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Situation

Während die Mehrheit der produzierenden 

Unternehmen über definierte Entwicklungs-

prozesse und Verantwortlichkeiten für die 

Entwicklung neuer Produkte verfügen, ist 

dies für Dienstleistungen bisher nur selten 

der Fall. Insbesondere sehen sich Dienst-

leister mit dem Problem konfrontiert, dass 

vor allem für die Entwicklung komplexer 

und professionell zu erbringender Dienst-

leistungen geeignete Vorgehensweisen und 

Methoden fehlen. Viele Dienstleistungen 

entstehen noch zu oft ad-hoc aus Einzel

initiativen heraus und in den Unternehmen 

ist ein eigenständiges FuE-Management 

für Dienstleistungen – und damit die 

Voraussetzung für die effiziente Planung, 

Entwicklung und Marktpositionierung  

neuer Dienstleistungen – bisher nur in 

Einzelfällen vorhanden.

Zielsetzung

Das Fraunhofer IAO unterstützt Unterneh-

men bei der Ausarbeitung und Umsetzung 

eines Prozesses zur Identifizierung, 

Konzeption und Markteinführung neuer 

Dienstleistungen. Damit wird es möglich, 

in kurzer Zeit systematisch neue Dienstleis-

tungen zu entwickeln und erfolgreich am 

Markt zu positionieren.

Vorgehensweise

Im Folgenden wird beschrieben, wie 

innerhalb eines Projekts ein Prozess zur 

systematischen Entwicklung von Dienst-

leistungen erarbeitet und im Unternehmen 

umgesetzt werden kann.
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Anforderungsanalyse

Zu Beginn werden grundlegende Anfor‑

derungen an die Entwicklung neuer Dienst-

leistungen ermittelt. Insbesondere erfolgt 

eine Analyse der Rahmenbedingungen im 

Unternehmen und eine Strukturierung der 

erforderlichen Aufgabenstellungen.

Definition des 

Entwicklungsprozesses

Im Anschluss an die Anforderungsanalyse 

erfolgt die Festlegung eines Dienstleis

tungsentwicklungsprozesses einschließ‑

lich möglicher Varianten. Besonderer 

Wert wird auf die möglichst frühzeitige 

Bereitstellung einer ersten Version des 

Entwicklungsprozesses gelegt.

Methoden und Werkzeuge

Erfahrungsgemäß werden Prozesse in 

Unternehmen nur dann gelebt, wenn sie 

durch geeignete Hilfsmittel und Instru‑

mentarien unterstützt werden und somit 

eine tatsächliche Arbeitserleichterung

für die betroffenen Mitarbeiter darstellen. 

Aus diesem Grund werden geeignete 

Methoden und Werkzeuge (Tools) zur 

Unterstützung der Dienstleistungsent‑

wicklung ausgewählt.

Ergebnis

Am Ende des Projekts liegt eine vollständige 

Dokumentation des Entwicklungsprozesses 

in Form eines Entwicklungshandbuchs und 

ggf. in Form von Verfahrensanweisungen 

vor, um die organisatorische Verankerung 

des Dienstleistungsentwicklungsprozesses 

innerhalb des Unternehmens sicherzu

stellen. Je nach Kundenwunsch kann auch 

eine EDV-technische Unterstützung des 

Entwicklungsprozesses durch entsprechende 

Hard- und Software erfolgen.


