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Einleitung

Der Stand von Forschung und Entwicklung und die Weiterentwicklung von Forschung und
Entwicklung sind nur dann zu begreifen und zu bewerten, wenn sie im historischen
Entwicklungsprozess gesehen werden. Deshalb gestatten Sie mir, mit einem kurzen
historischen Abrif3 der Entwicklung der Forschung zum Service Engineering in Deutschland
Zu beginnen, um darauf aufbauend unsere weiteren Ziele darzustellen.

Es gibt im Rahmen der Forschungsférderung unterschiedliche Lebenszyklusphasen von
Forderprogrammen oder Programmteilen. Staudt, Hafkesbrink und Treichel (1989)
unterschieden den Beobachtungszyklus (keine klare Definition der Zielsetzung, eher
unsystematisches Monitoring), den Entstehungszyklus (Definition der Forschungsfelder und
Formulierung einer Bekanntmachung) und den ,Marktzyklus®, d.h. die eigentliche
Durchfiihrungsphase eines Programms, in der das Angebot der Forschungsforderung auf den
gesellschaftlichen  (Forschungs)bedarf trifft. In  Analogie zur Neukonzeption der
Forschungsforderung 1998 konnen wir die Verwertungsphase as 4. Phase des Lebenszyklus
eines Forschungsprogramms anschliessen.

Der Entstehungszyklus

Begegnet bin ich dem Begriff ,Service JEEEETTTTETE_-—
Engineering® im Sinne des systematischen R
Entwickelns von Dienstleistungen mit Hilfe von >< et *“""'J*!:::[“"w"m
Instrumenten und Tools zum erstenmal im Rahmen S R —
der Prioritéren Erstmal3nahme ,Marktfuhrerschaft

durch Leistungsblindelung und kundenorientiertes ... = |
Service Engineering‘, der ,PEM 7. Ich habe ruenma sammr —
damals fest gehofft, dass wenigstens die dort ==
beteiligten Wissenschaftler und Praktiker wussten, 2081 wad 100Y; .
was Service Engineering ist; denn ich wusste es Erfaigreiche Firen b
nicht. Auf unserer ersten Dienstleistungstagung

1995 (Bullinger, 1995) tauchte der Begriff Uberhaupt nicht auf und auf unserer 2. Tagung im
Jahr 1996 sprach Herr Bullinger in seinem Vortrag im Rahmen seines Einfihrungsvortrages
zum estenma von der ,Frage nach der marktgerechten Entwicklung von
Dienstleistungsinnovationen  (Service-Engineering) as zentrdem Handlungss und
Gestaltungsfeld der Zukunft* (Bullinger, 1997, S. 36).

1998 waren Forschung und Praxis schon deutlich weiter. Auf der

3. Tagung sprach Rohit Ramaswamy als — auslandischer — Redner

. 6 tiber ,Keeping Customer for Life — Designing Services that

eyrr Delight Customers® (Ramaswamy, 1999), aber in dem gut

. besuchten Forum , Service Engineering und Service Design®

zeigte die deutsche Forschung zum erstenmal, welche deutlichen

Fortschritte gemacht wurden. Der DIN-Fachbericht Nr. 75 (1998)

mit dem Titel ,Service Engineering: Entwicklungsbegleitende

2 Normung (EBN) fir Dienstleistungen“ und das Sonderheft der

- — Zeitschrift ,, Information Management” machten das Potenzial und

o e o die Fortschritte deutlich. Ein kleiner Scherz am Rande: Es gab ein

Sonderheft der DIN-Nachrichten fir den chinesischen Markt.

s — Schwerpunkt war: Service Engineering (DIN, 2000), leider kann
. ich die Orginalzitation nicht darstellen..



Der Marktzyklus

Aufbauend auf Ergebnissen des Entstehungsszyklus wurde im September 1998 die
Bekanntmachung ,, Service Engineering und Service Design* verdffentlicht (Der Text ist unter
WWW.DL2100.DE  veroffentlicht). Diese  Bekanntmachung  beinhaltete  die
Gegenstandsbereiche:

e Definition, Beschreibung und Gestaltung von Schnittstellen zu anderen
Unternehmensprozessen (z.B. strategische Planung, Marketing, Kundenmanagement,
Personal- und Organisationsentwicklung),

e Entwicklung und Erprobung von Werkzeugen im Sinne eines ,,Computer Aided
Service Engineering”,

e Verknipfung von Vorgehensmodellen und Rollenkonzepten (z.B. Qualifizierungs-
und Coachingkonzepte, Teamabldufe usw.), deren Beschreibung und Erprobung,
Entwicklung und Erprobung neuartiger Gestaltungskonzepte und -werkzeuge fir
Dienstleistungen aus Sicht von Design, Ergonomie und Kundenerwartung,

e Integration des Service Engineering und Service-Design in komplexe - auch
technol ogische und produktionsorientierte — Innovationsprozesse,

e Erarbeitung notwendiger Qualifikations- und Qualifizierungskonzepte im Rahmen des
Einsatzes von Service Engineering und Service-Design,

e FErarbeitung von neuen Ansdzen fir Normierung und Standardisierung,
Handlungsempfehlungen fir nationale und internationale Normierungs- und
Standardisierungsorgani sationen

Mit der Verdffentlichung der Bekanntmachung begann der Marktzyklus im Rahmen der
Entwicklung des Service Engineering.

Forschung und Entwicklung im Marktzyklus

Auf die im September 1998 herausgegebene Bekanntmachung "Service Engineering und
Service Design” gingen bis Méarz 1999 insgesamt 77 Projektskizzen beim Projekttrager im
DLR "Arbeitsgestaltung und Dienstleistungen” ein. Im Rahmen des Auswahlprozesses, an
dem neben dem BMBF und dem PT auch ein Beratungsgremium aus Wissenschaft und
Wirtschaft beteiligt war, wurden 18 Projektideen flr eine FOrderung vorgesehen. Somit waren
23 % der eingereichten Projektskizzen letztendlich erfolgreich.

Ich mdchte keine Bilanzierung der Ergebnlsse vornehmen. Eine Zwischenbilanz mit einem
positiven  Gesamturteil hat  der ;

Projekttrager 2003 (Ernst, Schmied,
Rinke, 2003)  vorgestellt, ene
Schlusshilanz ist in Arbeit. Doch nur

einige Hinweise: Die Foren zum ~ Service “Service

, Service Engineering* auf unserer 4. und L 8 Err_gineerinj
5. Diengtleistungstagung waren ein -

Renner (Kreibich, Oertel, 2004). Die _ plimdemiesiera

National Science Foundation (2002) der R

USA zog ,nach* und verdffentlichte CR—

ebenso eine Bekanntmachung zum
Service Engineeering. Die Bedeutung
des Themas zeigt auch, dass alleinin den
Jahren 2003 und 2004 vier Herausgeberbande bei den deutschen Verlagen Springer und
Gabler erschienen sind (Bullinger und Scheer, 2003; Spath und Zahn, 2003; Scheer und




Spath, 2004; Luczak, Reichwald, Spath, 2004), neben den 73 weiteren Publikationen aus
unseren Vorhaben in diesen beiden Jahren.

Uns stehen heute eine ganze Reihe von

Methoden, Verfahren und Werkzeugen zum | 0
Service Engineering zur Verfiigung. Wir haben =

die ersten Schritte zum computergestiitzten | el I e e
Service Engineering gemacht und wir haben eine  |=iias ISR Rl P
Reihe von erfahrenen Wissenschaftlern zum  [© a= o [ m fimer|
Thema herangebildet. Wir haben es ebensp | “=w==—im= « | o+ | == =
geschafft, das Thema ,Service Engineering” in |.....,....;:."' S = e o
die Betriebe zu bringen. Gemessen am Stand [ =e

1998 hat Forschung und Praxis in Deutschland i ——

eine gute Position aufgebaut, die es zu starken [ hmis L

und zu erweitern gilt. Der Vortrag von Professor === ——— 0
Zangemeister wird uns hier ein Beispiel geben, [ s o]

welche Ansétze in der Praxis méglich sind. o L N

Unsere Zwischenbilanzierung von 2003 ergab alerdings einige Schwachstellen. Eine davon
war die Verankerung in der Ausbildung. Wir gingen damals davon aus, dass die negative
Einschétzung sich in den folgenden Jahren umkehren konnte. Insbesondere da Service
Engineering zum Thema von Lehrveranstaltungen bzw. zu einem Teil der akademischen
Ausbildung geworden war. Vorreiter war der Lehrstuhl fir Allgemeine und industrielle
Betriebswirtschaftsehre der TU Minchen, 2003 wurden auch bei fast allen mit Projekten
beteiligten Universitdten entsprechende Lehrveranstaltungen angeboten. Darliber hinaus
hatten inzwischen auch weitere (Fach-)Hochschulen das Thema aufgenommen. Auch die
Aktivitdten des Forschungsinstitutes fir Rationaliserung e.V. in Aachen, das mit dem
Bundesinstitut fur Berufliche Bildung (BIBB) die Anfang 2003 in einen Diskussionsprozess
um das Berufsbild des 'Service Engineer' eingetreten war, deuteten auf eine positive
Entwicklung hin.

Die Verwertungsphase

Die spezifische Forschungsforderung zum Service Engineering lauft in diesen Wochen aus.
Es wird auch keine Neuauflage geben; denn inzwischen geht es nicht mehr um allgemeine
Methoden des Service Engineering, sondern um Spezialprobleme des Service Engineerings
im Export oder des Service Engineering in den Finanzdienstleistungen. Das heute vorgestellte
Vorhaben CASET ist z.B. im Finanzdienstlei stungssektor erprobt worden.

Service Engineering ist inzwischen nicht mehr alein das Entwickeln von Dienstleistungen,
sondern eine Querschnittsaufgabe fur Wissenschaft und Wirtschaft, und es ist eine Chance,
neue Beschéftigungsfelder zu entwickeln. Service Engineering knipft ja nicht nur in der
Bezeichnung an den , Ingenieur” an, sondern in der Anfangszeit wurde sogar an Stelle der
»Systematischen* von der ,ingenieurmaigen Entwicklung“ gesprochen, so stark ist die
Verbindung zwischen dem ingenieurmaldigen Vorgehen und dem systematischen Vorgehen.
Damit wird auch deutlich, dass es hier ein Gebiet gibt, das fir die deutschen Ingenieure ein
»Einfalstor” in die Dienstlei stungswirtschaft bietet.

Ich weild nicht, ob Service Engineering ein Thema der Innovationsoffensive - ich liebe die
Offensive, Initiative klingt immer so zurtickhaltend — des Bundeskanzlers sein wird, Anne-
Sophie Tombeil wird dartiber berichten, aber ich weil3, dass ohne die Forschung zum Service
Engineering das Impulsfeld ,, Dienstleistungen® ein ganzes Stiick &rmer wére.



Zielsetzung: Ausbildung Service Engineering

Ich hatte oben schon angedeutet, dass es nicht mehr Ziel der Forschungsforderung ist, Service
Engineering in der Breite voranzutreiben, sondern Service Engineering soll in den Teilfeldern
verankert werden. Damit kommen wir aber auch zurtick zur alten Zielsetzung, die mit
Forschung und Entwicklung alein nur schwer zu 16sen war, namlich der Einbindung des
Service Engineering in die Aus-, Weiter- und Fortbildung auf allen Stufen und allen Formen.
Naturlich haben die Vorhaben Qualifizierungsbausteine entwickelt, nattrlich haben tber 40
Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler im Zusammenhang mit den Vorhaben ihre
akademische Qualifizierung erreicht, aber diesist nicht ausreichend.

Zwar haben sich gegeniiber 2003 immer mehr Lehrstiihle das Service Engineering auf die
Fahnen geschrieben. Darunter gehdren auch Lehrstihle, die sehr stark von Ingenieuren
gepragt werden (z.B. in Aachen und Leipzig. Von dort wird Professor Fahnrich berichten, der
dem Thema ,, Service Engineering”“ von der ersten Stunde an verbunden ist). Es ist aber noch
immer nicht gelungen, einen Lehrstuhl speziell zum Service Engineering zu schaffen.
Angesichts der Unzahl der Lehrstihle fur Konstruktion und verwandten Fragen ein
Armutszeugnis.

Wir haben entgegen unseren optimistischen Annahmen von 2003 das Thema noch nicht in die
,nicht-akademische* Ausbildung getragen. Ahnlich wie das moderne Konstruieren erfordert
auch das Service Engineering Ausbildung und Ausbildungselemente auf allen Ebenen des
Bildungssystems.

Harald Keith, der diese Veranstaltung an entscheidenden Stellen auf den Weg gebracht hat,
gab schon in seiner BegrifBung den Hinweis, dass diese Workshopserie sich den
Qualifikationsmdglichkeiten im Rahmen des Service Engineering widmen wird. FUr den
Projekttrager ist solch eine Form der Verwertung von Projektergebnissen und die Kooperation
mit den verschiedenen Partnern Neuland. Ich bin wirklich gespannt, ob wir mit Thnen und
diesem Instrument unser gesetztes Ziel erreichen kdnnen.

Ausblick

Diese Veranstaltung wird im Gegensatz zu vielen Veranstaltungen nicht vom BMBF
finanziert, sondern hier haben sich drel Organisationen zusammengefunden, die in
Eigenverantwortung, Eigenregie und Eigenfinanzierung diese Workshopreihe tbernommen
haben. Deshalb méchte ich alen drei Veranstaltern danken. Der RAG Bildung, as einem
grof3en, nicht akademischen Bildungstrager, dem VDI Technologiezentrum as einem
wichtigen Interessenvertreter der deutschen Ingenieure und dem Forschungsinstitut fir
Rationalisierung, das sich das Thema der Ausbildung im Rahmen des Service Engineering auf
die Fahnen geschrieben hat. Danken mdchte ich auch den Referenten und Referentinnen, die
sehr kurzfristig zugesagt haben. Ihnen, liebe Teilnehmer und Teilnehmerinnen, werde ich erst
danken, wenn wir nach dem 3. Forum zu tragfahigen Perspektiven zur Ausbildung im Service
Engineering gekommen sind. Denn Sie sind hier in einer richtigen , Werkstatt: ab der 2.
Veranstaltung wird es darauf ankommen, gemeinsam Modelle fur zukinftige
Qualifizierungsschritte zu erarbeiten. Ich winsche Ihnen heute aber schon Freude bei der
Veranstaltung und dass sie einiges an neuen Erfahrungen mit nach Hause nehmen kénnen.
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