Shri Shivaji Memorial Society
(AISSMS), dem VESBE e.V. in Hennef und dem Institut fUr Sied-
lungswasserbau, Wasserglte und Abfallwirtschaft (ISWA) der
Universitat Stuttgart entwickelt das Fraunhofer IAO einen Zerti-
fikatskurs »Water Management« fur den indischen Markt. Das
Projekt wird vom Bundesministerium fir Bildung und Forschung
(BMBF) gefordert.

Die Verbesserung der Wasserversorgung in der Region Pune ist
die Zielsetzung des Projekts »Berufsbildungsexport nach Indien
im Bereich Siedlungswasserwirtschaft (BIBS)«. Ein wichtiger
Ansatzpunkt hierzu ist der Ausbildungsstand der Mitarbeiter in
indischen Anlagen zur Wasserversorgung und -entsorgung.
Denn oft mangelt es dort nicht an verfligbaren Technologien,
sondern vielmehr am notwendigen Know-how, um die



AUS FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

Ausstattung einsatzfahig zu halten und moglichst effizient zu

nutzen. Hinzu kommt, dass insbesondere die Arbeit in Kldranla-
gen ein vergleichsweise geringes gesellschaftliches Ansehen
genieBt und die Fluktuation unter den Mitarbeitern entspre-
chend hoch ist. Abhilfe soll nun ein neuer Kurs, »\Water Ma-
nagement«, nach deutschem Vorbild schaffen, der das Wissen
zum Betreiben von Wasserversorgungs- und -entsorgungsanla-
gen in kompakter Form vermittelt und gleichzeitig — durch die
Verleihung eines in Indien hoch geschatzten »deutschen« Zerti-
fikats — fUr eine Aufwertung der dortigen Beschaftigten sorgt.

Analyse der Situation vor Ort in Indien

Von Beginn an war klar, dass deutsche Konzepte im Bereich der
Aus- und Weiterbildung nicht ohne weiteres auf den indischen
Markt Ubertragen werden kénnen. Aus diesem Grund wurde
zusammen mit dem indischen Projektpartner AISSMS eine um-
fassende Anforderungsanalyse durchgefihrt. Kernelement wa-
ren dabei Interviews mit 58 Betreibern von Wasserversorgungs-
und -entsorgungsanlagen in der Region Pune. Von besonderem
Interesse war die Untersuchung der Bedingungen vor Ort, die
Ermittlung konkreter Bildungsbedarfe sowie die Analyse von
Unterstitzungsmaglichkeiten durch das Projekt BIBS. Erganzend
dazu wurden wichtige Multiplikatoren in Indien, deutsche Tech-

nologieunternehmen, die German Water Partnership e.V. sowie
die Deutsch-Indische Handelskammer eng in das Projekt einge-
bunden. Insgesamt zeigte sich ein groBes Potenzial, jedoch
auch zahlreiche Herausforderungen wie etwa unterschiedliche
Sprachen, relativ geringe Budgets fiir Aus- und Weiterbildung
sowie burokratische Zulassungsbedingungen vor Ort.

Die Ergebnisse der Anforderungsanalyse wurden publiziert und
sind zum Preis von 39 Euro im IAO-Shop unter der Adresse:
https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/modernizing-voca-
tional-education-and-training-in-water-management.
htm!?id=650 erhaltlich.

Entwicklung des Bildungsangebots

Auf Basis der Anforderungsanalyse und mit dem maBgeblichen
Know-how des ISWA, das bereits vergleichbare Kurse fir Std-
afrika und Peru entwickelt hat, wurde innerhalb des Projekts
BIBS der Zertifikatskurs »Water Management« konzipiert. Dabei
wurde das Ziel verfolgt, einen méglichst »schlanken« Kurs zu
entwickeln — mit der Konzentration auf das Wesentliche — und
dabei gleichzeitig moderne Elemente der Wissensvermittlung
zu integrieren. Daher wurde innerhalb des Kurses intensiv mit
Visualisierungen und praktischen Ubungen gearbeitet. Zwei
besondere Highlights bilden der Einsatz des »Environmental
Discovery Systems« von FESTO, mit dem sich chemische Ablaufe
in der Wasserversorgung eindrucksvoll vermitteln lassen sowie
am Fraunhofer IAO entwickelte realitatsgetreue 3D-Modelle zur
Schulung von Notfallsituationen in Klaranlagen. Der mehr als
40 Module umfassende Kurs wird abgerundet durch Ausfih-
rungen zum Arbeits- und Gesundheitsschutz.


https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/modernizing-vocational-education-and-training-in-water-management.html?id=650
https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/modernizing-vocational-education-and-training-in-water-management.html?id=650
https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/modernizing-vocational-education-and-training-in-water-management.html?id=650
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Train-the-Trainer

Das Kursangebot wurde so konzipiert, dass es durch in Indien
tatige Aus- und Weiterbildungseinrichtungen tbernommen
werden kann. Die Grundidee bestand dabei darin, dass geeig-
nete Trainer entsprechend qualifiziert werden und diese an-
schlieBend die Kurse vor Ort anbieten. Zur ersten praktischen
Erprobung wurde im April und Mai ein dreiwdchiger Train-the-
Trainer-Workshop mit acht Ausbildern der kooperierenden
AISSMS durchgefihrt. Die Trainer aus Indien wurden dabei in-
tensiv geschult, wobei auch didaktische Elemente eine groBe
Rolle spielten. Am Ende erhielten schlieBlich alle Teilnehmer die
gewiinschte Trainingsberechtigung fir die bereits im Oktober
startenden ersten Kurse in Indien.

Eine besondere Wertschatzung erfuhr die Gruppe zudem durch
den Besuch des Prinzen von Kolhapur, Shri Chhatrapati Maloji-
raje Shahu, der zugleich Schirmherr der AISSMS ist.

Wie geht es weiter?

Nach den erfolgreichen bisherigen Arbeiten liegt der aktuelle
Projektschwerpunkt auf der Verstetigung des entwickelten Bil-
dungsangebots. Dies betrifft zum einen die Durchfiihrung und
Evaluation von SchulungsmaBnahmen in Indien und zum ande-
ren die sukzessive Umsetzung des projektbegleitend entwickel-
ten Franchise-Geschaftsmodells fur das Kursangebot.

Die Ergebnisse des Projekts werden vom 13. bis 15. Oktober

2015 auf der IFAT India in Mumbai vorgestellt.

Weiterfiihrende Links
http://bibspro.com

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

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



mailto:thomas.meiren%40iao.fraunhofer.de?subject=
http://bibspro.com/index.php?id=startseite

FUR UNTERNEHMEN

DAS SERVLAB WIRD UMGEBAUT

Das ServLab, das Dienstleistungsinnovationslabor des Fraun-
hofer IAO, wird derzeit umgebaut und ist ab Oktober wieder
betriebsbereit. Neben ein paar kosmetischen Anderungen
wird vor allem das technische Kernstlick des Labors, die Vir-
tual-Reality-Anlage komplett erneuert. Die neue Technik ist
einfacher und zugleich leistungsstarker. Statt der vorher vier
Projektoren werden zuklnftig nur noch zwei am Werk sein.
lhre Leistungsfahigkeit reicht aus, um die etwas schmaler,
aber daflr hoher gewordene Projektionsflache komplett zu
bespielen. Vorteil: Es gibt kein Edge Blending mehr. Damit
entfallen auch die aufwandigen Kalibrierungen, die bislang in
regelmaBigen Abstanden notwendig waren, um Unscharfen
im mittleren Bereich der Projektion zu beseitigen. Neu wird
sein, dass die gesamte Flache der Powerwall gleichermafen
fur die stereoskopische und nicht-stereoskopische Darstel-
lung genutzt werden kann. Das bedeutet, dass u.a. auch die
in Second Life modellierten Testumgebungen in lebensgroBer
Darstellung genutzt werden konnen. Als ein zusatzliches Ele-
ment soll im Zuge des Umbaus ein Multitouch-Planungstisch
hinzugekommen. Dieser wird nicht nur fir das kollaborative
Modellieren von Geschaftsprozessen nach der 3KM-Methode
genutzt werden konnen, er bietet zukinftig auch neue Inter-
aktionsmoglichkeiten fur die Virtual Reality.
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Wir sind also bald wieder einsatzbereit und freuen uns auf
neue spannende Projekte und Begegnungen. Wenn Sie sich
jetzt fragen, welche Art von Projekten im ServLab durch-
geflhrt werden konnen und welchen Mehrwert eine Virtual-
Reality-Projektion fur das Entwickeln und Testen von Dienst-
leistungen bringt, so empfehlen wir Ihnen einen Besuch

auf der Internetseite des Labors www.servlab.eu, wo wir in
unregelmaBigen Abstanden Einblicke in die Projektarbeit
geben. Oder rufen Sie uns einfach an. Wir freuen uns auf
Ihre Fragen.

Weiterfuhrender Link
www.servlab.eu

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

Sibylle Hermann
Telefon +49 711 970-2020

sibylle.nermann@iao.fraunhofer.de

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



mailto:sibylle.hermann%40iao.fraunhofer.de?subject=
mailto:thomas.meiren%40iao.fraunhofer.de?subject=
http://www.servlab.eu/

FUR UNTERNEHMEN

SERVICE PERFORMANCE CLUB STARTET
IM HERBST 2015

Wie sieht es mit der Performanz Ihrer Dienstleistungen ~ Weitere Informationen erhalten Sie unter
aus? http://s.fhg.de/Ak6
Um sich gezielt Wettbewerbsvorteile sichern zu konnen, ist

es unabdingbar, moglichst effiziente Dienstleistungsprozesse

auszufuhren und maoglichst effektive Dienstleistungsprodukte

im Portfolio zu haben. Diese Effizienz und Effektivitat bei

Dienstleistungen messen und steuern zu kénnen, ist die

Kunst. Dabei darf die Dienstleistungsproduktivitat nicht nur

rein quantitativ betrachtet werden, sondern auch qualitative

Aspekte sind von Relevanz. Eine Herausforderung stellt die

Kundenschnittstelle durch die Interaktion zwischen Dienst-

leister und Kunde dar. Neben der internen Produktivitat zahlt

somit auch die Kundenproduktivitat.

Unternehmen, die ihre Dienstleistungsprozesse und -produk-
te verbessern mochten, kdnnen sich ab Herbst mit anderen
Unternehmen in einem exklusiven Kreis intensiv mit diesen
Themen beschaftigen. Unter Leitung des Fraunhofer IAO be-
schaftigen sich die Teilnehmer mit ihren Dienstleistungspro-
zessen aus interner Sicht und erweitern diese um die Interak-
tionsperspektive zwischen Dienstleister und Kunde. Mit der

Prozessanalyse geht auch die Festlegung von Kennzahlen Kontakt
einher, um entsprechende Steuermechanismen ableiten zu Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart
konnen.

Walter Ganz
Wenn Sie sich angesprochen fihlen, dann freuen wir uns auf Telefon +49 711 970-2180
lhre Kontaktaufnahme. walter.ganz@iao.fraunhofer.de

Inka Woyke
Telefon +49 711 970-5109

inka.woyke@iao.fraunhofer.de
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NACHGEFRAGT BEIl...

SIBYLLE HERMANN

Frau Hermann und das ServLab

...und heute

Sibylle Hermann auf ihrem

Bewerbungsfoto 1998

Als junge Frau wurde ihr davon abgeraten, Chemie zu
studieren. Stattdessen landete sie in Tubingen, um sich
dort dem Studium der Psychologie an der Eberhard-
Karls-Universitat zu widmen.1998 verschlug es Sibylle
Hermann dann zum Fraunhofer IAO nach Stuttgart.
Spannende Technologien und kniffelige Aufgaben be-
geistern sie. Frau Hermann ist DIE Ansprechpartnerin,
wenn es um neue ldeen und Innovationen in der
Dienstleistungsentwicklung geht und deshalb heute
auch Hauptverantwortliche des ServLab. Dabei handelt
es sich um ein Labor der Competence Teams Dienstleis-
tungsmanagement und Dienstleistungsentwicklung,
das als Plattform fur das Testen und Visualisieren von
Dienstleistungen genutzt wird und die Forschungsarbeit
auf diesem Gebiet praktisch bereichert und erweitert.
Damit ist Sibylle Hermann ihrer urspriinglichen Bestim-
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STECKBRIEF

Name:

Sibylle Hermann

Competence Team:

Dienstleistungsmanagement

Themenschwerpunkte:

Dienstleistungsinnovation, Digitalisierung der Dienstleistung,
ServLab

Motto zum Forscheralltag:

Es gibt immer mehr als nur eine richtige Losung

Hund oder Katze?:

Ganz klar Katze, auch wenn meine mich zuweilen in den
Wahnsinn treibt

mung doch irgendwie treu geblieben — nur eben statt
im Chemielabor nun im Dienstleistungslabor gelandet.
Im Interview gibt sie kleine Einblicke in ihr Arbeitsmot-
to, ihre Pionierarbeit und erlautert, wie sie und das
ServLab zusammenfanden.

Wolltest du schon immer in die Forschung gehen?

Nicht direkt, aber ein bisschen Forschergeist steckte wohl
schon immer in mir. Als Kind wollte ich Tierarztin werden
(wir hatten einen Hund und spater Katzen), Tiefseetaucherin
(das war die Zeit der Jacques-Cousteau-Filme), dann Pilotin

— oder noch besser Astronautin. In der Schule hat mich Ma-
thematik und Chemie am meisten interessiert. Und hétte mir
damals nicht ein Professor dringend davon abgeraten, als
Frau Chemie zu studieren, hétte ich den Studienplatz sicher
angenommen und waére heute Chemikerin.
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Jetzt bist du Psychologin. Macht das den Leuten nicht
ein bisschen Angst?

Nein, Angst sicher nicht, aber viele haben das Bild von Sieg-
mund Freud im Kopf, wenn sie an Psychologen denken. Dass
es neben der Psychoanalytik und der Klinischen Psychologie
ein riesiges Spektrum an anderen Spezialisierungen qibt, ist
den meisten unbekannt. Mich persénlich hat es noch nie be-
sonders gereizt, mich um psychische Probleme zu kimmern.
Mein Interesse galt von Anfang der Frage, wie Arbeitsbedin-
gungen so gestaltet werden kénnen, dass sie nicht nur wirt-
schaftlich Sinn machen, sondern auch den Menschen guttun
und vor allem, wie das Zusammenspiel von Mensch und
Technik verbessert werden kann. Mein erster Job lag deshalb
auch im Bereich Software-Ergonomie bzw. Human Factors.
Natdirlich sieht man mir diese Spezialisierung nicht an und in
einem industriellen Umfeld ist es nicht unbedingt férderlich,
erst einmal in der Schublade »Seelenklempner« zu landen.
Auf meiner Visitenkarte wird man deshalb vergeblich nach
einem Hinweis auf meinen fachlichen Background suchen. In
der Projektarbeit wird es nach meiner Erfahrung spater meist
als eine echte Bereicherung empfunden, wenn die Fragestel-
lungen nicht ausschlieBlich aus einer rein betriebswirtschaftli-
chen oder ingenieursmaBigen Perspektive betrachtet werden,
sondern auch die humanen Aspekte Berlicksichtigung finden.
Aber dazu muss es eben erst einmal kommen.

Und wie kamst du zum ServLab?

Als die Plane fir unser Dienstleistungsinnovationslabor Ge-
stalt annahmen, war mir sofort klar, dass ich da unbedingt
mitmachen musste. Flr mich war das die Chance, mein Faib-
le fir Technik, meine Lust an der Suche nach kreativen L6-
sungen und meine Erfahrung im Bereich der Dienstleistungs-
forschung unter einen Hut zu bekommen. Zum Glick bekam
ich die Chance, gleich das erste Anwendungsprojekt operativ
durchfihren zu ddrfen — dazu noch mit einem wirklich inno-
vativen Kunden, der bereit war, sehr unsicheres Terrain zu
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betreten. Am Anfang hatten wir ja nur eine grobe Vorstel-
lung davon, wie wir vorgehen kénnten. Erprobte Vorgehens-
weisen und Methoden fehlten. Wir wussten schlichtweg
noch nicht, ob man eine Dienstleistung im Labor wirklich tes-
ten kann und welchen Mehrwert die uns zur Verfigung ste-
hende Technik liefern wiirde. Da das ServLab das erste Labor
seiner Art war, konnten wir auch nicht auf Erfahrungen Drit-
ter zurtickgreifen. Wir haben damals echte Pionierarbeit ge-
leistet.

Welche Erfolge habt ihr im ServLab erzielt?

Seit den Anfangen im Oktober 2006 sind viele Projekte dazu-
gekommen, aus ganz unterschiedlichen Branchen. Vom Ge-
sundheitswesen Uber die Hotellerie und Gastronomie bis hin
zum Maschinen- und Anlagenbau kamen Anwendungsbei-
spiele hinzu. Jedes Projekt war etwas anders gelagert, aber
es kristallisierte sich auch ein gemeinsamer Kern heraus. So
konnten wir unsere Vorgehensweisen immer weiter verfei-
nern und unser Methodenrepertoire Schritt fir Schritt aus-
bauen. Worauf ich besonders stolz bin ist ein Projekt mit ei-
nem Handwerksunternehmen. Dabei ging es darum, einen
Wegqg zu finden, die Interaktion mit den Kunden, vor allem in
der Akquise- und Planungsphase, zu verbessern. Das Ergeb-
nis war, dass das Unternehmen nun vier von finf Anfragen in
Abschlisse verwandeln kann. Vor dem Projekt hatte nur
etwa jede vierte Anfrage zu einem Auftrag gefihrt. Es ist
schon toll, wenn man den Erfolg der eigenen Arbeit, wie in
diesem Fall, auch an konkreten Zahlen festmachen kann.

Was soll die Zukunft bringen?

Wir haben eine groBe Vision: Wir méchten eines Tages in der
Lage sein, die Entwicklung von Dienstleistungen software-
technisch genauso gut zu unterstitzen, wie dies bei der Pro-
duktentwicklung langst der Fall ist. Also mit einer Plattform,
die alle Phasen des Entwicklungsprozesses durchgangig un-
terstutzt, die Simulationen unterschiedlichster Art erméglicht
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und bei Entscheidungsprozessen mit betriebswirtschaftlichem
und arbeitswissenschaftlichem Wissen assistiert. Davon, wie
eine solche Plattform aussehen kénnte, haben wir inzwischen
eine recht genaue Vorstellung. Es wird aber noch einige Zeit
und viele Projekte bendtigen, um diese Vision Wirklichkeit
werden zu lassen.

Vielen Dank fiir die interessanten Einblicke und weiter-

hin viel Erfolg!

Das Interview fUhrte Julia Hart.
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