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SERVLAB

Das ServLab des Fraunhofer IAQ ist eine
umfassende Plattform zur Gestaltung von
Dienstleistungen. Mithilfe kreativer Me-
thoden und technologischer UnterstUt-
zung werden Visionen greifbar. Im
Testlabor lassen sich innovative Dienstleis-
tungen konzipieren, testen und optimie-
ren. Hier kdnnen neue Ideen in einer
virtuellen Umgebung durchgespielt wer-
den - und das ganz ohne Risiko.

In der Unternehmenspraxis werden
Dienstleistungen immer noch zu selten
systematisch entwickelt. Die Folge: Bei
der Markteinflihrung kénnen kostspielige
Anpassungen notwendig werden. Das
»ServLab« des Fraunhofer IAQO setzt ge-
nau hier an und unterstitzt seit Jahren er-
folgreich Unternehmen aus unterschied-
lichsten Branchen und 6ffentliche Einrich-
tungen. Im ServLab lassen sich neue Ideen
in einer virtuellen Umgebung systema-
tisch und risikofrei gestalten und erpro-
ben. Das Labor bietet Losungen fir eine
groBe Bandbreite von Aufgabenstellun-
gen rund um das Entwickeln, Visualisieren
und Testen von Dienstleistungen. Die ein-
zelnen Faktoren Mensch, Technik, physi-

sche Umwelt und Organisation kénnen
hier integriert betrachtet werden. Zu-
gleich fungiert das ServLab auch als Erleb-
nisraum flr Smart Services. Hierin finden
sich jeweils Demonstratoren zu Smart Ser-
vices, um diese greifbarer zu machen.
Kleinen und mittleren Unternehmen bie-
tet sich somit die Moglichkeit, sich nicht
nur Uber neue digitale Technologien im
Dienstleistungsbereich zu informieren,
sondern diese auch hautnah selbst zu er-
leben und auszuprobieren.

Im ServLab haben bereits Unternehmen
aller GroBen und Branchen erfolgreich
Projekte durchgeflhrt. Zu den Kunden
gehoren zum einen Dienstleistungsunter-
nehmen aus dem klassischen Business-to-
Consumer-Bereich wie Hotelgewerbe,
Tourismus, Personenbeférderung, Finanz-
dienstleister, Callcenter und Handel. Zum
anderen wird das Angebot des Labors von
Unternehmen genutzt, die wissensinten-
sive oder technische Dienstleistungen an-
bieten und deren Kundenbeziehungen im
Business-to-Business-Bereich angesiedelt
sind, zum Beispiel Servicebereiche im Ma-
schinen- und Anlagenbau.



LEISTUNGSANGEBOT

Geschaftsmodelle gestalten

Interaktionen managen

Das ServLab unterstitzt Unternehmen
methodisch, Geschaftsmodelle fur klassi-
sche Dienstleistungen und Smart Services
zu entwickeln. In einem strukturierten
Prozess werden das Leistungsversprechen
auf den Bedarf der Kunden zugeschnitten
und das Geschaftsmodell ausformuliert.
Ein besonderer Fokus liegt auf der Gestal-
tung von Geschaftsmodellen fir kollabo-
rativ erbrachte Dienstleistungen im
Spannungsfeld zwischen Kooperation
und Wettbewerb.

Neue Dienstleistungen entwickeln

Das ServLab bietet umfassende Unterstit-
zung fur die systematische Entwicklung
neuer Dienstleistungen. Kunden profitie-
ren von bewahrten Vorgehensweisen, die
sie von der Idee bis zur marktreifen
Dienstleistung begleiten. Die daflr not-
wendige Methodenunterstiitzung wird
komplett durch das ServLab bereitgestellt.

Das ServLab bietet vielfaltige Mdglichkei-
ten, die Gestaltung der Kundeninterak-
tion zu unterstitzen. Ausgangspunkt
bilden eine detaillierte Analyse und an-
schauliche Visualisierung der Customer
Journey. Neben der Gestaltung von per-
sonlichen Kontaktsituationen z.B. mithilfe
von Service Theater wird auch der mogli-
che Einsatz von digitalen Losungen und
Systemen der Kinstlichen Intelligenz be-
trachtet.

Servicepersonal qualifizieren

Das ServLab ist speziell dazu geeignet,
heterogene Personengruppen fir neue
Verhaltensweisen und Ablaufe zu sensi-
bilisieren. Aufgrund der 3D-Visualisierung
kann auch in Arbeitsumfeldern trainiert
werden, die ansonsten schwer zuganglich
sind oder noch gar nicht existieren. Bei
Bedarf ist es moglich, im Labor komplette
Schulungsszenarien und Workshops
durchzuflihren. Zudem ist das ServLab auf



die Vermittlung von branchenunabhangi-
gen Dienstleistungskompetenzen speziali-
siert.

Dienstleistungskonzepte testen

Das ServLab unterstitzt den gesamten
Optimierungsprozess bei der Konkretisie-
rung einer Dienstleistungsidee. Je nach
Phase des Entwicklungsprozesses und der
damit verbundenen Gestaltungsfragen
werden anwendungsspezifische Testsze-
narien entwickelt und umgesetzt. Fir das
Testen von Smart Services wird ein neues
Qualitatsframework herangezogen, das
die Besonderheiten datenbasierter Dienst-
leistungen abbildet.

Servicetechnologien erleben

Im ServLab kann man sich Uber aktuelle
und einfach umzusetzende technische L6-
sungen informieren. Dazu zahlen bei-
spielsweise Multimedia-Brillen, die den
Einsatz von Servicetechnikern visuell un-

terstlitzen oder den Kunden dazu befahi-

gen, einfache Reparaturen mit
Remote-Unterstitzung selbst durchzufih-
ren.

Innovationsprozesse als Erlebnis
inszenieren

Im ServLab nehmen innovative Ideen kon-
krete Formen an. Die einzigartige Umge-
bung sowie die Methoden und
Technologien des Labors bieten ein inno-
vationsforderndes und kreatives Umfeld
fir Methoden wie das Design Thinking.
Von einfachen Prototypen bis hin zu an-
spruchsvollen 3D-Visualisierungen bietet
das ServLab vielfaltige Mdglichkeiten,
Dienstleistungsprozesse und -umgebun-
gen vor deren Umsetzung erlebbar zu
machen.



Unsere Kunden profitieren von
folgenden Vorteilen:

= Sje konnen innovative Dienstleistungs-
konzepte und Technologien im ServLab
hautnah erleben.

= Das Labor bietet einen geschitzten
Raum, um in Extremen zu denken
und auch revolutionar neue Ideen
entwickeln und erproben zu kénnen.

= FUr die Umsetzung lhrer Projekte
stehen eine einzigartige Infrastruktur
und die Unterstltzung durch erfahrene
Dienstleistungsexperten zur Verfligung.









Das ServLab wandelt sich von einer reinen Testumgebung zum

Experimentier- und Erlebnisraum fir Dienstleistungsinnovatio-
nen. Anhand von Demonstratoren haben die Besucher die Mog-
lichkeit, am Markt verfligbare und direkt nutzbare
Smart-Service-Technologien kennenzulernen.

3D-Konfigurator — Serviceprozesse mit modernen
Technologien visualisieren

Neue 3D-Technologien bieten die Mdglichkeit, Produkte und
Dienstleistungen zu visualisieren und auszuprobieren, bevor sie
tatsachlich hergestellt bzw. eingesetzt werden. Dadurch wird die
Einbeziehung des Kunden erhoht und das Risiko bei Kaufent-
scheidungen reduziert.

Voraussetzung ist eine Abbildung der Produkte und Dienstleis-
tungen als 3D-Modell. Diese kénnen anschlieBend mithilfe spe-
zieller 3D- bzw. VR-Brillen, wie etwa der HTC Vive, betrachtet
werden. So kénnen gemeinsam mit dem Kunden wahrend des
Kauf- und Entscheidungsprozesses die jeweiligen Produkte und
Dienstleistungen analysiert und vor der Finalisierung gegebenen-
falls angepasst werden.
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Customer Journey — Emotionen wahrend der
Kundeninteraktion erkennen und gestalten
Dienstleistungen werden von den Kunden nicht nur rational,
sondern vor allem auch emotional bewertet. Flr die Gestaltung
neuer Dienstleistungen ist es daher sinnvoll, unter Einsatz inno-
vativer, auf kinstlicher Intelligenz basierender Emotionserken-
nungssoftware im Vorfeld zu testen, welche Emotionen in der
Kundeninteraktion sowohl bei den Kunden als auch bei den
Mitarbeitenden ausgeldst werden. Auf diese Weise ergeben sich
Ansatzpunkte flir Prozessverbesserungen und die Aufstellung
von Verhaltensregeln in kritischen Situationen der Customer
Journey. Eingesetzt werden kann eine Emotionserkennungssoft
ware vor allem wahrend der Entwicklungsphase einer neuen
Dienstleistung, insbesondere um diese vor der Markteinfiihrung
zu testen.







Datenbasierte Services-Geschaftsmodelle entwickeln und
Mehrwert fir Kunden schaffen

Dank der fortschreitenden Digitalisierung bestehen fur viele An-
bieter technisch mehr und mehr Maglichkeiten, Nutzungsdaten
ihrer Produkte und Dienstleistungen zu sammeln und zu analy-
sieren, um diese zu optimieren und passgenauer auf die Kunden
zuzuschneiden.

Damit sich entsprechende Investitionen fur die Anbieter auszah-
len, sollte neben der Nutzung der Daten fir einzelne Verbesse-
rungsmaBnahmen auch die Schaffung neuer datenbasierter
Dienstleistungen in Betracht gezogen werden. Hierfir ist es not-
wendig, zum einen den Bedarf der Kunden genau zu kennen
und zum anderen die Qualitat der erfassten Daten einschatzen
zu koénnen. Fir beide Aufgaben bietet das Fraunhofer IAO im
Rahmen des ServLab eine umfassende methodische Unterstit-
zung.
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Field Service — Multimedia-Brillen fiir Serviceeinsatze vor
Ort nutzen

Neue, digitale Unterstlitzungswerkzeuge, wie beispielsweise
Multimedia-Brillen, unterstitzen den in Folge des demografi-
schen Wandels notwendigen Wissenstransfer an die nachste Ge-
neration. DarlUber hinaus werden Kunden dazu befahigt,
einfache ReparaturmaBnahmen unter Anleitung von Experten
selber durchzufiihren, ohne dass eigene Servicetechniker vor Ort
sein mussen.

Bei einfachen Servicefallen haben Unternehmen somit den Vor-
teil, dass Reisekosten entfallen und weniger personelle Kapazita-
ten gebunden sind. Zudem kénnen junge Servicetechniker
schneller selbststandig zum Kunden geschickt werden, da sich
gegebenenfalls notwendige Experten Uiber mobile Endgerate je-
derzeit dazu schalten und ihr Wissen aus weiter Entfernung bei-
tragen kénnen.
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VRcademy — Mitarbeitende mit VR/AR effizient schulen
und weiterbilden

Komplexe Produkte in einem hoch automatisierten Umfeld er-
fordern hochqualifiziertes Personal. In vielen Branchen kann die-
ser Bedarf schon heute kaum noch gedeckt werden. Training
und Weiterbildung sind meist teuer, und die Schulung am Pro-
dukt oder an der Produktionsanlage ist oft nur eingeschrankt
maoglich. Virtual Reality (VR) ist ein entscheidender Baustein zur
Losung dieser Probleme: Serviceprozesse werden realistisch am
virtuellen 1:1-Objekt trainiert, an beliebigen Orten, mit und
ohne Unterstlitzung durch einen erfahrenen Instruktor.

Auch hier bietet das ServLab anschauliche Beispiele und metho-
dische Unterstitzung fir Unternehmen.
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THEMENINSELN




Forschungsthemen mit besonderer strategischer Relevanz werden
im ServLab in sogenannten Themeninseln vorgestellt.

Eine Herausforderung bei der Entwicklung von Smart Services be-
steht darin, frihzeitig in Erfahrung zu bringen, welche Faktoren
die Akzeptanz und Qualitatswahrnehmung positiv oder negativ
beeinflussen. Um dies zu erreichen wird im ServLab ein Qualitats-
ansatz verfolgt und weiterentwickelt, der speziell auf die Beson-
derheiten von Smart Services ausgerichtet ist und einen
strukturierten Erkenntnisgewinn unter Einbeziehung von Kunden
und Nutzern ermoglicht. Der Ansatz wird am Beispiel des Biome-
trisches Boardings anschaulich demonstriert. Dieser Anwendungs-
fall illustriert, welchen Mehrwert biometrische Daten aus
Kunden- und Anbietersicht flr die Verbesserung der Customer
Journey liefern kénnen und welche Gestaltungsoptionen dabei
moglich sind. Dabei spielt der Umgang mit Daten eine zentrale
Rolle.



THEMENINSELN




Smarte Leistungen mit digitalen und kinstlich intelligenten Ele-
menten konnen meist nicht von einem Anbieter allein erbracht
werden. Dies bedeutet, dass Komponenten, Kompetenzen und
Geschaftsmodelle Uberbetrieblich vernetzt und Prozesse integriert
und neugestaltet werden mussen. Die Beteiligten bewegen sich
dabei in einem Spannungsfeld zwischen Kooperation und Wett-
bewerb. Im ServLab untersuchen wir Fragen der Service-Coopeti-
tion. Wir entwickeln und nutzen Werkzeuge zur Analyse und
Gestaltung vernetzter Geschaftsmodelle und Prozesse und unter-
stltzen Unternehmen dabei, Gemeinsamkeiten und Schmerz-
punkte aufzudecken und einen Weg zur Zusammenarbeit zu
finden.
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Kl-gestltzte Losungen kdnnen zum einen Bestandteil einer Ge-
schaftsmodellinnovation sein. Ein Beispiel hierflr ist die voraus-
schauende Wartung von Maschinen und Anlagen. Zum anderen
kann Kinstliche Intelligenz die Dienstleistungsentwicklung und
das Dienstleistungsmanagement unterstutzen. Fir den Einsatz im
ServLab suchen wir nach KI-Lésungen fir alle Phasen des Service-
Lifecycles: Bedarfsanalyse, Ideenentwicklung, Ausgestaltung, Test,
Umsetzung, Betrieb und Ablésung. Eine strukturierte Darstellung
der Sammlung ist Uber unsere Website zuganglich.



ARTEN DER
ZUSAMMENARBEIT

Es gibt mehrere Méglichkeiten, mit dem
ServLab-Team am Fraunhofer IAO zusam-
menzuarbeiten:

Direkte Beauftragung

Wenn Sie eine spezifische Fragestellung
im Zusammenhang mit dem Entwickeln
und Testen von Dienstleistungen und Ge-
schaftsmodellen haben, kénnen Sie uns
direkt mit einem Projekt beauftragen. Wir
erarbeiten nach lhren Vorgaben ein auf
lhren Bedarf zugeschnittenes Leistungsan-
gebot. Wir unterstitzen Sie aber auch vor
Ort oder nutzen andere Infrastrukturen.
Zudem bieten wir Ihnen Unterstltzung
bei einschldgigen Recherchen, Befragun-
gen und Fallstudien.
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Teilnahme an einem Industrieverbund

Sind Sie daran interessiert, sich mit fuh-
renden Unternehmen und Einrichtungen
zu einem Dienstleistungsthema intensiver
auszutauschen? Wir haben Erfahrung da-
rin, Trends zu identifizieren, Themen an-
wendungsorientiert aufzubereiten,
ausbalancierte Unternehmensverbiinde
zusammenzustellen und die Zusammenar-
beit in einem Netzwerk zu unterstitzen.

Mitwirkung an Proof of Concepts

Bei unseren laufenden Entwicklungen su-
chen wir immer wieder nach Unterneh-
men, die bereit sind, sich auf Neues
einzulassen und mit uns zusammen einen
ersten Anwendungsfall durchzuspielen.
Dabei flieBt in der Regel kein Geld. Jeder
Partner bringt seine eigenen Ressourcen
ein, muss aber auch einen eigenen Nut-
zen daraus ziehen kénnen.



Seminare, Workshops und Coachings

Unser Wissen und unsere Erfahrungen
geben wir in Prasenzveranstaltungen und
virtuellen Formaten gerne weiter. Neben
offentlichen Veranstaltungen bieten wir
auch Workshops und Coachings fir ein-
zelne Unternehmen an. So unterstitzen
wir lhre Weiterbildungs- und Qualifizie-
rungsangebote, um Fihrungskrafte, Ma-
nagement- und Fachkréaftenachwuchs
fokussiert und gezielt auf die Herausfor-
derungen und das Arbeiten im Servicege-
schaft vorzubereiten.
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Kontakt

Sibylle Hermann
Telefon +49 711 970-2020
sibylle.hermann@iao.fraunhofer.de

Christian Schiller
Telefon +49 711 970-2185
christian.schiller@iao.fraunhofer.de

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

www.servlab.eu
www.dlpm.iao.fraunhofer.de
www.iao.fraunhofer.de
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