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Die Fraunhofer-Gesellschaft im Profil

Grindungsjahr: 1949
12.500 Mitarbeiter

80 Forschungseinrichtungen , davon 58 Institute
als selbstandige Profit-Center

Fraunhofer International:

Europa: Brissel (Belgien)

USA: Boston (Massachusetts),

Pittsburgh (Pennsylvania),

Plymouth (Michigan), Providence (Rhode Island),
College Park (Maryland), Peoria (lllinois)

Asien: Beijing (China), Singapore, Jakarta (Indonesien),
Tokio (Japan)

Russland: Moskau www.fraunhofer.de
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Das Fraunhofer IAO im Profil

Grundungsjahr: 1981
Institutsleiter: Prof. Dr.-Ing. Dieter Spath

Finanzvolumen: 23 Mio €, davon 30 Prozent
im Auftrag der Wirtschaft

Mitarbeiter: 200 Mitarbeiter,
217 studentische Hilfskrafte

www.iao.fraunhofer.de
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Geschéaftsfelder des Fraunhofer IAO

Unternehmensstrategien Unternehmenssoftware
und -prozesse und Engineering-Systeme

Innovative Arbeitswelten

Multimedia Systems
und Human Resources

Entwicklung und
Management von Electronic Business
Dienstleistungen
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Bruttowertschopfung in Deutschland

1991 Handel, Gastgewerbe
und Verkehr
17,9%
Bau-
gewerbe

6% /\

62,0%

Produzierendes

Gewerbe (ohne
Baugewerbe) Land- und
30,6% Forstwirtschaft,
Fischerei
1,4%

2005 Finanzierung, Vermietung
und
Handel, Gastgewerbe Unternehmensdienstleister
und Verkehr 29,1%

Finanzierung,

Vermietung und s
Unternehmens-
dienstleister
23,3%
Bau- 69,4%
gewerbe
3,9%

Offentliche Offentliche

und private und private
D@;gtl;;:ter Produzierendes Gewerbe Dlegzst;}ster
’ (ohne Baugewerbe) =
25,8% Land- und
Forstwirtschaft,
Fischerei
0,9%
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Quelle: Statistisches Bundesamt 2006: ; SAP AG 2007

Anteil innovativer Unternehmen in ausgewahlten
Branchen der Dienstleistungswirtschaft

IT / Telekommunikation
Technische DL /F&E-Anbieter
Medien
Banken/Versicherungen
Mgmt. Beratung/Werbung
Immobilien

Einzelhandel

Grof3handel

Transport/Post

n

Vor allem in Dienstleistungsbereichen mit hoher Inn
entsteht neue Beschéftigung
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Quelle: ZEW 2005; RBSC 2006.




Beschaftigungsentwicklung ausgewahlter Bereiche

Beschaftigte insgesamt

1999 2005 Differenz
Land,-Forstwirtschaft etc. 323.476 267.867 -55.609
Bergbau et. 152.781 104.291 -138.490
Nahrungsmittelgewerbe 738.523 667.954 -70.569
Textilgewerbe etc. 249,742 160.582 -89.160
Stahlerzeugung/-verarbeit. 1.139.512 1.042.016 -97.496
Maschinenbau 1.055.028 1.003.617 -51.411
Elektro-,Datenverarb.technik 683.635 634.653 -48.982
Fahrzeugbau 818.607 867.226 +48.619
Energie-/Wasserversorgung 481.760 426.637 -55.123
Bauhaupt-/Ausbaugewerbe 2.282.753 1.466.083 -816.670
Einzelhandel 2.185.149 2.019.381 -165.768
Softwareentwicklung etc. 291.081 376.132 +85.051
Unternehmensnahe DL 2.088.647 2.432.370 +343.723
Forschung, Entwicklung 131.508 144.109 +12.601
Bildung, Erziehung, Kultur 1.339.234 1.305.819 -33.415
Quelle: Daten nach BIBB, 2007
© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart
Die Top 10 Branchen fur Beschaftigung in BW
Gesundheits-, Verterinar- und Sozialwesen 398 500

Unternehmensnahe Dienstleistungen

Einzelhandel

GroRRhandel und Handelsvermittlung

Erziehung und Unterricht

Kreditgewerbe

Beschéftigte

282 000
275 000
254 900
242 700
199 500
187 300
147 100 sozialversicherungspflichtig
107000 (Fettdruck = DL-Branchen)
103 700
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Quelle: Landesamt fir Statistik Baden-W trttemberg, 2007




Agenda

Fraunhofer — Im Dienst der angewandten Forschung
Der Strukturwandel aus statistischer Perspektive
- Unternehmensnahe Dienstleistungen: 3 Beobachtungen

»Facharbeit« als Ansatz fur Innovationen im Dienstleistungsbereich?!

ServLab — Plattform zum Aufbau von Dienstleistungskompetenz

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Beobachtung 1.:
Der »Dienstleistungsanteil« an Sachgitern nimmt zu

Beispiel: Pontiac LeMans von General Motors
(Produktions- und Dienstleistungsanteile am Endpreis des Fahrzeugs)

Dienstleistung, Produktion
(50%)

Marketing (2%)
in England

Kleinteile (4%)
in Taiwan und Singapur

Datenverarbeitung (4%)
in Irland und Barbados

Komponenten (17%)
in Japan

Styling und Konstruktion (7%)
in Deutschland

Marktstrategie, Anwaélte,
Banken, Sozialversicherung
und Aktionére (37%)

in USA

Montage (29%)
in Sudkorea

Quelle: Reich, 2000
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Beobachtung 2: Sachgiter werden durch
Dienstleistungsbindel erganzt

Engineering

\ I
)

Entwicklung
und Verkauf von

Ausbildung

Kunde kauft
Sachgut

W@

Entwicklung

Kunde kauft

und Verkauf von Problemissung

Sachgitern

Ausbildung
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Beobachtung 3: Dienstleistungen treiben neue
Organisations- und Geschaftsmodelle

Service als Ergebnisgarantie
(z.B. Betreibermodelle)

Service als Leistungsgarantie
r (z.B. Garantie der Verfugbarkeit)

Service als Beratung
(z.B. Prozess-/ Konfigurationsberatung)

Service als Betreuung
r (z.B. Wartung, Instandhaltung)

Service als Zusatzleistung
(z.B. Finanzierung, Riicknahme)

Organisatorische Anforderungen

Integrationstiefe von Produktion und Dienstleistung

Quelle: Spath/DemuR3 2002

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart




Agenda

Fraunhofer — Im Dienst der angewandten Forschung
Der Strukturwandel aus statistischer Perspektive
Unternehmensnahe Dienstleistungen: 3 Beobachtungen

- »Facharbeit« als Ansatz fur Innovationen im Dienstleistungsbereich?!

ServLab — Plattform zum Aufbau von Dienstleistungskompetenz

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

»Stolz« als Ressource

Zunehmende Beschaftigung der Wirtschaft
und der Wissenschaft mit dem Thema des »Produzenten stolzes«
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Modell des Produzentenstolzes bei Dienstleistungen

'

Organisationsleistung

» Unternehmenserfolg

» Personalmanagement
und -fuhrung (Arbeitsinhalte,
Arbeitsklima)

« Kunden-/Serviceorientierung

Teamleistung
 Teamerfolg Produzenten-

e Teamprozesse stolz

Mitarbeiterleistung
» Leistungsvoraussetzungen

Okonomische GroRen/

Job Performance

» 7.B. verbessertes
Innovationsverhalten

I

(wie Qualifikationen)
e Arbeitsleistung/-prozesse

* Arbeitsergebnis Anerkennung

Psychologische GrofRen
» Arbeitszufriedenheit

» Mitarbeiterloyalitat/
Commitment
Arbeitsmoral
Selbstwertgefihl
Selbstbewusstsein...

Quellen des Produzentenstolzes

Quelle: Gouthier 2005

Drei Thesen zum Stolz in der
Dienstleistungswirtschatft

»Stolz« auf Arbeit war und ist eine der Grundlagen fur das

Erfolgsmodell deutscher Qualitatsproduktion.

In der Dienstleistungswirtschatft ist ein solcher »Stolz« auf die
Arbeit in weiten Teilen unzureichend oder gar nicht ausgepragt.

Die Beférderung von »Stolz« ist gerade im Bereich

der Dienstleistungsarbeit eine wichtige Innovationsressource.

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart




Dienstleistungsfacharbeit: Ausgangssituation

Innovations- und Wertschépfungspotenziale verlagern sich
zunehmend in die Dienstleistungsbereiche

Uber dienstleistungsspezifische Wertschopfungs- und Innovationsprozesse
Ist bislang relativ wenig bekannt

Lassen sich durch die Forderung eines modernen Leit bildes
»Dienstleistungsfacharbeit« ungenutzte Innovationspo tenziale erschlie3en?

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Konstitutive Elemente von Facharbeit

Soziales Referenzmodell )
Produktbezug
W hopf

ertschopiung > Im DL — Umfeld 227

Wertschatzung

Qualitatsstreben

Professionalitat
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Dienstleistungsfacharbeit: eine vierfache Annaherun g

»abgewertete«, standardisierte
wissensintensive Tatigkeiten

genuine

Dienstleistungen transformierte

. P Dienstleistungs- . st
mittlerer Qualifikation facharbeitg Produktionstatigkeiten

aufgewertete, »einfache«
Dienstleistungstatigkeiten

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Dienstleistungsberufe »neuen Typs«

Kompetenzen entlang
Beispiel »IT-Systemkaufleute« der Wertschopfungskette

Problemanalyse beim Kunden

_ _ Interaktive Anteile bei _ l _ _
Betriebswirtschaft vor und nachgelagerten Konzeption und Systemkonfiguration

Aktivitaten |
Softwareanpassung

l

Informationstechnik Inbetriebnahme

/ Kundenschulung

l

Support

Elektrotechnik
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Aktuelle Bekanntmachung des BMBF
»Dienstleistungsqualitat durch professionelle Arbei t«
Forderthemen:

Entwicklungspfade professioneller Dienstleistungsarbeit

Beruflichkeit, Qualifizierungswege und Strategien
fur professionalisierte Dienstleistungsarbeit

Zusammenhange von Wertschépfung und
Wertschatzung professioneller Dienstleistungsarbeit

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart
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Neue Dienstleistungen — aber wie?

kein systematisches fehlende organisatorische

Innovationsmanagement Strukturen zur Dienst-

fur Dienstleistungen leistungsentwicklung
Dienstleistungen werden zu notwendige Qualifikationen
oft »ad-hoc« entwickelt, ein Typische Problemfelder oft weder im Unternehmen
Scheitern am Markt ist oftmals noch am Markt verfiigbar
die Folge

hohe Komplexitat, insbesondere Mangel an geeigneten

beim unterstiitzenden Einsatz von Vorgehensweisen, Methoden

Informations- und Kommunikationstechnik und Werkzeugen

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Das »ServLab« als Plattform zum Aufbau von
Dienstleistungskompetenz

Ser\/

PLOS VIIC
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Das ServLab: Eine Plattform flr Forschung,
Entwicklung, Beratung und Schulung

Erste Ausbaustufe:

- Virtual Reality-Projektion

- Mono-Beiprojektion

Medientechnik (Video-
aufzeichnung, Soundsystem)
Spielflache fur das »ServiceTheatre«
Auditorium

Zweite Ausbaustufe:

- 2. VR-Wand

- Duftsaulen

- Service Engineering Tools, etc.

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Herausforderungen bei der Entwicklung von neuen

Dienstleistungen

Akzeptanz und
Machbarkeit

Time to Market

Fehlende Strukturen
und Prozesse

Nutzen des Servlabs

Risikomanagement

- Dienstleistungsprodukte/-prozesse konnen in geschuitzter
Umgebung unter realistischen Bedingungen getestet werden

- Kunden lassen sich dank der Visualisierung friher und leichter in
die Entwicklung einbeziehen

Beschleunigung des Entwicklungsprozesses

- Rapid Prototyping (Parallele Prozess-, Umgebungs- und
Interaktionsgestaltung)

- Verzahnung der DL-Entwicklung und Qualifizierung

Aufbau von Service-Engineering-Kompetenz

- Vermittlung von Prozess-Know-How am konkreten Praxisfall

- Kennen lernen von Service Engineering-Software, Empfehlungen
zur Softwareauswahl

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart




Erster Anwendungspartner: ACCOR-Hotellerie

N\
Efap

170.000 Mitarbeiter weltweit
122.000 davon in der Hotellerie

Internationales Unternehmen der Hotellerie und der
Dienstleistungen

4000 Hotels; 380 in Deutschland

Reiseburos, Caterer und Dienstleistung

7,6 Mrd. € Umsatz
333 Mill. € Nettoergebnis
1,15 € Dividende Impossible

nest pas francais

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Service Design fur die Marke Ibis

Der Spagat: Gesucht;

Neue Losungen mit
positivem Effekt auf

- Kundenzufriedenheit

Individualitat | 4 ».| Standards - Kundenbindung
Hospitality Effizienz - Innovatives Image
- Kosten
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Vorgehensweise

Ideen entwickeln

Gestaltung der ServiceScape

Pilotumsetzung
& Qualifizierung

- mm D

- Quick Check-In VR-Modell
- Komfort Check-In
~ Modellierung Interaktionsdesign
1 - Produkt Service Theater

]
- Prozesse

- Ressourcen

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Grobmodellierung Check-In-Varianten

Zimmer
reservieren

Anreise
Check-In
v v v
Quick-In m Komfort-In
X v
erweiterter
Service
Check-out l

I"

Ab-/Weiterreise

Produktmodell (Quick-In)

Beschreibung:
Gast kann sich an einem Terminal im Hotel
selbststéndig einchecken

Kundennutzen:

Manche Gaste legen wenig Wert auf einen

Kontakt mit dem Hotelpersonal. Die Ablaufe
sind vertraut. Die Eincheck-Prozedur soll so
schnell und unkompliziert wie méglich sein.

Nutzen ACCOR:

Zeitersparnis fur dem Empfang. Dies verschafft
Freiraume, um sich anderen Gasten, die mehr
.Betreuung” bendtigen//winschen widmen zu
koénnen.

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart




Komfort-In: Gestaltung der Interaktion
mit den Gasten

Ein Fall fir das Unternehmenstheater

Schauspieler schlipfen in die Rolle von Mitarbeitern und
Gasten und spielen verschiedene Check-In-Situationen
durch. Sofort anschlie3end werden die Szenen, gemeinsam
mit den Experten aus den Unternehmen reflektiert und
ausgewertet.

»Spielplan« (Untersuchungsdesign)

- Differenzierung der Gaste nach ihren Bedurfnissen (Distanz
vs. Nahe, Interaktions- vs. Schlafbediirfnis)

- Differenzierung der Mitarbeiter (offen vs. scheu)

- Konzentration auf kritische Situationen,
z.B. kommunikativer Gast mit Interaktionsbedurfnis trifft auf
zurickhaltenden Mitarbeiter

- Die Schauspieler entscheiden situativ, wie der Check-In ablauft.

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

Nutzen fur ACCOR

Erkenntnisse aus den Tests:

Positionierung des Automaten entscheidend fiir Erfolg
> Orientierung & Privatheit missen sichergestellt sein

Komfort-In stellt hohe Anforderungen an die soziale Kompetenz
der Beschaftigten > Schulungsbedarf

Es ist zu friih um die klassischen Check-In an der Rezeption
abzuschaffen (samtliche Arbeitsprozesse an der Rezeption
andern sich)

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart




Schneller von der Invention zur Innovation

»Rapid Prototyping«

- VR-Simulation (Positionierung
Automat, Entfernung Desk,...)

- Interaktionsdesign (Gestaltung
und Feintunig des
Kundenkontakts)

- Modellierung der Back-office-
Prozesse

Integrierte Bearbeitung der
Gestaltungsfagen

Personalentwicklung

- ldentifizierung Schulungsbedarf

- Entwicklung Schulungskonzept in
Ubereinstimmung mit den neu
definierten Arbeitsprozessen

- Durchfuihrung von Schulungen im
ServLab (augmented reality) und
vor Ort

© Fraunhofer IAO, IAT Universitat Stuttgart

“Hello .... This is
the Police. If you
are being attacked
from behind by a
mad axe-murderer,
press ‘One’ ...”




Fraunhofer IAO
Kompetenz in Forschung und Beratung

Dienstleistungsma Ihr Ansprechpartner
fir weitere Informationen:

Fraunhofer IAO

Walter Ganz

NobelstralRe 12

70569 Stuttgart

ngsentwicklung Telefon +49 (0) 7 11/9 70-21 80

Telefax +49 (0) 7 11/9 70-22 99

Walter.Ganz@iao.fraunhofer.de

www.iao.fraunhofer.de

Dienstleistungsarbeit
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