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LIEBE LESERINNEN UND LESER,

ergeht es lhnen auch manchmal so? Sie sind in einem scho-
nen Lokal mit Freunden, das Essen ist herrlich, die Stimmung
erheiternd — und das Glas leer. Der Kellner, der zuvor alle
finf Minuten an den Tisch kam, um nach dem Rechten zu
fragen, ist plotzlich unauffindbar und Sie beflirchten schon,
sich am nachsten Tag zum Physiotherapeuten begeben zu
mussen, da durch das standige Drehen lhres Kopfes, nach
der Bedienung Ausschau haltend, der Nacken langsam zu
schmerzen anfangt. Die beste Losung hier ware, so dachte
ich mir, ein Button an jedem Tisch, der dem Kellner, zum Bei-
spiel direkt auf das Tablet, ein Signal sendet, genauso wie im
Flugzeug oder in Krankenhausern. Doch wie kann ich nun,
ohne die gesellige Runde zu stéren, dem Restaurant unauf-
fallig meinen Verbesserungsvorschlag zustecken? Welche
Maglichkeiten gibt es flr den Kunden proaktiv in der Dienst-
leistungsgestaltung mitzuwirken? Hier bote es sich an, wenn
das Restaurant eine Ideenbox anbieten oder zu einem Co-
Design-Workshop flr Stammgaste einladen wirde, um aus
den Anregungen im besten Fall eine Innovation zu machen
— oder zumindest den Service zu verbessern. Die Forschung
nennt dies: Nutzereinbindung.

Ubergreifend dazu berichten Thomas Meiren und Sabrina
Lamberth-Cocca heute in unserem Fokusthema »Erfolgreiche
Dienstleistungsinnovation durch Nutzereinbindung.

Sabrina Lamberth-Cocca steht zudem noch in der Rubrik
»Nachgefragt bei« Rede und Antwort und erklart den Begriff
ganz praktisch anhand der User Experience, beispielsweise
beim Carsharing.

Mit dem Projekt DELFIN — Dienstleistungen fur Elektromobili-
tat geht es bald auf Tour, und zwar zur eCarTec nach Min-
chen vom 18.-20. Oktober. Wenn Sie in der Nahe sind,
schauen Sie doch einfach mal vorbei. Solange kénnen Sie in
dieser Ausgabe unter »Forschung und Entwicklung« nachle-
sen, wie Kunden auf spielerische Weise in die Entwicklung
von Elektromobilitdtsangeboten einbezogen werden kénnen.

In »Flr Unternehmen« stellen Ihnen in dieser Ausgabe Dr.
Mike Freitag und Christian Schiller wichtige Punkte vor, die
man fir eine kundenorientierte Prozessoptimierung beachten
sollte.

Ich hoffe, Sie konnten den Sommer genieBen und freuen sich
schon auf ausgiebige Herbstspaziergdnge.

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.

Befragung »Dienstleistungen fiir Elektromobilitat« www.elektromobilitaet-
gestartet dienstleistungen.de/?p=3218
f\ In einem funktionierenden Elektromobilitatssystem erganzen
innovative Dienstleistungen leistungsfahige Technik. Eine ak-
D E I_ F | N tuelle Befragung widmet sich der Herausforderung, wie

Dienstleistungen zum wirtschaftlichen Erfolg von Elektromo-
bilitat beitragen konnen.

Neue Animation: Gliickliche Elektromobilitdtsnutzer https://www.youtube.com/
dank Dienstleistungen watch?v=s05SKG4HSEo&f
In einer neuen Animation |Uftet das Fraunhofer IAO das Ge- eature=youtu.be

heimnis, wie Herr Schneider Uberzeugter Elektromobilitatsnut-
zer wurde. In der Nebenrolle der eigentliche Star: innovative

Dienstleistungen.

© simpleshow

Neuer Internetauftritt »Dienstleistungs- und Personal-  www.dienstleistung.iao.
management« fraunhofer.de

Die Internetseite des IAO-Geschaftsfelds »Dienstleistungs-

und Personalmanagement« hat ein neues Design. Mit einem

veranderten Seitenbild, einer besseren Usability und neuem

Bildmaterial haben wir unseren Internetauftritt aktualisiert.
© Marco2811 - Schauen Sie doch einfach mal vorbei und lernen Sie uns noch
Fotolia / Fraunhofer IAO besser kennen.


http://www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?p=3218
http://www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?p=3218
https://www.youtube.com/watch?v=s05SKG4HSEo&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=s05SKG4HSEo&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=s05SKG4HSEo&feature=youtu.be
http://www.dlpm.iao.fraunhofer.de/
http://www.dlpm.iao.fraunhofer.de/
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Best Paper Award zu Smart Services www.ahfe-hsse.org/index.
Fur ihren Beitrag »An integrated approach for measuring and  php/awards-2016/
managing Quality of Smart Senior Care Services« wurden

Jens Neuhuttler und Walter Ganz in den USA mit dem Best

Paper Award der internationalen Konferenz »The Human

Side of Service Engineering 2016« ausgezeichnet. Gemein-

sam mit Dr. Jianbing Liu vom Beijing Research Center of Ur-

ban Systems Engineering stellten sie darin erste Ergebnisse

aus dem deutsch-chinesischen Kooperationsprojekt zur Ge-

© Fraunhofer IAO staltung von altersgerechten Smart Services vor.


http://www.ahfe-hsse.org/index.php/awards-2016/
http://www.ahfe-hsse.org/index.php/awards-2016/
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ERFOLGREICHE DIENSTLEISTUNGS-
INNOVATION DURCH NUTZEREINBINDUNG

Service Engineering zwischen agilen Entwicklungsansatzen, Gamification und Design Thinking

»To understand the
man, you must first
walk a mile in his
moccasin.«

Indianisches Sprichwort

Man muss kein Indianer sein, um kundenfreundliche
Dienstleistungen zu entwickeln. Doch vielleicht muss
man sich genauso heranpirschen? Mit Sicherheit aber
sollte man mit hochster Aufmerksamkeit beobachten
und zuhéren, um herauszufinden, was Kunden wirk-
lich wollen. Empathie lautet das Stichwort. Erst dann
ist es moglich, den Bedarf der Kunden angemessen zu
adressieren, in eine Dienstleistung »hinein zu entwi-
ckeln« und damit am Markt erfolgreich zu sein. Doch
wie stellen Unternehmen das in der Praxis an? Was
kann die klassische Marktforschung allein nicht leisten
—und welche Lésungen bietet das moderne Service
Engineering?

Von der Zielgruppe liber die Kunden bis hin zum Nut-
zer, dem Menschen

Ein erster kritischer Schritt ist es, seine Kunden und deren Be-
dirfnisse und Erwartungen zu (er)kennen. Klassische Markt-
forschungsmethoden verraten bereits einiges tUber die Ziel-
gruppen, die ein Unternehmen am Markt adressiert. Klassische
Instrumente wie Befragungen oder Beobachtungen zielen dar-
auf ab, die Bedarfe von Kaufern, Konsumenten, Kunden,
Nachfragern — unterschiedliche Begriffe, die sich auf ein und
dasselbe beziehen — genauestens zu analysieren, um das An-
gebot optimal darauf abzustimmen und so den Markterfolg zu
garantieren. SchlieBlich ist die nachfrageseitige Akzeptanz
Grundlage flr den Erfolg von Innovationen. Durch die Ablé-
sung vom 6konomisch gefarbten Kundenbegriff hin zum
»Nutzer« oder »Anwender« — auf Englisch auch als Begriff
»User« bekannt — ist es moglich, sich in unterschiedliche Typen
von Menschen hineinzudenken, die eine Dienstleistung in An-
spruch nehmen oder es in Zukunft moglicherweise tun
wirden. Auf einmal wird die Zielgruppe persénlich und
bekommt ein Gesicht — oder besser gesagt: viele Gesichter.
Die praktische Umsetzung ist indes nicht trivial und erfordert
ein Verstandnis dafir, wie Menschen eine Dienstleistung
erleben.

Service Experience Design: In die Perspektive von Nut-
zern schliipfen und Erlebnisse gestalten

Das Ergebnis allein hinsichtlich einer reinen Problemlésung zu
betrachten, ist heutzutage nicht genug; das Erlebnis wahrend
der Inanspruchnahme muss begeistern. Hier sind ein Verstand-
nis flr das optimale Nutzererlebnis und die Fahigkeit, diese in
eine Dienstleistung hinein zu entwickeln, der Schlissel. Im
Zentrum stehen Nutzer und ihr Erlebnis, also wie sie Dienstleis-
tungsprozesse und Dienstleistungsumgebungen (so genannte



»Servicescapes«) erleben. Bekannt ist in diesem Zusammen-
hang der Begriff der (User) Experience, definiert als »A
person’s perceptions and responses that result from the use
and/or anticipated use of a product, system or service« (DIN
EN ISO 9241). In einen pragmatischen Kontext hat Steve Jobs
die User Experience gesetzt und sie dabei noch einen Schritt
weiter gedacht: »Get closer than ever to your customers. So
close, in fact, that you tell them what they need well before
they realize it themselves.« Die Service Experience ist dement-
sprechend das subjektive Erleben von Dienstleistungsprozessen
und -umgebungen durch Personen, die sich darin befinden;
dabei steht jedoch nicht die Analyse im Vordergrund, sondern
eine proaktive Gestaltung durch Anbieter. Fir die Antizipation
dessen, was Nutzer letztendlich begeistert, brauchen Unter-
nehmen viel Feingefihl — und eine saubere Methodik.

Service Engineering als solide Grundlage zur Generie-
rung von Innovationen

Die Disziplin des »Service Engineering« bietet fundierte Me-
thoden, um Dienstleistungen systematisch von der Idee tber
die Konzeption bis hin zur Markteinfihrung zu entwickeln
und zu gestalten. Durch die Kombination aus strukturiertem
Vorgehen auf der einen Seite und der intensiven Einbindung
von Kunden und Mitarbeitern auf der anderen Seite lasst sich
eine deutlich hohere Erfolgsquote flr neue Dienstleistungen
erreichen. Das Fraunhofer IAO hat den Grundstein flr Service
Engineering bereits in den Neunziger Jahren gelegt und es
seither den sich wandelnden Ansprichen der Unternehmens-
praxis angepasst. So wurde 2006 das ServLab er6ffnet, das
weltweit erste Innovationslabor flr Dienstleistungen, das sich
3D-Modellierungen und Virtueller Realitat (VR) bedient. Weite-
re richtungsweisende Arbeiten folgten zum Testen neuer
Dienstleistungen, zur Anpassung der Methoden auf den Be-
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darf kleiner und mittelstandischer Unternehmen sowie zur
Entwicklung digital unterstttzter Dienstleistungen bzw. Smart
Services. Werkzeuge zur Umsetzung viel versprechender
Dienstleistungsideen in neue Dienstleistungsangebote oder
auch komplexe Dienstleistungssysteme sind also vorhanden.
JUngst lassen sich die Dienstleistungsingenieure durch weitere
Entwicklungskonzepte inspirieren und ebnen den Weg zu ei-
ner menschenzentrierten, agilen Dienstleistungsentwicklung in
einem integrierten und einfach anwendbaren Ansatz.

Der Wandel klassischer Projektorganisation hin zu agi-
len Entwicklungsansatzen

Die Welt des FUE-Managements hat in den letzten Jahren
durch agile Ansatze eine neue Perspektive erhalten, die sich
durch deutlich interaktivere und personenzentrierte Herange-
hensweisen auszeichnen und von der starken Formalisierung
von Entwicklungsprozessen in Gestalt starrer Vorgehensmodel-
le und klassischen Projektmanagementmethoden Abstand
nehmen. Solche agilen Vorgehensweisen haben ihren Ur-
sprung in der Softwareentwicklung und wurden mit dem so-
genannten »Agilen Manifest« (engl. Originaltitel: »Manifesto
for Agile Software Development«) maBgeblich gepragt. Die
darin vertretenen Werte hinterfragen die traditionellen Vorge-
hensweisen in der Entwicklung und sollen diese maBgeblich
verandern. Was in Ansatzen wie zum Beispiel Scrum als
Framework fur die moderne Entwicklungsarbeit daherkommt,
ist gleichzeitig ein Impuls hin zu einem organisatorischen und
kulturellen Wandel in Unternehmen. Unter anderem rthren
diese Veranderungen in neuen Rollen, die in klassischen Hier-
archien neu interpretiert werden missen (z. B. Teammodera-
toren, auch bekannt als ScrumMaster), und indem eine
gemeinsame Vision, persénliche Kommunikation und Selbst-
verantwortung des Entwicklungsteams sowie der einzelnen
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Personen darin aktiv gefordert werden. Nicht zuletzt zeigen
agile Ansatze aber auch einen Losungsweg auf, wie Unterneh-
men Kundenanforderungen effizient und zielfihrend im Rah-
men von Entwicklungsprozessen umsetzen kénnen: durch ein-
fach erlernbare Methoden, um Kunden und ihre Bedrfnisse
zu verstehen (z. B. User Storys), in sich funktionierende Proto-
typen (Zwischenstande) und regelmaBige Feedbackschleifen
mit Kunden. FUr die personenzentrierte Entwicklung von
Dienstleistungen erscheinen diese urspringlich fir die Soft-
wareentwicklung gedachten Ansatze somit vielversprechend,
wenngleich sie fir die Anwendung in der Dienstleistungsent-
wicklung angepasst werden mussen.

Mehr als nur Gestaltung fiir die fiinf Sinne: (Service)
Design Thinking

Ursprunglich als Kreativitatstechnik bzw. kreativer Losungspro-
zess verstanden und vielleicht aufgrund der vielen bunten Kle-
bezettel ein wenig beldchelt, wird es heute als machtiges Kon-
zept mehr als ernst genommen: »Design Thinking« ist eine
Denkschule, die das Entwickeln und Gestalten von Produkten
und Dienstleistungen unterstitzt. In Erganzung zur Nutzerana-
lyse geht es also darum, Erkenntnisse in Ideen und konkrete
Losungen zu synthetisieren. Hierzu wird eine Kultur der Empa-
thie gefordert. Im Vordergrund steht jedoch nicht nur die Lo-
sungsfindung und -umsetzung, also ein wiinschenswertes Er-
gebnis aus einer Menge an Ideen herauszukristallisieren,
sondern dieses auch bereits vor der eigentlichen Entwicklung
in ersten Prototypen zu visualisieren. Ein wichtiger Schritt ist
es, die Probleme und Bedarfe der Zielgruppe ausgiebig zu ana-
lysieren und zu verstehen. Auch bei den Design-Ansatzen be-
steht die Herausforderung aber letztendlich in der praktischen
Umsetzung des hohen Anspruchs, nutzerorientierte Innovatio-
nen zu generieren. Service Designer denken und flhlen sich in



Nutzer ein, befragen und beobachten diese und binden sie zu-

weilen in Co-Design-Workshops ein. Ob Unternehmen eine
gezielte und vor allem kontinuierliche Anwendung von Design
Thinking hin zu wirtschaftlich tragfahigen Dienstleistungsan-
geboten ohne weiteres leisten konnen, hangt zu einem Grof3-
teil von der Kultur — insbesondere der Offenheit und Flexibilitat
— und der Bereitschaft zum Lernen ab. Denkschulen und Vor-
gehensmodelle in der Dienstleistungsentwicklung helfen nicht
per se dabei, sich auf einen engen Austausch mit Nutzern und
eine lésungsorientierte Zusammenarbeit in Projekten einzulas-
sen. An diesem Punkt erganzen sich systematische Vorgehens-
modelle aus dem Service Engineering, Design Thinking und
agile Methoden.

Es darf gespielt, gemalt und erzahlt werden: Kreative
Methoden zur Modellierung ernsthaft brauchbarer
Dienstleistungen
Doch wie setzt man die Empathie in die Entwicklungspraxis
konkret um? Um sich tiefer in Nutzer hineindenken und ein-
fahlen zu kénnen, mussen sich Dienstleistungsentwickler auch
einmal aus der analytisch-technischen Denke herausbegeben.
Dazu gehort Mut und eine offene Kreativitatskultur. Durch
stark visualisierende, spielerische Methoden der Nutzeranalyse,
die sich mit dem strukturierenden Rahmen des Service Engi-
neering durchaus vereinbaren lassen (z. B. fest eingeplante
Workshops, Prototypisierung kreativer Ergebnisse, Modellie-
rung von ServiceBlueprints), lassen sich Nutzer auch einfacher
dazu motivieren, als Co-Designer mitzuwirken und Beruh-
rungsangste zwischen Mitarbeitern und Kunden kénnen abge-
baut werden. Mithilfe von Methoden wie »Storytelling«, kom-
biniert mit etwa »Drawing & Sketching« (z. B. Storyboards,
User Storys), auch als »Narrative Design« bezeichnet, wird es
einfacher, sich in typische Szenarien von Nutzern hineinzuver-
setzen, da die Fahigkeit von Menschen zur Empathie genutzt
8

wird. Eine weitere Herangehensweise, welche sich der
menschlichen Kreativitdt und Emotionalitat bedient, um inno-
vative Ergebnisse zu erzielen, ist der Einsatz spielerischer Me-
thoden fir die professionelle Entwicklung von Dienstleistun-
gen. Unter dem Schlagwort » Gamification« werden Methoden
wie »Business War Gaming« oder »Serious Gaming« zusam-
mengefasst (vgl. Lamberth-Cocca, Friedrich, 2016). Ergebnis
eines solchen kreativ-visuellen Abschnitts im Entwicklungspro-
jekt ist eine Vorstellung der Erlebniswelt von Nutzern. Aus die-
sen visuellen Elementen lassen sich systematisch passende
Dienstleistungsangebote ableiten und Prozesse und Service-
scapes im Detail modellieren.

Auf dem Weg zur nutzerorientierten Dienstleistungs-
entwicklung

Das Competence Team »Dienstleistungsentwicklung« am
Fraunhofer IAO entwickelt neue Vorgehensweisen und Metho-
den fUr die nutzerorientierte Entwicklung und Gestaltung von
Dienstleistungen, die sich unter dem Schlagwort »agile Dienst-
leistungsentwicklung« subsumieren lassen. Unser Team baut
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dabei auf wissenschaftlich gesicherte und bereits etablierte
Modelle und Konzepte auf. Unter anderem unterstitzen wir
Unternehmen mithilfe fundierter Methoden dabei, Kunden
und Mitarbeiter in Dienstleistungsprozessen und Servicescapes
besser zu verstehen, den Faktor »Emotionalitat« abzubilden
und das Dienstleistungserlebnis zu optimieren. Die erarbeite-
ten Vorgehensweisen werden derzeit im Anwendungsfeld
Elektromobilitat ausgiebig erprobt und weiterentwickelt. Elekt-
romobilitat bietet die besondere Herausforderung mangelnder
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Marktakzeptanz und stellt daher einen guten Priifstein fir die
Vorteile der Nutzereinbindung dar. AuBerdem bietet das The-
menfeld eine anspruchsvolle Kombination aus Technologien
und Dienstleistungen und einen umfassenden Raum fir Inno-
vationen.

Weiterfiihrende Links
www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?page_id=119
www.iao.fraunhofer.de/lang-de/leistungen/mensch-und-
dienstleistung/marktforschung-fuer-dienstleistungen.html
http://blog.iao.fraunhofer.de/die-kunst-seine-kunden-zu-ken-
nen-ein-meisterwerk-in-3-akten/

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

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

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

Fallstudien zu nutzerfreundlichen Dienstleistungen und innovativen Geschiaftsmodellen

DELFIN

Wie kénnen Dienstleistungen die Verbreitung von
Elektromobilitdt unterstiitzen und wie werden sie
systematisch entwickelt? Anhand von vier Fallstudien
aus Finnland, Estland, Ddnemark und Norwegen stellt
das Fraunhofer IAO Ansétze fiir die Entwicklung von
Elektromobilitdtsangeboten vor. Als wesentliches Er-
gebnis zeigte sich dabei unter anderem, wie Kunden
auf spielerische Weise in die Entwicklung von Elekt-
romobilitatsangeboten einbezogen werden kénnen,
damit diese Akzeptanz finden.

Im Rahmen des Forschungsprojekts DELFIN untersucht das Fraun-
hofer IAO die Rolle von Dienstleistungen bei der Verbreitung von
Elektromobilitat. Aus den Ergebnissen leiten die Forscherinnen
und Forscher Vorgehensweisen und Methoden fir die Entwick-
lung und Umsetzung erfolgreicher Elektromobilitatsdienstleistun-
gen ab. In neu verdffentlichten Fallstudien stellen zwei Autorin-
nen aus dem Team konkrete Elektromobilitatsangebote bzw.
Projekte vor und durchleuchten diese aus der Dienstleistungsper-
spektive. Dadurch kdnnen Interessierte nicht nur unterschiedliche
Sichtweisen auf die Rolle von Dienstleistungen bei der Verbrei-
tung von Elektromobilitat einnehmen; sie erhalten auch wertvolle
Einblicke in Erfolgsfaktoren flr die Entwicklung erfolgreicher
Dienstleistungsangebote.
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Nutzereinbindung in friihen Entwicklungsphasen und
spielerische Ansatze als Erfolgsfaktoren

Um gewerbliche und private Nutzer fir Elektromobilitdtsangebo-
te zu begeistern, mussen diese in Entwicklungsprozesse einge-
bunden werden — und das moglichst frih. Davon profitieren Un-
ternehmen gleich zweifach: Die Zielgruppe kann nicht nur
konkrete Anforderungen an die entsprechende Dienstleistung
auBern, sondern wird gleichzeitig auch frih an das Unternehmen
und deren Angebot gebunden. Wie der optimale Grad der Ein-
bindung in den einzelnen Entwicklungsphasen aussieht, ist je-
doch abhangig von unterschiedlichen Faktoren, wie etwa Art der
Zielgruppe, Stand des Dienstleistungsprototyps oder Projektbud-
get. »Co-Design klingt spannend und die Zusammenarbeit mit
Kunden macht SpaB — die richtige Dosis, das passende Timing
und geeignete Methoden auszuwahlen ist jedoch nicht trivial«,
so Sabrina Lamberth-Cocca, Wissenschaftlerin am Fraunhofer
IAO und eine der Autorinnen. Es gehe darum, geschickt zu kom-
binieren: stark integrative Co-Design-Methoden mit Methoden
der Befragung sowie zur Einnahme der Nutzerperspektive. Wich-
tig ist es, bei der Festlegung des Integrationsgrads den gesamten
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Entwicklungsprozess einer Dienstleistung zu berlcksichtigen, die
Methoden je nach Entwicklungsphase zu variieren und insbeson-
dere frih mit der Einbindung zu beginnen, um die Dienstleistung
optimal auf Nutzerbedrfnisse abzustimmen. Eine besondere Be-
deutung kommt dabei spielerischen Ansdtzen zu, die sich unter
dem Schlagwort »Gamification« subsumieren lassen. Labor- und
Pilotansétze werden als ideal fur die Testphase vor dem Roll-out
auf dem Markt angesehen, wobei in vielen Fallen Geschaftsmo-
delltests vorgeschaltet sein sollten.

Wissenschaftlich fundierte Unterstiitzung fiir die Ent-

wicklung von Elektromobilitatsdienstleistungen

Das Fraunhofer IAO unterstitzt Unternehmen bei der nutzerori-

entierten Entwicklung von Dienstleistungen in unterschiedlichen

Bereichen. Fir das Innovationsfeld Elektromobilitat erarbeiten die
Forscherinnen und Forscher Vorgehensweisen und wahlen geeig-
nete Methoden aus, die auf die speziellen Bed(irfnisse der Bran-

che abgestimmt sind.

Die Publikationen stehen unter dem Titel »Erfolg mit Elektromo-
bilitat — Fallstudien zu nutzerfreundlichen Dienstleistungen und
innovativen Geschaftsmodellen« auf Deutsch und Englisch im In-
ternet zum Download zur Verfligung. Im Rahmen des Projekts
DELFIN (»Dienstleistungen fir Elektromobilitdt — Férderung von
Innovation und Nutzerorientierung«) entsteht derzeit ein an agi-
len Prinzipien orientiertes Innovationsmodell fir nutzerorientierte
Elektromobilitatsdienstleistungen, das Anwender flexibel auf un-
terschiedliche Unternehmens- und Dienstleistungskontexte an-
passen konnen.

Das Projekt wird vom Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF) unter dem Forderkennzeichen 01FE13001E

gefordert.
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Weiterfiihrende Links

Download der Publikation als PDF:
www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?p=3113 (deutsch)
www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?p=3118 (englisch)
http://blog.iao.fraunhofer.de/acht-fragen-fuenf-laender-ein-
fall-die-erfolgsformel-der-elektromobilitaet/

Publikation im IAO-Shop:
https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/erfolg-mit-elekt-
romobilitt.html (deutsch)
https://shop.iao.fraunhofer.de/publikationen/success-with-elec-
tric-mobility.html?id=674 (englisch)

Messestand auf der eCarTec Munich 2016:
www.elektromobilitaet-dienstleistungen.de/?p=3007

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

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

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

KUNDENORIENTIERTE PROZESSOPTIMIERUNG

© Ludmilla Parsyak / Fraunhofer IAO

Von Unternehmen wird erwartet, dass sie schnell und flexibel
auf Marktveranderungen reagieren und dabei gezielt auf Kun-
denbedurfnisse und -erwartungen eingehen. Folgerichtig wur-
de bereits vor Jahren eine verstarkte Kundenorientierung von
der Uberwiegenden Mehrheit der deutschen Unternehmen als
zentrale Strategie erkannt, jedoch sind in der Praxis Probleme
bei der Umsetzung offensichtlich. Dabei mangelt es insbeson-
dere an einer konsequenten Gestaltung des direkten Kunden-
kontakts. Zudem reicht eine alleinige Festschreibung von Kun-
denorientierung in den Unternehmenszielen nicht aus,
sondern es mussen begleitende organisatorische und perso-
nelle MaBnahmen verwirklicht werden. Insbesondere lasst sich
Kundenorientierung letztlich nur von fachlich, methodisch und
sozial kompetenten Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern erfolg-
reich umsetzen.
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Einen wichtigen Ansatzpunkt fir eine konsequente Kundeno-
rientierung bildet eine entsprechende Gestaltung der eigenen
Prozesse. Diese konnen als das »Ruckgrat« der Dienstleistung
angesehen werden und bilden die Basis fur einen klar definier-
ten Umgang mit Kunden. Insbesondere lassen sich somit wich-
tige Kundenkontaktpunkte identifizieren und gestalten, Richt-
linien fir die Interaktion mit Kunden hinterlegen und
Messkriterien (»Key Performance Indicators«) definieren. Dari-
ber hinaus konnen gut dokumentierte Prozesse flr die Schu-
lung der eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter genutzt
werden.

Insofern ist es wenig verwunderlich, dass die Analyse und Op-
timierung von Prozessen in den letzten Jahren stetig an Bedeu-
tung gewonnen hat. Um jedoch zu vermeiden, dass nicht nur



FUR UNTERNEHMEN

»mit netten Prozessbildchen bedrucktes Papier« produziert
wird, sondern die Ergebnisse vielmehr einen tatsachlichen Ein-
fluss auf die Schnittstellen zu Kunden haben, sind bei der Ge-
staltung von Dienstleistungsprozessen folgende Dinge zu be-
achten:

1. Einnehmen einer Kundenperspektive, d. h. betrachten,
wie Kunden eine Dienstleistung erleben und, sofern mog-
lich, eine direkte Einbindung von Kunden in Prozessopti-
mierungsprojekte herstellen.

2. Einbeziehung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter —
um zum einen deren Wissen im Kundenkontakt zu nutzen
und zum anderen eine hohe Akzeptanz der Ergebnisse
sicherzustellen.

3. Flexible Gestaltung der Prozesse — sodass Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter die Mdglichkeit haben, auf individuell
unterschiedliche Kundentypen einzugehen.

4. Beriicksichtigung emotionaler Aspekte — damit die ei-
gene Dienstleistung bei Kunden positiv in Erinnerung bleibt.

5. Auswahl geeigneter Prozessmodellierungswerkzeuge,
je nach Einsatzzweck (z. B. Optimierung, Simulation, Zertifi-
zierung) und Unternehmensanforderungen (z. B. Preis,
Schnittstellen).
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Das Fraunhofer IAO verfligt Uber langjahrige Erfahrungen in
der Optimierung kundennaher Prozesse. Neben der Entwick-
lung eigener Methoden, wie 3KM und Service Empathy Boards
sowie der regelmaBigen Durchfihrung von Studien zum Ein-
satz von Prozessmodellierungswerkzeugen, ist das Institut ein
bewahrter Partner bei der Durchfiihrung von Optimierungs-
projekten in Unternehmen.

Kontakt
Fraunhofer IAO, NobelstraBe 12, 70569 Stuttgart

Dr. Mike Freitag
Telefon +49 711 970-2185

mike.freitag@iao.fraunhofer.de

Christian Schiller
Telefon +49 711 970-5105
christian.schiller@iao.fraunhofer.de
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SABRINA LAMBERTH-COCCA

Nutzereinbindung als erfolgreiche Dienstleistungsinnovation

... und heute

Sabrina Lamberth-Cocca

damals ...

Couch-Potato? Von wegen! Sabrina Lamberth-Cocca ist
stets in Bewegung. Sechs- bis siebenmal Sport pro Wo-
che muss schon sein. Die Abwechslung darf dabei natir-
lich nicht fehlen. Ihre Energie und Leidenschaft machen
sich bei Sabrina Lamberth-Cocca auch im Beruf bemerk-
bar. Wahrend ihres Studiums der Kommunikationswis-
senschaften an der Universitat Hohenheim belegte sie
eine Vertiefung im Bereich Informations- und
Kommunikationstechnik am Institut fur Arbeitswissen-
schaft und Technologiemanagement IAT der Universitat
Stuttgart. lhre Diplomarbeit tGber das Thema »Cloud
Computing« schrieb sie am Fraunhofer IAO und arbeite-
te nebenher als studentische Hilfskraft. Nach ihrem Ab-
schluss 2010 begann sie, als wissenschaftliche Mitarbei-
terin am IAT zu arbeiten und wechselte dann 2013 ans
Fraunhofer IAO, wo sie unter anderem die Leitung fur
das Projekt DELFIN — Dienstleistungen fur Elektromobili-
tat tbernahm. Losungsorientiert und zielstrebig be-
schaftigt sie sich mit der Entwicklung und Gestaltung
von Dienstleistungen und der Thematik der Nutzerein-
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STECKBRIEF

Name:

Sabrina Lamberth-Cocca

Themenschwerpunkte:

Entwicklung und Gestaltung von Dienstleistungen,
Nutzereinbindung, agile Entwicklung

Wellness oder Wandern?

Als Bewegungsfreak nattrlich Wandern
Lieblingsland:

Danemark

bindung und ist sowohl privat als auch beruflich immer
auf der Suche nach neuen Herausforderungen. Derzeit
lernt sie in ihrer Freizeit danisch, bt sich am Schlag-
zeug und macht berufsbegleitend einen zusatzlichen
Master in Wirtschaftsinformatik.

Du beschaftigst dich hauptsachlich mit dem Bereich
der Elektromobilitdt — wie verhalt es sich hier mit der
Usability?

Aus eigener Erfahrung wirde ich sagen, dass Elektroautos ein-
fach zu handhaben sind, das Fahrgefihl anfangs aber schon
etwas anders ist. Usability wird in der Regel als Nutzerfreund-
lichkeit verstanden und bedeutet per definitionem, dass ein
Produkt — im Fall Elektromobilitdt zum Beispiel Fahrzeuge, La-
destationen, Apps — so gestaltet ist, dass Benutzer ihre Ziele
effektiy, effizient und zufriedenstellend erreichen kénnen.
Mein Fokus liegt jedoch nicht auf den technischen Details, da-
flr habe ich meine Kollegen (lacht). Es macht aber auch Sinn,
im Kontext der Elektromobilitat das Verstandnis auf die User
Experience auszuweiten, also das Erleben von Nutzern, wenn
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sie ein Elektromobilitdtsangebot in Anspruch nehmen — egal
ob es das eigene Auto oder ein Carsharing-Fahrzeuq ist, ob
nur ein einziges Elektrofahrzeug oder eine multimodale Kom-
bination genutzt wird, um von A nach B zu kommen oder
welcher Art von Ladedienstleistung sich ein Kunde gegeniber
sieht.

Was genau bedeutet »User Experience« in der Praxis
und wie wendet man das Konzept auf Dienstleistun-
gen an?
Bei dieser Sichtweise geht es darum, die Prozesse von Nutzern
zu verstehen, sich in sie hineinzuversetzen und das Erlebnis zu
designen. Dazu gehdren neben funktionalen Anforderungen
auch emotionale Aspekte. Aus Sicht der Dienstleistungsinge-
nieure spricht man von »Service Experience«. Man kann aus
dieser Warte Ladedienstleistungen ebenso betrachten wie Car-
sharing- und multimodale Mobilitdtsangebote, Aus- und Wei-
terbildungsdienstleistungen, Wartung und Reparatur, Versiche-
rungs- sowie Rettungs- und Pannendienstleistungen, um ein
paar Beispiele zu nennen. Immer steht dabei im Mittelpunkt,
Nutzer entlang des gesamten Prozesses optimal zu verstehen
und zu begleiten. Direkt an der Schnittstelle zu Nutzern sind
dabei drei Perspektiven besonders wichtig: reine Nutzeraktivi-
taten — was Nutzer alleine machen, gemeinsame Aktivitaten —
Interaktionen zwischen Anbieter und Nutzer und reine Anbie-
teraktivitaten, die entweder fir Nutzer sichtbar oder auch
unsichtbar sein kénnen. Dieses — ich nenne es jetzt mal — »Full-
Service-Erlebnis«, was Elektromobilitat flr Nutzer bequem und
vielleicht auch spalBig macht, fehlt an vielen Stellen noch. Es
sind schon viele tolle Beispiele vorhanden, wie Roaming-
Dienstleistungen, die das Laden bequemer machen, oder
Apps, welche durch Informationsbereitstellung Unsicherheiten
bezliglich Reichweite und Ladeinfrastruktur reduzieren. Jetzt
fehlt nur noch die flichendeckende Integration und mit etwas
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Gefuhl fur die Mobilitidtsnutzer von morgen lassen sich auch
noch weil3e Flecken in der Dienstleistungslandschaft rund um
die Elektromobilitat finden, die den einen oder anderen Erfin-
der bestimmt reich machen.

Wie werden Nutzer praktisch integriert?

Zunéachst einmal ist es wichtig, die Nutzer, welche fir ein
Dienstleistungsangebot relevant sind, zu identifizieren. Dazu
muss man als Entwickler die Kurve kriegen von anonym er-
scheinenden Zielgruppen, die durch Marktforschung identifi-
ziert worden sind, hin zu Nutzern, die ja Menschen sind und
auch als solche in Dienstleistungsprozessen verstanden und
behandelt werden sollten. Oft wird hierzu die Methode »Per-
sonas« eingesetzt, um Nutzern auf Basis der Zielgruppenei-
genschaften einen persénlichen Charakter, ein Gesicht und
einen Namen zu verleihen. Dann wird es fir Dienstleistungs-
entwickler auch wesentlich einfacher, sich in die Nutzer hinein-
zuversetzen. AnschlieBend muss geklart werden, in was man
Nutzer eigentlich integrieren méchte. Es sind beispielsweise
unterschiedliche Komponenten eines Elektromobilitdtsange-
bots — technische Produkte, Software Services — oder auch
Phasen im Entwicklungsprozess denkbar. Méchte ich Nutzer
bereits friih einbinden, lade ich sie zur Ideenfindung oder zur
Entwicklung von Prototypen ein. Mdchte ich fast fertiggestell-
te Produkte und Dienstleistungen auf den Priifstein stellen und
perfektionieren, mache ich Tests mit ihnen.

Ist eine friihe Einbindung unbedingt empfehlenswert
oder wann ist der optimale Zeitpunkt fiir Unterneh-
men, wenn sie neue Dienstleistungen entwickeln?
Eine friihe Einbindung bietet viele Vorteile, unter anderem
Trends zu antizipieren und ein Elektromobilitidtsangebot auch
wirklich aus Nutzerbedarfen heraus zu entwickeln und nicht
umgekehrt, ein fertiges Angebot miihsam riickwirkend anzu-
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passen. Es gibt aber natdrlich auch Risiken, denn nur weil ein
Produkt oder eine Dienstleistung von Nutzern entwickelt wor-
den ist, heiBt das noch lange nicht, dass die Nutzer selbst oder
andere Vertreter der Zielgruppe das Angebot auch in der Rea-
litdt kaufen wiirden. Hier muss eine geschickte Strategie her
und ein Handchen dafir, welche Methoden geeignet sind.
Dann kommt noch die Frage auf, was denn integrieren genau
bedeutet. Reicht es aus, méglichst viele Informationen (ber
potenzielle Nutzer zu sammeln, auszuwerten und dieses Wis-
sen in Kombination mit Empathie im Entwicklungsprozess um-
zusetzen? Oder sollten ausgewéhlte Nutzer, welche die Ziel-
gruppe besonders gut reprasentieren, am besten personlich
und in intensiven Workshops eingebunden werden? Hier muss
man einfach die optimale Kombination (ber den gesamten
Entwicklungsprozess finden. Auch kann es sinnvoll sein, in ei-
nem aus Nutzersicht wiinschenswerten Gesamtangebot zu
denken, dieses aber fiir die konkrete Entwicklung in Bausteine
zu zerlegen und in der Art und Intensitat der Nutzereinbin-
dung je nach Kontext zu variieren.

Fahrst du selbst eigentlich auch »elektro«?

Ja, und zwar meistens mit der Bahn. Carsharing mache ich sel-
ten, weil ich mit dem Schienenverkehr gut klarkomme. Aber
wenn doch, fahre ich entweder elektrisch oder leihe mir fir
weitere Strecken oder zum Transport groBerer Gegenstande
einen Verbrenner. Ich reprasentiere eine bestimmte urbane
Zielgruppe der Vollzeit-Berufstatigen und Wegeoptimierer. Ein
eigenes Auto hatte ich nie. Ich bin in einem landlichen Gebiet
gro3 geworden und das Fahrrad war quasi angewachsen.
Meine heutige Wohnung liegt in Stuttgart sowohl zum Stadt-
kern und Fernbahnhof als auch zu meiner Arbeitsstelle so,
dass ich in Kombination mit Bahn und zu Ful3 maximal 30 Mi-
nuten brauche. Mein Fitnessstudio liegt auch um die Ecke und

16

zum Laufen geht es von der Hausture die Stuttgarter Staffele
hoch zu den Seen — viele Treppen sollen ja qut fir die Bein-
muskulatur sein. Fir andere Wege kann ich locker auf Bus und
Stadtbahnen zurtickgreifen. Auch fiir weitere Strecken — sagen
wir bis 1.000 Kilometer — mit guter Schienenverbindung, ma-
ximal zwei Umstiegen und vergleichbarem Ticketpreis, erwage
ich immer die Alternative zum Flugzeug. Dieses Jahr reise ich
bereits zum zweiten Mal seit 2014 nach Sylt mit der Bahn. Ich
lasse mich sozusagen meist elektro fahren (lacht).

Vielen Dank fiir das Interview und weiterhin viel
Erfolg!

Das Interview fihrte Julia Hart.
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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 kdnnen auch bereits veroffentlich-
te Ausgaben (ab 2010) abgerufen werden. Der vorliegende
Newsletter ist die 38. Ausgabe.
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