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Unter dem Titel „Kernkompetenz Dienstleistungsqualität: Entwicklung,
Aufbau und Umsetzung in der Industrie“ standen auf dem 8. Aachener
Dienstleistungsforum des Forschungsinstituts für Rationalisierung e. V.
(FIR) an der RWTH Aachen Aspekte technologischer Potenziale, des Ser-
vice Engineering, des Qualitätsmanagements und der Standardisierung
von Dienstleistungen im Vordergrund. Das 8. Aachener Dienstleistungs-
forum bot mit einer Kombination aus Fachvorträgen mit anschließender
Diskussion und Workshops eine außergewöhnliche Austauschplattform.

Kooperation im Forum: Wirt-
schaft, Forschung & Politik. Den
130 Teilnehmern des Dienstleis-
tungsforums öffnete sich ein Mix aus
Wirtschaft, Forschung und Politik,
dessen Vielfalt durch die Kooperati-
on mit der Initiative „dienstleistung
| NRW“ des Ministeriums für Wirt-
schaft, Mittelstand und Energie des
Landes Nordrhein-Westfalen, dem
Kundendienst-Verband Deutschland
e. V. (KVD), dem Fraunhofer Institut

für Produktions-
technologie (IPT)

sowie dem
WZLforum

an der
R W T H
Aachen

verstärkt
wurde.

Christa Thoben, Ministerin für Wirt-
schaft, Mittelstand und Energie des
Landes Nordrhein-Westfalen, eröff-
nete das Dienstleistungsforum mit
dem Aufruf, bestehende Potenziale
auszuschöpfen und damit die
Wachstumsentwicklung sowie den
Beschäftigungszuwachs voranzu-
treiben.

Thoben betonte, dass eine erfolg-
reiche Zukunft geprägt sein wird
durch die Erschließung neuer Märk-

te mit Hilfe einer „Marke“ Dienst-
leistung. Dazu sieht sie Chancen für
KMU, wenn sie neue Kooperations-
formen eingehen und Wissensnetz-
werke aufbauen.

Aufbauend auf dieser Thematik zeig-
te Universitätsprofessor Günther
Schuh, Direktor des FIR, die Bedin-
gungen für eine Integration der Un-
ternehmen in die Wertschöpfungs-
kette des Kunden über Dienstleis-
tungen auf: Dieses Potenzial ließe
sich nur nutzen, wenn das Dienst-
leistungsangebot einzigartig ist,
Nutzen stiftet und die vom Kunden
geforderte Qualität erzielt. Er un-
terstrich, dass kundengerecht ge-
staltete Leistungssysteme und pro-
fessionell eingesetzte Management-
tools die Basis für den Erfolg bilden.

Konzepte. Mit den Themen des ers-
ten Tages, Nutzung von Technologie
und systematische Entwicklung in-
novativer Lösungen, erhielt der Be-
sucher Einblick in den Einsatz neuer
Technologien für Dienstleistungen
oder unterschiedliche Vorgehens-
weisen beim Service Engineering.

In der thematischen Einführung des
zweiten Tages hob Andreea Gulacsi

vom Europäischen Komitee für Stan-
dardisierung (CEN) das Fehlen von
Normen gerade bei Dienstleistun-
gen als beschäftigungsstärkstem
Wirtschaftszweig in der EU hervor.
Mit dem Hinweis auf die Zeit und
Kosten sparende Wirkung von Nor-
men forderte sie dazu auf, Standar-
disierungen voranzutreiben: „Nor-
men sind Produkte der Industrie und
Verbände; wenn Bedarf besteht und
an das CEN herangetragen wird,
werden Normen erstellt“. Die fol-
genden Sessions – Qualitätsmana-
gement und Standards für Dienst-
leistungen – ergänzten die formu-
lierte These, dass Normen zur Schaf-
fung neuer Arbeitsplätze beitragen
können.

Interaktives auf dem Aachener
Dienstleistungsforum. Ergänzend
zu den Vorträgen fanden die ange-
botenen Workshops großen Anklang.
Am ersten Tag erarbeiteten die Teil-
nehmer Ergebnisse zur Planung und
Standardisierung von Qualifikationen
bei der Dienstleistungsentwicklung
und -erbringung oder lernten Dienst-
leistung als Umsatzmotor für KMU
kennen.

Parallel zu den Vorträgen des zweiten
Tages wurden in Open Space Work-
shops Arbeitsthemen und -gruppen
von den Teilnehmern selbst bestimmt
beziehungsweise gewählt. Die Er-
gebnisse aus den einzelnen Work-
shops wurden mit dem Resümee im
Plenum vorgestellt, sodass alle Be-
sucher sowohl von den Vortrags-
inhalten als auch von den interakti-
ven Angeboten profitieren konnten.

Als „runder“ Abschluss wurden in
der Podiumsdiskussion mit den
Kooperationspartnern die Erkennt-
nisse der zwei Tage mit der provo-
kativen Frage „Quo vadis Dienstleis-
tung – Kundennutzen um jeden
Preis?“ aufgegriffen.

Thoben: „Wachstumsentwicklung und
Beschäftigungszuwachs vorantreiben“
Aachener Dienstleistungsforum tagte am 8. und 9. September zum achten Mal

Dipl.-Ing. Laura Georgi, MSc
Wissenschaftliche Mitarbeiterin
am FIR im Bereich
Dienstleistungsmanagement
Arbeitsschwerpunkt:
Service Engineering
Tel.: +49 2 41/4 77 05-2 21
laura.georgi@fir.rwth-aachen.de

Dienstleistungs-
forum des FIR

Web-Angebot
Die Zusammenfassung der
Tagung und Informationen zur
Bestellung der vollständigen
Unterlagen zum 8. Aachener
Dienstleistungsforum sind online:
www.dienstleistungsforum.de

Veranstaltungstipp
Das FIR lädt ein zum 9. Aachener
Dienstleistungsforum am
5./6. September 2006. Thema:
„Lean Services – Effiziente
Strukturen für erfolgreiche
Dienstleistungsunternehmen“.
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