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Was braucht man fur einen Ruck? Nun, man
braucht vor allen Dingen Ideen, die verwirklicht
werden. Jeder einzelne hat Ideen, Sie und ich.
Aber wir kampfen nicht genug um ihre
Verwirklichung. Wir alle warten.

Prof. Dr. Horst K6hler, Bundesprasident
der Bundesrepublik Deutschland,
Antrittsrede im Deutschen Bundestag am

1. Juli 2004.
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Der Prozess - Zundung gegluckt!

Konstituierung von 10 Impuls-

kreise abgeschlossen. Grol3es
‘ Engagement und hohes

Commitment der Teilnehmer

Mehr als 200 Mitglieder engagieren
sich in Workshopreihen und
entwickeln thematische Ansatze

: |

Heute mindestens 60 Ideen fur
Pionieraktivitaten

Fraunhofer Gesellschaft

© Fraunhofer-lIAO

Ideen erfolgreich machen
Partner fur Innovation



Der Prozess
Das Netzwerk fur Innovation ist gekntpft

Gesell* dich einem Bessern zu,

dass mit ihm deine besser‘n Krafte ringen.

Wer selbst nicht weiter ist als du, e

der kann dich auch nicht weiterbrinie/n\/ Universitaten/Forschungs

-einrichtungen

AN
Gewerkschaftw\ Mittelstar
Verbande Ministerien

. . . Innovat|onsbuno
Friedrich Ruckert // \
(1788-1866) Stlftungen Konzerne

deutscher Dichter, Lyriker
und Ubersetzer arabischer, Non Profit Ofganlsatlonen
hebraischer, indischer und ‘/\

chinesischer Dichtung Transfereinrichtungen

T
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Der Prozess
Leitplanken flr die dezentrale Arbeit im Netzwerk

»Horizont 2010«

Ist die in jedem Impulskreis entwickelte, schllssige an
kommunizierbar Beschreibung eines gewtinschten Zustandes
zum Jahr 2010.

»Plonieraktivitaten«

Sind realistisch umsetzbare, konkrete MaRnahmen
zur Umsetzung von Innovationen. Pionieraktivitaten
tragen dazu bei, den im Impulskreis formulierten
»Horizont 2010« zu erreichen und zeichnen sich
durch mutige Zielsetzung, einzigartige Lésung und
produktive Umsetzung aus.

»Handlungsempfehlungen«
Handlungsempfehlungen sind konkrete Hinweise an andere Akteure
im Innovationssystem, die die Umsetzung von ldeen in neue
LOsungen unterstitzen.
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Das Modell
Wo die Innovationen der Zukunft entstehen

A Erweitertes

Kompetenz-
Netzwerk, Erfahrungs-
einschlierlich | Netzwerke
Konsumenten- Personalisierung
G G Gemeinschaften des Erlebens
Kompetenz Angebots- _
Entgrenzte Netzwerk Integration
Unternehmen System- von Erleben
integration

Zulieferketten

. Innovation
Innovative

Die Firma und Produkt- . des Erlebens
ihre Zulieferbasis Innovation | Losungen
Welt der Welt des
Welt der Produkte Lésungen Erlebens
>
Ort der |nnovation Quelle: Prahalad/Ramaswamy 20(
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Das Modell
Was heildt Partnerschaft?

Prinzip des vertrauensvollen Zusammenwirkens
zwischen Individuen, Organisationen oder auch
Staaten, die ihre Ziele nur gemeinsam unter
gegenseitiger Kompromissbereitschaft, auch
unter Einsatz entsprechender institutionalisierter

Was heildt Partnerschaft?

B Zusammenarbeit

Konflikt- und Kompromissregelung erreichen W Hilfe
kénnen. (Quelle: Myers grof3es Taschenlexikon (2003), Bd. 17, S. 5572) B Vertrauen
Konnotationen zu Partnerschatft @ Freundschaft
stark

' i B Informati
wichtig | Industriell nformationen

\ I europaisch
richtig ~

/ — ideal
| \ Quelle: Werner Roth (1984): Partnerschat

international . ] in: Management-Enzyklopadie, Bd. 7, S.
Neu | verlasslich 480

gleichberechtigt

O Geben und Nehmen

0% 10% 200 B Gleichberechtigung

strategisch
(Quelle Projekt dt. Wortschatz Uni Leipzig 2004)
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»

und Markte
Impulskreise Impulskreise
> Wissenstrager Mensch Mobilitat & Logistik
Innovationskraft in KMU Gesundheit
Austauschprozesse : <«
Wirtschaft-Wissenschatft-Politik Energie
Potenzialausschopfung | ]
»  im Forschungssystem Vernetzte Welten
»  Innovationsfaktor Staat Impulskreis |

Die Arbeitsstruktur der Innovationsinitiative

Innovationsbiro

T

> Lenkungskreis

| '

Systeminnovation Technologieinnovation

DL

Kommunikation

Impulskreise

Medien-
partnerschaft

- Innovations-
events

- e-Plattform

}

<+—  Konzeption und

Organisation der
Verstetigung

Fraunhofer Gesellschaft
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Die Inhalte - Das mihsame Ringen um Innovation

13.07.04 !
: i
... [ Verstetigung
Initialisierun idi :
> 9 Konsolidierung / Vernetzung Verbreitung
I 4
Innovationskultur
Rahmenbedingungen
Wissen Produkt Prozesse
Pionier- Strategie [> [> Kunde Horizonte
aktivitaten Techno- Dienst- Strukturen 2010
logie leistungen Netzwerke
Mutige Zielsetzung Ressourcen Objekte Ergebnis e Verstandliche Bilde
Einzigartige Lsung * Nachvollziehbare

Projektmanagement

Konsequente Umsetzung Voraussetzungen

Beschreibungen
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Der Impulskreis »Dienstleistungen« stellt sich vor

Leitung Mitglieder

IBM Deutschland GmbH Audi AG, Ingolstadt

Roland Berger Strategy Consultants Bundesministerium fur Bildung und Forschung, Berlin
Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit, Berlin
DIN Deutsches Institut fir Normung e.V., Berlin
Evangelische Gesellschaft e.V., Stuttgart

GEA AG, Bochum

Karlsruher Versicherungen, Karlsruhe

Srrategy Consultanis

Katholische Universitat Eichstatt-Ingolstadt, Lehrstuhl far
Dienstleistungsmanagement

Metro AG, Dusseldorf

Wissenschaftliche Begleitung Siemens Business Services GmbH, Minchen

Fraunhofer Institut Arbeitswirtschaft
und Organisation ver.di Vereinigte Dienstleistungsgewerkschaft, Berlin

Zentralverband des Deutschen Handwerks, Berlin
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»Das Wachstum der
Dienstleistungsbeschaftigung

Ist viel mehr an gesellschaftliche
Innovationen gebunden, als

(Gerhard Bosch,

gemeinhin angenommen wird.«  ameismarkiforscher, 2003)
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Dienstleistungswirtschaft 2010
Flunf Trends einer innovativen Dienstleistungswirtschaft

Ebene

Unternehmen

Mitarbeiter

Kunden

Leistungen

Gesellschaft

Trend

=) \/on der Produktorientierung zur Systemfuhrerschaft

=) \litarbeiten und eigenverantwortlich Handeln

=) \/om Konsumenten zum Mitgestalter der Leistung

== \/on der Problemldsung zur Erlebnisgestaltung

=) 7yunehmende Wertschépfung und Wertschétzung

© Fraunhofer-lIAO
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Die Initiative »Partner flr Innovation«
Ausgewahlte Pionieraktivitaten im Impulskreis »Dienstleistungen

»Handel der Zukunft / RFID«

|dentifikation von innovativen Dienstleistungs-
anwendungen flr die kommende RFID-Technologie

»ServLab«

Test- und Simulationsumgebung
fur die Entwicklung neuer Dienstleistungen

-

»InnoSpend«

mmp BoOnuskartensystem fir karitative Spenden
direkt beim Einkauf
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Pionieraktivitat »ServLab« - die Zielsetzung

Mit dem ServLab wird am Fraunhofer IAO in Stuttgart ein Dienstleistungslabor
aufgebaut, in dem Vorgehensweisen und Methoden zur Beschleunigung der
Entwicklung neuer Dienstleistungen entwickelt und analysiert werden kdnnen.

Fuke-Ziele:

= Simulation physischer Dienstleistungsumgebungen (»servicescape«) durch den Einsatz von
Augmented Reality

= Entwicklung und Erprobung von Interaktionsprozessen zwischen Kunden und Mitarbeitern
durch Techniken der Inszenierung von Dienstleistungen (»service theater«)

= Entwicklung eigenstandiger Werkzeuge der Dienstleistungsmodellierung
(z.B. Weiterentwicklung von Service Blueprinting und CASET)

= Entwicklung neuer Methoden (z.B. Rollenkonzepte und fortschrittliche Skripttechniken) zur
Vermittlung von Dienstleistungskonzepten an Mitarbeiter

Nutzen fir die Praxis:
= Verkiirzung von Entwicklungszeiten flr neue Dienstleistungen
= Unterstlitzung bei der Auswahl geeigneter Software
= Testen von neuen Dienstleistungen vor der Markteinfihrung
= Schulung von Mitarbeitern in simulierten Kundenkontaktsituationen
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Pionieraktivitat »ServLab« - Bestandteile

]

— Visualisierung von Kundenschnittstellen in einem

Test- sehr frihen Entwicklungsstadium
zentrum — Simulation physischer Dienstleistungsumgebungen
durch Augmented Reality
— Entwicklung und Erprobung von Kundeninteraktion:
prozessen
Software- — Modellierung neuer Dienstleistungen unter Einsatz
zentrum grof3flachiger elektronischer Modellierungswande
— Demonstration von Software zur Produkt-, Prozess
und Ressourcenmodellierung
— Entwicklung eigenstandiger Werkzeuge der Diensit
leistungsmodellierung
Schulungs-
zentrum — Entwicklung neuer Schulungsmethoden

(z.B. Rollenkonzepte, Skripttechniken)
— Vermittlung von Dienstleistungskonzepten an
Mitarbeiter mit Kundenkontakt
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Produktivitat in der Dlenstlelstungsmrtschaft

..ein Thema im Entstehen.

Die klassische Formel )
Wertschopfung

output
Elementarfaktoren/
input Teilproduktivitaten
Arbeitskraft, Betriebsmittel,
Werkstoffe

-

Produktivitat - Fragen der Konzeption fir Dienstleistungen

Erlebnis der
Dienstleistungs-

Was ist der output? wahrnehmung

Externe Effektivitat

Was ist der input?
P Prozess der

Dienstleistungs-
erbringung

Interne Effizienz
Externe Effizienz
Kapazitatssteuerung

Fraunhofer Gesellschaft
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Dienstleistungsproduktivitat — was ist input, was

ISt output?

Input

= Material

= Anlagen

» Technologie

= Personal
= Kunden

= Umgebungen

Der Service-Prozess

Erlebnis der
Dienstleistungs-
wahrnehmung

Prozess der

» || Dienstleistungs-

erbringung

1

Output

= Nutzen

= Gefuhle

= Beurteilungen

Das Service-Produkt

© Fraunhofer-lIAO
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Dienstleistungsproduktivitat und
Dienstleistungsqualitat — eine besondere Beziehung

Die Qualitat und die Produktivitat von
Dienstleistungen kénnen nicht gleichzeitig
gesteigert werden, wahrend die gleichzeitige
Qualitats- und Produktivitatssteigerung in der
Sachgutproduktion sehr wohl moglich ist.

(Quelle: Anderson, Fornell, Rust 1997 nach Gummesson 2003)
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Potenziale der Gestaltung von Dienstleistungs-
produktivitat — eine Frage des Typs

Kundenintegrative Wissensintensive
Dienstleistungen Dienstleistungen
=
O
o
5 Call Center Beratung
D Fast Food
c
e
=
=
© _ :
= Einzel Varianten
S Dienstleistungen Dienstleistungen
=y
5
= Selbstbedienung Lebensversicherungen
Bankautomat IT-Outsourcing
niedrig | hoch
Variantenvielfalt
Fraunhofer Gesellschaft e
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al 1999
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“Grab your bread roll. It's in my pocket.”



Pionieraktivitat »ServLab«- die Zeitplanung

: 2005

| 2006 | 2007 | 2008

- Rahmenkonzept des
ServLab
- Analyse u. Evaluation

- Realisierung des
ServLab
- Methoden- und

- praktische Erprobung
des ServLab
- Durchfihrung von

Inhalt geeigneter Hardware Werkzeugentwicklung MarketingmaRnahmen
und Software - Aufbau eines - Durchfuihrung eines
(v.a. Modellierung, Leistungsangebots Industriearbeitskreises
Augmented Reality, - Ausarbeitung eines
Service Theater) Marketingkonzepts
- Rahmenkonzept fur - funktionsfahiges - Nutzung des ServLab
Ergebnisse Test-, Software- und Test-, Software- und als Projektplattform

Schulungszentrum

Schulungszentrum
- Marketingkonzept

© Fraunhofer-lIAO
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Zusammenkommen ist ein Anfang,
Zusammenbleiben ist Fortschritt,
erst Zusammenarbeiten fuhrt zum
Erfolg

Henry Ford
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