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Vorwort

Der von der Friedrich-Ebert-Stiftung und der Dienstleistungsgewerkschaft ver.di gemeinsam
getragene Arbeitskreis Dienstleistungen hat sich zum Ziel gesetzt, die Begegnung und den
Diskurs von Praxis, Wissenschaft und Politik zu dienstleistungspolitischen Themen zu for-
dern und fiir die Dienstleistungsentwicklung relevante Fragestellungen zu identifizieren.

Die vorliegende Bestandsaufnahme von Dienstleistungsinitiativen des Bundes und der Lan-
der dient diesem Ziel in besonderem Mal3e.

Die darin getroffenen Ausfiihrungen und Einschatzungen gehen fir den mit umfassenden,
zukunftsorientierten Dienstleistungskonzepten nicht gerade verwdhnten Leser weit Uber die
mit einer reinen Bestandsaufnahme verbundenen Erwartungen hinaus.

Die hier dokumentierten Einschatzungen verschiedener Dienstleistungsinitiativen des Bun-
des und der Lander stiitzen die Vermutung, dass trotz vielfaltiger zumeist politisch induzierter
Dienstleistungsinitiativen seit nunmehr 10 Jahren eine von Experten geforderte eigenstandi-
ge Dienstleistungspolitik noch immer nicht aus dem Schatten traditioneller Industriepolitik
herausgetreten ist. Obgleich die Wertschopfung in den Dienstleistungsbereichen schneller
wachst als im industriellen Sektor, hat diese Entwicklung noch kaum eine Entsprechung in
einer Dienstleistungspolitik gefunden, die der gesamtwirtschaftlichen Bedeutung von Dienst-
leistungsarbeit gerecht wirde.

Nach im Oktober 2005 veroffentlichten Erhebungen des Statistischen Bundesamtes* ist der
Anteil der Erwerbstétigen im Dienstleistungsbereich von 1970 bis 2004 von 45% (12 Mio.)
auf 71% (27 Mio.) angestiegen.

Ahnlich verhalt es sich mit der Entwicklung der Wertschépfung des Dienstleistungssektors:
Sie lag 1970 mit 48% noch auf gleicher Hohe mit dem produzierenden Gewerbe und stieg
auf fast 70% im Jahr 2004. Der Anteil des produzierenden Gewerbes fiel im gleichen Zeit-
raum auf 29%.

Mit dem damit verbundenen Strukturwandel gehen grol3e gesellschaftspolitische Herausfor-
derungen einher, fir die Politik, Gewerkschaften und Wirtschaft zukunftsfahige Antworten
finden mussen. Dabei gilt es nicht nur, das Bewusstsein fur das Thema Dienstleistungen zu
starken, sondern auch Konzepte und Strategien zur ErschlielBung von Dienstleistungspoten-
tialen zu entwickeln, um den schlafenden Riesen ,Dienstleistungssektor’ zu wecken.

Die Entwicklung des Dienstleistungssektors wird entscheidend mitbestimmen, wie wir in
Deutschland in Zukunft leben und arbeiten werden.

Die vorliegende Bestandsaufnahme gibt dartiber hinaus auch Auskunft Gber das, was in dem
Bereich ,Dienstleistungsinitiativen’ auf Bundes- und Landesebene bislang stattgefunden, was
sich davon bewahrt hat und was anschlussfahig ist, wenn es darum geht, Dienstleistungspo-
litik verstarkt in das Blickfeld 6ffentlicher Debatten zu riicken.

Bonn/Berlin, Oktober 2005 Helmut Weber

* Statistisches Bundesamt, Dienstleistungen in Deutschland —
Entwicklungen und Ergebnisse 2003/2004, Wiesbaden, Oktober 2005
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Einleitung

Bei der vorliegenden Bestandsaufnahme und Bilanzierung von Dienstleistungsinitiativen des
Bundes und der Lander standen zwei Fragen im Vordergrund:

1. Welche Dienstleistungsinitiativen gab/gibt es auf Bundes- und Landerebene?

2. Wie schatzen Fachleute Verlauf und Wirkungen dieser Dienstleistungsinitiativen ein?

Zur Beantwortung dieser Fragen wurden unterschiedliche Zugange gewaéhlt. Neben einer
Auswertung von Vergffentlichungen wurden Experteninterviews durchgefiihrt. Dabei ging es
nicht so sehr um die vollstandige Auflistung aller Aktivitdten, sondern eher um die Auswahl
einiger Meilensteine sowie um Einschatzungen der befragten Expertinnen, die entweder auf
Bundes- oder Landesebene zu den Protagonisten von Dienstleistungsinitiativen gezahlt wer-
den kdnnen. Dabei handelt es sich um Vertreterinnen und Vertreter des Bundesministeriums
fur Bildung und Forschung (BMBF), des Bundesministeriums flr Wirtschaft und Arbeit
(BMWA), des Ministeriums fur Wirtschaft und Arbeit des Landes Nordrhein-Westfalen (MWA
in NRW), des Wirtschaftsministeriums des Landes Baden-Wiurttemberg (WM von Baden-
Wirttemberg), des Deutschen Gewerkschaftsbundes (DGB) und einer Forschungseinrich-
tung. Die Befragten werden allerdings im Folgenden nicht namentlich genannt®.

' Bemerkenswert ist an dieser Stelle: Wahrend der Gesprache mit nahezu allen Expertinnen war eine hohe emotionale Aufge-
ladenheit zu spiren. Die Befragten berichteten von Benachteiligungen, verletzten Eitelkeiten, Schmollecken, aber auch Auf-
bruch, Kampf und Engagement. Daraus kann die Schlussfolgerung gezogen werden: Beim Thema Dienstleistungsinnovation
handelt es sich um ein Zukunftsthema mit einer gebrochenen Vergangenheit.
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Zusammenfassung

»Als Antwort auf die mangelnde Dienstleistungsorientierung der deutschen Wirtschaft und
Forschung wurde im Jahre 1995 vom Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBF)
mit der Initiative ,Dienstleistungen fiir das 21. Jahrhundert’ ein zentraler Grundstein zur um-
fassenden Entwicklung von Dienstleistungen in Deutschland gelegt®, so die einfliihrenden
Worte einer Broschire des Projekttréagers im DLR ,Arbeitsgestaltung und Dienstleistungen.”
Die Entwicklung dieser Initiative, von der Bestandsaufnahme ,Dienstleistung 2000plus” ab
dem Jahr 1995 Uber die prioritaren Erstmaflinahmen mit hochkaratiger Beteiligung bis hin zu
den Forderphasen 1 und 2 bilden den groben Rahmen, dem der vorliegende Text zugeord-
net werden kann.

Die folgenden Ausfuhrungen sollen die Ergebnisse der vorliegenden Bestandsaufnahme und
Bilanzierung von Dienstleistungsinitiativen des Bundes und der Lander skizzieren.

Die Dienstleistungsinitiative auf Bundesebene war die Antwort auf die mangelnde Dienstleis-
tungsorientierung der deutschen Wirtschatft.
Sie sollte

die Entwicklung des Dienstleistungssektors unterstiitzen
die Aufgeschlossenheit fir Forschung und Entwicklung erhéhen
Anreize flr weitere Initiativen geben

die Konsequenzen fir Qualifizierung und Qualifikation aufzeigen und Umsetzungsstrategien
unterstitzen

die erforderlichen Vernetzungen mit anderen Wirtschaftssektoren fordern.

In diesem Zusammenhang wird betont, dass es nicht um die Aufrechterhaltung des Gegen-
satzpaares Industrie vs. Dienstleistungen geht, sondern um die Verknipfung von beidem.

Im Urteil der befragten Fachleute hat die Dienstleistungsinitiative auf Bundesebene
Impulse fur die Dienstleistungswirtschaft gesetzt und zur Eigeninitiative angeregt,

- sich noch zu wenig mit Wertschopfung und zu stark mit der Gestaltung von Arbeitsbedingun-
gen befasst.

Angemerkt wird hier, dass der Impuls oder Einfluss der Dienstleistungsinitiative nicht immer
eindeutig ruckfuhrbar sei, aber oft in einer ,bemerkenswerten N&he" stehe.

Die Dienstleistungsinitiativen auf Landerebene bindeln teilweise bereits lange Zeit vorhan-
dene Einzelaktivitaten.
Sie sollen

Wachstums- und Beschéftigungspotentiale identifizieren und aktivieren
Serviceorientierung und Wettbewerbsfahigkeit von Unternehmen starken
Dienstleistungsmentalitat und -kultur stérken
die Dienstleistungskompetenz erhdhen

- neue Dienstleistungen entwickeln
den Export von Dienstleistungen férdern
den Wirtschaftsstandort starken

- die Chancengleichheit zwischen Frauen und Méannern fordern.
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Im Urteil der befragten Fachleute sind Landesinitiativen auf die Entwicklung von regionalen
Alleinstellungsmerkmalen ausgerichtet. Sie beachten den Zusammenhang von Dienstlei-
stung und Industrie, sie schaffen eine der Bedeutung des Dienstleistungssektors angemes-
sene ministerielle Zustandigkeit und sie machen die Beispiele guter Praxis einer breiteren
Offentlichkeit bekannt.

Im Gesamturteil der befragten Fachleute
- ist die Dienstleistungspolitik im Vergleich zur Industriepolitik unterbewertet,

ist die Dienstleistungspolitik und
-forschung institutionell nicht ausreichend abgesichert,

besteht in der aktuellen Dienstleistungspolitik die Gefahr des Abgleitens in eine Niedriglohn-
Debatte.

Wichtige Themen fir die Zukunft sind aus Sicht der befragten Expertinnen
die Standardisierung von Dienstleistungen,

die Themen Service Engineering, Service Productivity, Service Experience,

die Schaffung von humanen Arbeitsbedingungen und qualifizierten Arbeitsplatzen in der
Dienstleistungswirtschatt,

die Thematisierung der Geschlechterfrage,

eine breitere gesellschaftliche Debatte (Dienstleistungsmentalitat).
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1. Dienstleistungen als
Wachstumsfeld

Dienstleistungen werden als Motor des wirt-
schaftlichen Wachstums, der Beschéfti-
gungszunahme und der Innovation gese-
hen. ,Dienstleistungen in allen Bereichen
der Volkswirtschaft waren und sind der Mo-
tor des wirtschaftlichen Wachstums und der
Beschaftigungszunahme in Deutschland.
Selbst in wirtschaftlich ungtinstigen Zeiten
haben sie sich positiver entwickelt als klassi-
sche Produktionsbereiche. Fur den Lebens-
und Wirtschaftsstandort Deutschland sind
die Dienstleistungen wesentlicher Bestand-
teil einer Strategie zur Starkung der globalen
Wettbewerbsfahigkeit. Hierzu tragen insbe-
sondere hochwertige, exportfahige Dienstlei-
stungen bei, mit denen auch arbeitsmarkt-
politisch zukunftsweisende Akzente gesetzt
werden kénnen.“(Ernst 2002)?

Die groften Wachstumspotentiale werden
bei den innovativen Dienstleistungen er-
wartet. Das Attribut ,innovativ‘ kann sich
dabei sowohl auf Dienstleistungsprodukte
aber auch auf -prozesse beziehen. Inno-
vatives Wachstum wird u.a. in folgenden
Bereichen erwartet

Informationstechnologie
Medien und Entertainment
- Neue Finanzdienstleistungen
Offentliche Dienstleistungen
Soziale und Gesundheitsdienstleistungen
- Facility Management
Call Center
Virtuelle Unternehmen
Neue Handelsformen (u.a. E-Business)
Mikrounternehmen

Kann somit die Dienstleistungswirtschaft
einerseits als Leitsektor fur Innovation,
Arbeit und Beschaftigung angesehen wer-
den, so weist andererseits die Dienstlei-
stungsforschung ahnlich wie die Dienstlei-
stungswirtschaft selbst eine gewisse Zer-
splitterung auf. Ernst (a.a.0.) merkt hierzu
an, dass es aul3er der Initiative ,Dienstlei-
stungen fir das 21. Jahrhundert* keine ge-
schlossene Foérderkonzeption gab, wie sie
fur das Thema ,Produktion“ vorhanden ist.
Neben einem eigenen Programm beim
BMBF ist auch im BMWA (friher BMWi)
die Industrieforschung in einer Abteilung

2 Gerhard Ernst: Innovative Dienstleistungen, Bonn 2002

gebundelt. Dienstleistungsaktivitaten hin-
gegen werden quer durch Ministerien, Re-
ferate und Abteilungen verfolgt. Dieses Feh-
len einer Gesamtkonzeption wurde schon
vom Beirat ,Dienstleistung 2000plus* im
Jahre 1998 als negativ angesehen, und er
hat entsprechende MalRhahmen gefdrdert.
Eine Gesamtkonzeption ist bis heute aller-
dings nicht erkennbar.

Zunéchst werden die Dienstleistungsinitia-
tiven auf Bundesebene behandelt. Es folgt
eine Darstellung der Initiativen in Nord-
rhein-Westfalen und Baden-Wirttemberg.
Im Schlusskapitel werden die Einschat-
zungen der befragten Expertinnen zu die-
sen Initiativen zusammengefasst.

Folgende Fragen stehen im Mittelpunkt®
Was waren die Ausloser fur die Dienst-
leistungsinitiativen? (,,Dienstleistungsli-
cke” der 90er Jahre)

Wo gibt es Dienstleistungsinitiativen?
(Bund, Land, Region, Stadt)

Wer organisiert Dienstleistungsinitiativen?
(Ministerien des Bundes, der Lander, Pri-
vate)

Wer unterstitzt Dienstleistungsinitiativen
finanziell und/oder ideell? (Bund, Land,
Verbande, Unternehmen)

- Wie sind die Dienstleistungsinitiativen
angelegt (Uberregional/regional, Instituti-
on/Netzwerk)?

Gibt es Verknupfungen? (regionale mit
den Bundesinitiativen)

. Was sind die jeweiligen Ziele? (z.B. Un-
ternehmensgrindungen, Beschéaftigungs-
forderung, Umstrukturierung von Unter-
nehmen, Strukturwandel in Regionen,
Mentalitatsveranderungen)

- Wer sind die Zielgruppen? (Klein- und
Mittelbetriebe, Branchen, Arbeitnehme-
rinnen, Arbeitslose, Kundinnen)

Was beinhalten Dienstleistungsinitiati-
ven? (Projektférderung, Wettbewerb,
Werbung, Qualifizierung, Vernetzung)

Wird die Geschlechterfrage explizit auf-
gegriffen (wie im Dienstleistungswettbe-
werb Ruhrgebiet)?

® Die ebenfalls interessante Frage, inwieweit die Einbet-
tung der diversen Aktionen in eine breitere gesellschaft-
liche Initiative die Wirksamkeit erhéht, konnte im Rah-
men dieser Recherche nicht behandelt werden.
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2. Dienstleistungsinitiativen auf
Bundesebene

2.1 Die Initiative , Dienstleistungen fir
das 21. Jahrhundert* des BMBF

Als Antwort auf die mangelnde Dienstleis-
tungsorientierung der deutschen Wirt-
schaft wie auch der Forschung wurde im
Jahre 1995 vom BMBF mit der Initiative
.Dienstleistungen fur das 21. Jahrhundert”
ein zentraler Grundstein zur umfassenden
Entwicklung der Dienstleistungen in
Deutschland gelegt. Die Initiative begann
mit einer Bestandsaufnahme im Jahr 1995
(Bullinger 1995). Das Jahr 1996 war dann
durch eine breite 6ffentliche Diskussion
zur Definition von Forschungs- und Hand-
lungsempfehlungen gekennzeichnet. Die
Ergebnisse dieser Phase, an der sich tber
300 Expertinnen beteiligten, wurden 1996
vorgestellt (Bullinger 1997, 1998). 1997
und 1997 waren durch 10 ,Prioritare Erst-
mafnahmen” (PEM) gekennzeichnet. Dies
waren 10 groRRe Forschungsprojekte, die
Kerne fiir das zukinftige Geschehen bil-
den sollten. Diese Ergebnisse wurden im
September 1998 auf der 3. Dienstlei-
stungstagung vorgestellt (Bullinger 1998).

Ein wesentliches Instrument dabei war die
Forderung von ldeen, Konzepten, Strate-
gien und Modellen mit dem Ziel, ,notwen-
dige AnstoRe fur eine erfolgreiche und
stabile Entwicklung der Potentiale des
Lebens- und Wirtschaftsstandortes sowie
der Sicherung der Beschaftigung” zu ge-
ben (Ernst a.a.0.). Dazu sollte

die Entwicklung des Dienstleistungssek-
tors unterstitzt,

- die Aufgeschlossenheit fir Forschung
und Entwicklung erhéht,

ein Anreize fir Initiativen in den Unter-
nehmen gegeben,

die Konsequenzen fir Qualifizierung und
Qualifikation aufgezeigt und Umset-
zungsstrategien unterstutzt sowie

die erforderlichen Vernetzungen mit an-
deren Wirtschaftssektoren gefordert wer-
den.

Ein Beirat wurde eingerichtet unter der
Leitung von Klaus Mangold (Vorstands-

10

mitglied Daimler-Benz AG und Vorstands-
vorsitzender Daimler-Benz Inter-Services
(debis) AG, Berlin und Stuttgart, heute:
Daimler Chrysler Interservices debis AG).
Weitere Beiratsmitglieder waren

Prof. Wolfgang Furnif3 (Generalbevoll-
machtigter fur Wirtschaftsbeziehungen,
SAP AG, Walldorf),

Reinhold Hendricks (Vorstandsmitglied
Allianz Lebensversicherungs AG, Stutt-
gart),

« Dr. rer. nat. Haben Hultzsch (Vorstands-
mitglied TD Technik/Dienste, Deutsche
Telekom AG, Bonn),

« Dipl.-Volkswirt Jirgen Husmann (Mitglied
der Hauptgeschaftsfihrung, Bundesver-
einigung der Deutschen Arbeitgeberver-
bande, Kdln),

Prof. Dr.-Ing. h.c. Dr.-Ing. E.h. Reinhardt
Junemann (Geschaftsfihrender Leiter
Fraunhofer-Institut fir Materialfluss und
Logistik IML, Dortmund),

Dr. rer. nat. Hermann Kramer (Vor-
standsmitglied VEBA AG, Dusseldorf),

- Dipl.-Betriebswirt (FH) Klaus-Dieter Laidig
( Geschaftsfuhrer Hewlett-Packard
GmbH, Boblingen),

Dr. rer. oec. Thomas Middelhoff (Vor-
standmitglied Bertelsmann AG, Glters-
loh),

Prof. Dr. Frieder Naschold (Wissen-
schaftszentrum Berlin fir Sozialforschung
gGmbH, Berlin),

Maud Pagel (Mitglied des Gesamtbe-
triebsrates Deutsche Telekom AG, Bonn),

Prof. Dr. habil. Sybille Peters (Institut fur
Berufs- und Betriebspadagogik, Otto-von-
Guericke-Universitat Magdeburg),

. Dieter Philipp (Emil Philipp GmbH, Prasi-
dent der Handwerkskammer Aachen und
Mitglied des Prasidiums des Zentralver-
bandes des Deutschen Handwerks, Aa-
chen),

Prof. Dr. rer. pol. Arnold Picot (Institut fir
Organisation, Ludwig-Maximilians-
Universitat Minchen),

Pralat Hellmut Puschmann (Prasident
des Deutschen Caritasverbandes e.V.,
Freiburg),
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Horts Rompcik (Mitglied der Unterneh-
mensleitung REWE-Zentral AG, Kaln),

. Dipl.-Volkswirt Klaus Schmitz (Leiter Ab-
teilung Struktur- und Umweltpolitik DGB
Bundesvorstand, Dusseldorf) und

Prof. Dr. rer. pol. Norbert Walter (Ge-
schaftsfihrer Deutsche Bank Research,
Frankfurt).

Ein zentrales Ergebnis dieses Grundla-
genprojekts lag in der Erarbeitung eines
Leitbildes ,Dienstleistung 2000plus”. Die-
ses Leithild diente dazu, den normativen
Rahmen festzulegen, in dem die Dienst-
leistungswirtschaft innerhalb des Vorha-
bens betrachtet wurde. Das Leitbild um-
fasst folgende sechs Leitséatze:

1. Erhalt und Verbesserung des Lebens-
und Wirtschaftsstandortes, zukunftsfa-
higes und nachhaltiges Wirtschaften

2. Entwicklung von Beschaftigung und
sozialer Sicherheit

3. Einbindung in globale Kooperationen
und Entwicklung vernetzter vertikaler
und horizontaler Kooperationen

4. Kunden- und Nutzerorientierung, krea-
tive und personlichkeitsfordernde Ar-
beitsgestaltung, sozial und dkologisch
orientierte Technikgestaltung

5. Innovationsfahigkeit des Bildungssy-
stems, Schaffung attraktiver Arbeits-
platze fur unterschiedliche Qualifikatio-
nen

6. Weiterentwicklung der offenen Gesell-
schaft, Verbesserung von Handlungs-
fahigkeit und Partizipationschancen.

Diese Leitsatze dienten als Folie fur die
nachfolgenden Bekanntmachungen.

Das Foérderkonzept der Initiative ,Dienst-
leistungen fir das 21. Jahrhundert” be-
gann im Jahre 1995 mit der Untersuchung
.Dienstleistung 2000plus”.  Zielgruppen
dieser Untersuchung waren private und
offentliche  Dienstleister, Profit- und
Nonprofit-Organisationen. Als Ziele wur-
den genannt. Ermittlung von Trends und
Wachstumsbereichen in der globalen
Dienstleistungswirtschaft, Herausarbeitung
von Forschungsbedarfen und Handlungs-
empfehlungen zur Stéarkung des Dienst-

leistungsbereichs. Hiervon wiederum soll-
ten Impulse fiur die Zukunft der Initiative
,Dienstleistungen fur das 21. Jahrhundert®
ausgehen Die Ergebnisse sind im Sam-
melband von Bullinger* dokumentiert. EIf
Arbeitsgruppen, bestehend aus Expertin-
nen und Experten aus Wirtschaft, Wissen-
schaft, intermediaren Organisationen und
Politik haben zu zwdlf verschiedenen The-
men gearbeitet:

1. Entwicklungstrends im Dienstlei-
stungssektor

2. Standortsicherung der Dienstlei-
stungsproduktion

3. Innovationsmanagement und Qualitat,
Handel

Distribution, Freizeit und Konsum
Umweltbezogene Dienstleistungen
Mediendienste

Neue Unternehmensmodelle

© N o g &

Lernende Organisation und ganzheit-
liche Arbeitsgestaltung

9. Offentliche Dienstleistungen
10. Kommunikations- und Finanzdienste
11. Soziale Gesundheitsdienste

12. Bildung und Lernprozesse.

,Ohne ihr auBergewohnliches, in der deut-
schen Forschungslandschaft einmaliges
Mitwirken waren diese wertvollen Ergeb-
nisse nicht zustande gekommen®, so
kommentierte Bullinger die Arbeit der Ex-
pertinnen im Vorwort des Ergebnisbandes.
Ein hohes Engagement schreibt er hierbei
auch der Dienstleistungswirtschaft sowie
den Tarifvertragsparteien zu. Die Ergeb-
nisse werden als ,Meilensteine* im Rah-
men der Initiative ,Dienstleistungen fir das
21. Jahrhundert* bezeichnet. Stellvertre-
tend fur die Wirtschaft formulierte Klaus
Mangold die Hoffnung, die er mit dieser
Initiative verbindet: ,Wir missen heraus-
finden, warum andere Staaten auf dem
Zukunftssektor 'Dienstleistungen’ so stark
geworden sind und durch welche Faktoren
diese Entwicklung beginstigt wurde. Nur
so wird Deutschland im internationalen

4

Hans-Jorg Bullinger (Hrsg.): Dienstleistung 2000plus:
Zukunftsreport Dienstleistungen in Deutschland, Stutt-
gart 1998
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Wettbewerb bestehen, und nur so kénnen
wir die Beschéftigungskrise uberwinden.*

.Die Wachstumspotentiale innovativer und
zukunftsweisender Dienstleistungen sind
hierzulande noch langst nicht ausge-
schopft®, so fasst Hans-Jérg Bullinger, der
die Gesamtleitung des Konsortiums hatte,
welches die Untersuchung durchfiihrte, die
Ergebnisse zusammen. Koordinator der
prioritaren ErstmalRnahme "Dienstleistung
als Chance: Entwicklungspfade fur die
Beschaftigung” war Martin Baethge vom
Soziologischen Forschungsinstitut (SOFI)
in Gottingen. Begleitet wurde die Arbeit
von einem hochrangigen Expertenkreis
aus Wissenschaft und Praxis. Dabei wa-
ren

Prof. Dr. Martin Baethge, SOFI Gottingen
Dr. Manfred Bobke, Telekom AG

Prof. Dr. Hanns-Jorg Bullinger, Fraun-
hofer-Gesellschaft, Institut flr Arbeits-
wissenschaft und Organisation, vertre-
ten durch Walter Ganz, M.A.

. Dr. Werner Dostal, Institut fur Arbeits-
markt- und Berufsforschung

Kurt van Haaren, Deutsche Postge-
werkschaft

Peter Haase, Volkswagen coaching
GmbH

Marlies Hummel, ifo-Institut fir Wirt-
schaftsforschung

Dr. Fritz-Jurgen Kador, Bundesvereini-
gung der Deutschen Arbeitgeberver-
bande

Prof. Dr. Frieder Naschold, Wissen-
schaftszentrum Berlin fir Sozialfor-
schung

« Prof. Dr. Herbert Oberbeck, TU Braun-
schweig, Institut fir Sozialwissenschaf-
ten

« Prof. Dr. Dr. h.c. Ralf Reichwals, TU
Muanchen, Lehrstuhl fur Allgemeine und
Industrielle Betriebswirtschaftslehre

Prof. Dr. Reinhard Rock, Forschungsin-
stitut fir Telekommunikation Wuppertal

Nikolaus Simon, Hans-Bockler-Stiftung
Dr. Frank Stille, Deutsches Institut fur
Wirtschaftsforschung
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Prof. Dr. Norbert Szyperski, Universitat
zu Kaln, Lehrstuhl fur allgemeine Be-
triebswirtschaftslehre, vertreten durch
Dr. Harald Kortzfleisch

Prof. Dr. Friedrich Weltz

Franziska Wiethold, Gewerkschaft Han-
del, Banken und Versicherungen

Standige Gaste waren

Martina Diegelmann, Bundesministeri-
um fir Bildung, Wissenschaft, For-
schung und Technologie

- Regierungsdirektor Jirgen Wanken,
Bundesministerium fiir Arbeit und Sozi-
alordnung (bis Mai 1998), ab Juni 1998
Ministerialrat Heinz Stollenwerk, Bun-
desministerium fir Arbeit und Sozial-
ordnung

Dr. Gerhard Ernst, DLR
Konstantin Skarpelis, DLR

Bei der Untersuchung ,Dienstleistung
2000plus* handelte es sich um eine Art
Basisinitiative in Deutschland, um den
state of the art der Dienstleistungsfor-
schung zu erfassen und zu skizzieren. Die
Ausgangsfrage war damals: Wie veréandert
sich die Zukunft der Arbeit vor dem Hin-
tergrund des Wandels von der Industrie-
zur Dienstleistungsgesellschaft? Das Er-
gebnis in Kirze bestand darin: Wertschop-
fung und Beschéftigung werden in erster
Linie Uber Dienstleistungen erzielt. Die
Aufmerksamkeit ist aber noch stark auf die
Industrie gerichtet. Die Industriepolitik ist
sichtbar, eine vergleichsweise Dienstleis-
tungspolitik war (und ist) nicht zu erken-
nen. Dazu sollten alternative Pfade entwik-
kelt werden.

Es folgten verschiedene Aktivitaten, die
als positive Reaktion auf diese erste Ba-
sisdebatte gewertet werden kdnnen. Zu-
nachst wurde ein Forschungs- und Ent-
wicklungsprogramm aufgelegt mit den
entsprechenden Bekanntmachungen. An
diesem ,politischen Forschungsmanage-
ment* waren verschiedene Akteure betei-
ligt, u.a. das Fraunhofer Institut. Daraus
abgeleitet haben sich verschiedene Lan-
desinitiativen  entwickelt, in  Baden-
Warttemberg, Nordrhein-Westfalen, Berlin-
Brandenburg, Sachsen etc. Diese Initiati-
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ven wurden dann nicht mehr durch das
BMBF betreut, sondern durch die Wirt-
schaftsministerien der jeweiligen Lander.

Im BMBF wurde ein Referat ,Innovative
Arbeitsgestaltung und Dienstleistungen*®
eingerichtet. Die Diskussion um die Zu-
kunft der Arbeit insgesamt ist hier geflihrt
worden. Das Interesse der an der Diskus-
sion um die Dienstleistungen Beteiligten
ging jedoch eher dahin, ein eigenstandi-
ges Referat Dienstleistungen mit einem
eigenstandigen Forschungsprogramm ein-
zurichten. Dieses Anliegen konnte bis heu-
te nicht realisiert werden. Allerdings wur-
den im Referat ,Arbeitsgestaltung und
Dienstleistungen” zwei verschiedene For-
derprogramme aufgelegt: ,Innovative Ar-
beitsgestaltung® und ,Innovative Dienst-
leistung“. Dennoch &ulRerten einige der
Befragten, es sei hach wie vor sinnvoll und
notwendig, ein eigenes Referat Dienstlei-
tungen einzurichten mit einer eigenen
Haushaltsfihrung und einem eigenstandi-
gen Forschungs- und Entwicklungspro-
gramm.

Parallel hierzu entwickelten auch die For-
schungs- und Beratungseinrichtungen
eigene Aktivitditen. So das Fraunhofer In-
stitut fir Arbeitswissenschaft und Organi-
sation (FhG-IAQO): Auch hier fand eine
starkere Ausrichtung auf Dienstleistungs-
themen statt und zwar in enger, wechsel-
seitiger Verknupfung mit dem BMBF und
dem BMWA, insbesondere tber den jetzi-
gen Prasidenten der Fraunhofer Gesell-
schaft, Prof. Bullinger.

Im Anhang sind die Phasen der Dienstleis-
tungsinitiative ausfuhrlicher dargestellit.

2.2 Dienstleistungsforschung/
-aktivitaten anderer Bereiche

Die Ausfuhrungen in diesem Abschnitt
entstammen u.a. dem Bericht von Ernst
(a.a.0.). Er wahlte fur seine umfassende
Recherche unterschiedliche  Untersu-
chungsinstrumente aus. Internetrecher-
chen, Jahresberichte, Ubersichtsveréffent-
lichungen und andere Informationsmate-
rialien bildeten den Kern seiner Arbeit. Im
Bereich der nationalen und im europai-
schen Bereich erganzte er diese Recher-

chen durch telefonische und persénliche
Experteninterviews. Im internationalen Be-
reich lief die Untersuchung im Wesentli-
chen internetgesttitzt ab.

2.2.1 Dienstleistungsforschung auf
Bundesebene

Bundesministerium fur Bildung und
Forschung (BMBF)

Die Untersuchung der Dienstleistungsakti-
vitaten des BMBF mit Hilfe des gemein-
samen Online-Forderkatalog des BMBF
und des ehemaligen Bundeswirtschafts-
ministeriums (BMWi) ergab, dass unter
dem Schlagwort ,Dienstleistung” etwa 700
Projekte erfasst wurden. Ohne die vom
Referat 216 ,Innovative Arbeitsgestaltung
und Dienstleistungen” geforderten Projek-
te und Eingrenzung der Aktivitdten auf die
Jahre ab 1990 ergab sich eine Projektliste
von 272 abgeschlossen und nicht abge-
schlossenen Vorhaben. Das Foérdervolu-
men der einzelnen Projekte konnte in der
relativ kurzen Bearbeitungszeit nicht re-
cherchiert werden. Es ist aber grundsatz-
lich zu bedenken, dass beispielsweise das
Fordervolumen fir Projekte im Bereich
"Innovative Arbeitsgestaltung"”, innerhalb
dessen Dienstleistungsprojekte gefordert
werden, rund 27 Mio. pro Jahr ausmacht,
bei einem Gesamthaushalt von 8 Mrd.
Euro. Im Verhaltnis dazu standen fur das
gesamte Rahmenkonzept "Forschung fur
die Produktion von morgen" ca. 500 Mio.
Euro zur Verfugung, fur das gesamte Pro-
gramm "Innovative Dienstleistungen ledig-
lich ca. 100 Mio. Euro.

Die Analyse der geférderten Forschungs-
themen zeigt (vgl. Tabelle 1), dass Dienst-
leistungsaktivitdten quer durch das ge-
samte Ministerium geférdert wurden und
werden. Die Vorhaben spiegeln die Auf-
gaben und Aktivitdten der einzelnen Refe-
rate wider. Daneben werden auch makro-
Okonomische Fragestellungen (Beispiel:
Bericht zur technologischen Leistungsfa-
higkeit) behandelt.
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Tabelle 1: Rechercheergebnisse Projektférderung BMBF ohne Referat 216 ab 1990
Stichwortartige Darstellung nach Referaten
Ministerium |Referatsbezeichnung | Aktivitaten im Bereich Dienstleistungsforschung
BMBF / Z 27 Volkswirtschaftliche Betrachtungen und Analysen des
Dienstleistungssektors (FuE-Dienstleistungen, tech-
nologische Effekte etc.)
BMBF / DLR Fernerkundung, Telematik
BMBF /625 |Meerestechnik, Schiff- | E-Commerce-Plattform fir Ingenieurleistungen im
fahrt Schiffbau
BMBF / 624 | Verkehrstechnologien; |Dienstleistungen im Bereich Verkehrstelematik,
Bauen und Wohnen Stadtinformationssysteme, Logistiksysteme
BMBF /621 |Grundsatzfragen Ver-|Mobilitdtsdienstleistungen, Verkehrsdienstleistungen,
kehr Tourismus
BMBF / 523 | Digitale Bibliothek Informationsdienstleistungen
BMBF /522 |Internet Kommunikationsdienstleistungen via Stromleitungen,
Agententechnologien im Dienstleistungsbereich
BMBF /514 | Mikrosystemtechnik Entwicklung spezifischer DL-Angebote im Bereich
Mikrosystemtechnik
BMBF /512 |Produktionssysteme Dienstleistungen fir Laborbereiche, Produktnahe
und -technologien Dienstleistungen fir die Investitionsgiterindustrie,
neue Produkt/Dienstleistungskombinationen im Ferti-
gungsbereich, Referenzarchitekturen fir fernerbrach-
te Dienstleistungen in der Produktion, Qualitatsma-
nagement: DIN/ISO 9000 fir Dienstleistungsunter-
nehmen
BMBF / 423 | Integrierter Umwelt- Bausanierungsprojekte: Integrierte Dienstleistungen
schutz in der Wirt- flr zukunftstrachtige Wohnstile
schaft
BMBF / 326 |Patente, Unterneh- Dienstleistungen im Bereich Existenzgriindung
mensgrindungen, Er-
finderférderung
BMBF / 227 |Berufliche Kompe- Service fir Aus- und Weiterbildung
tenzentwicklung
BMBF / 226 |Berufliche Schulen Dienstleistungen zum Thema Lernen, Lehren und
und Modellversuche Bildung, Bildungsdienstleistungen
BMBF /214 | Weiterbildung, Bibliotheksdienstleistungen
Fernunterricht
BMBF /122 | Statistik, Indikatoren, Statistiken hinsichtlich FuE-Aktivitaten im Dienstlei-
internationale stungsbereich
Vergleichsanalysen
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Neben den Aktivitaten des Referates ,In-
novative Arbeitsgestaltung und Dienstlei-
stungen” spiegelt die Forschung im Be-
reich des Referates 512 ,Produktionssy-
steme und -technologien die Relevanz
der Dienstleistungen am besten wider.
Hier wurde neben dem Referat 216 quanti-
tativ am meisten Dienstleistungsforschung
betrieben. Innerhalb des Referates wurde
ab dem Jahr 1992 Dienstleistungsfor-
schung nach Qualitatsgesichtspunkten ge-
fordert. Ab dem Jahre 1996 rickte die
Dienstleistung als wichtige Erg&nzung von
Produktionsforschung ins Zentrum der
Forderaktivitaten dieses Referates. Seit
dem Jahr 2000 stehen insbesondere Me-
thoden zur Entwicklung und Professionali-
sierung einer produktnahen Dienstlei-
stungsentwicklung und korrespondieren-
den Informationstechnologien im Mittel-
punkt der Dienstleistungsaktivitaten des
Bereiches. Diese Entwicklung verlauft pa-
rallel zu dem Aufbau ,Innovative Dienst-
leistungen”. Zwischen den beiden Projekt-
trdgern besteht ein systematischer Infor-
mations- und Erfahrungsaustausch.

Als Fazit lasst sich festhalten, dass im
BMBF innerhalb der Referate eine zu-
nehmende Tendenz zur F6rderung von
bereichsbezogener Dienstleistungsfor-
schung festzustellen ist. Die Begrenzung
der Schwerpunkte auf die Referatsaufga-
ben gewahrleistet zwar eine Vermeidung
von redundanter Forderung in mehreren
Bereichen, bezogen auf das gesamte
BMBEF ist allerdings keine einheitliche und
nachhaltige Forderstrategie fir Dienstlei-
stungen auf Basis dieser Daten erkennbar.
Damit hat sich, so Ernst, gegenuber der
von dem damaligen Bundesminister Ruitt-
gers 1998 auf der 3. Dienstleistungsta-
gung des BMBF angesprochenen Ande-
rung hin zu Dienstleistungen nichts gean-
dert.

Bundesministerium fir Wirtschaft und
Arbeit (BMWA)

Das BMWA hat die grundsatzliche Aufga-
be Wachstum und Beschaftigung zu for-
dern. Eine explizit branchenspezifische
Forderung existiert nicht®; demnach wer-

® Wobei es dieses implizit durchaus geben kann, wenn
z.B. die Forderung so angelegt ist, dass sie letztlich nur

den grundsatzlich alle Branchen geférdert.
Die Aktivitaten des BMWA hinsichtlich
Dienstleistungen sind nicht zentral in ei-
nem einzigen Bereich verankert sind, son-
dern die Organisationseinheiten im Mini-
sterium entsprechen den jeweiligen
Dienstleistungsbranchen (Handwerk, Han-
del, Tourismus, Freie Berufe, Medien, Ener-
gie etc.) bzw. den korrespondierenden
Verbanden. Dazu treten die Kompetenzen
der Ressorts Verkehr, Gesundheit u.a.
Das BMWA bemiht sich um die Exportfa-
higkeit deutscher Dienstleistungen und hat
hier — zusammen mit der Initiative Dienst-
leistungen — entsprechende politische Ak-
tivitdten mit den Aulenwirtschaftskam-
mern gestartet, sieht aber weiterhin gro-
Ben Forschungsbedarf hinsichtlich der
Organisation der Unternehmen und Quali-
fikation der Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter.

Forschungsforderung findet im BMWA in
unterschiedlichen Zusammenhéangen statt.
Innerhalb von Technologieprogrammen
werden Innovationen in drei Forderlinien
gefordert:

Innovation
Forschungskooperation

Technologische Beratung

Innerhalb der Férderlinie Innovation un-
terstiitzt das BMWA junge Technologieun-
ternehmen bei der Entwicklung neuer Pro-
dukte, Verfahren und auch Dienstleistun-
gen. Die Instrumente dieser Forderlinie
sind die Programme Beteiligungskapital
fur kleine Technologieunternehmen (BTU),
das ERP-Innovationsprogramm (European
Recovery Programme), das Programm zur
Forderung von Forschung, Entwicklung
und Innovation in kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU) sowie externen In-
dustrieforschungseinrichtungen. Bei letzte-
rem Programm ist zu beachten, dass die
Forderung von Dienstleistungsunterneh-
men grundsatzlich nicht stattfindet.

Mit der Forderlinie Forschungskoopera-
tion unterstitzt das BMWA gemeinschaft-
liche Forschungsvorhaben von mittelstan-
dischen Unternehmen und Forschungsin-

einer Branche zugute kommt. So kommt beispielsweise
die Eigenheimzulage auch der Bauwirtschaft zugute.
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stituten. Eine Foérderung findet innerhalb
der Programme PRO INNO (Fo6rderung
der Innovationskompetenz mittelstandi-
scher Unternehmen), dem Programm In-
dustrielle Gemeinschaftsforschung von
mittelstandischen Unternehmen IGF, dem
Programm Zukunftstechnologien fir klei-
nere und mittlere Unternehmen ZUTECH
sowie dem Programm Foérderung von in-
novativen Netzen INNONET statt. Insbe-
sondere innerhalb des Programms PRO
INNO werden dabei neben Industrieunter-
nehmen, Forschungsinstituten auch inno-
vative Dienstleistungsunternehmen gefor-
dert.

Die Forderlinie technologische Beratung
soll den Wissenstransfer in mittelstandi-
schen Unternehmen erhdhen. Hier stehen
vor allem handwerksspezifische Themen
im Mittelpunkt. In diesem Zusammenhang
wurden bundesweit Uberbetriebliche Be-
rufsbildungs- und Technologietransfer-
zentren aufgebaut. Dartber hinaus beste-
hen spezifische Beratungsinitiativen in den
neuen Landern und auch in ausléandischen
Wachstumsmarkten, z.B. in Osteuropa.
Hier wurden Kontaktstellen aufgebaut zur
Anbahnung und Durchfihrung transnatio-
naler FUE-Kooperationen.

Neben diesen Forderlinien hat das BMWA
auch den Aufgabenschwerpunkt die An-
wendung von Informations- und Kommu-
nikationstechniken zu verbreiten. So wer-
den Projekte zu den Themen elektroni-
scher Geschafts- und Rechtsverkehr bei
offentlichen und privaten Dienstleistungen,
Telekooperation und Telearbeit, Sicherheit
und Bedienungsfreundlichkeit bei Online-
Dienstleistungen etc. angewandte For-
schungsprojekte und Pilotprojekte gefor-
dert. Hier sollen insbesondere durch Best-
Practice-Beispiele Nachahmer-Effekte zur
Schaffung von Arbeitsplatzen entstehen.
Forschungsthemen stehen nicht im zentra-
len Mittelpunkt der Forderung. Die Projek-
te in diesem Bereich wurden seit 1999 mit
ca. 70 Mio. € gefordert.

Die Forschungsaktivititen des BMWA
kénnen demnach eher als bottom-up,
denn als top-down-orientiert beschrieben
werden. Auf diese Weise kann das BMWA
flexibler auf die aktuellen Anforderungen
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der Wirtschaft reagieren. Dienstleistungs-
forschung wird demnach fast nie explizit
betrieben, sondern immer nur im Zusam-
menhang mit anderen Branchen gefordert.
Eine explizite Forderstrategie fur For-
schung im Dienstleistungsbereich ist fur
Ernst (a.a.0.) ebenfalls nicht erkennbar.

2.2.2 Dienstleistungsforschung in
ausgewahlten Férderinstitutionen®

Deutsche Forschungsgemeinschaft
(DFG)

Die Deutsche Forschungsgemeinschaft
(DFG) ist die zentrale Selbstverwaltungs-
einrichtung der Wissenschaft zur Férde-
rung der Forschung an Hochschulen und
offentlich finanzierten Forschungsinstituten
in Deutschland. Ihr Auftrag besteht neben
der Forderung des wissenschaftlichen
Nachwuchses, der Beratung von Parla-
menten und Behdrden, der Forderung der
Zusammenarbeit unter den Forschern und
wissenschaftliche Beziehungen zum Aus-
land vor allem in der Forschungsférderung
durch finanzielle Unterstitzung von For-
schungsvorhaben in allen Wissenschafts-
gebieten. Fir eine Online-Recherche bie-
tet sich die DFG-Suchmaschine GEPRIS
an, die eine Projektsuche ab dem Jahr
1999 ermoglicht. Dabei ist in keinem defi-
nierten Forderprogramm also z.B. den
Schwerpunktprogrammen oder den Son-
derforschungsbereichen ein Schwerpunkt
hinsichtlich von Forschungsaktivitaten im
Dienstleistungsbereich  erkennbar. Die
Suche nach relevanten Dienstleistungs-
projekten mit GEPRIS fiihrte lediglich zu
vier sehr unterschiedlichen Einzelprojek-
ten aus dem Dienstleistungsbereich. Die
Themen der Forschungsprojekte waren:
Call Center Dienstleistungen, Teleservi-
ces, Mediendienstleistungen, Betrachtung
der Interaktion zwischen Dienstleister und
Kunde. Interessant ist die schwache Aus-
pragung der Dienstleistungsforschung in-
nerhalb der DFG. Laut Aussage der DFG

® Die Beschrankung auf diese drei Institutionen ist aus-
schlieBlich der kurzen Bearbeitungszeit geschuldet.
Dienstleistungsforschung findet dariiber hinaus in etli-
chen anderen Institutionen statt, wie der VW-Stiftung
oder dem Deutschen Institut fir Wirtschaftsforschung,
um nur zwei weitere zu nennen. Eine Bestandsaufnah-
me in diese Richtung wére in einem weiteren Schritt
sinnvoll.
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werden zu diesem Thema sehr wenige
Skizzen eingereicht. Eine explizite Forder-
strategie hinsichtlich der Dienstleistungs-
forschung ist innerhalb der DFG nicht zu
identifizieren.

Hans-Bd&ckler-Stiftung

Die Hans-Bockler-Stiftung ist das Mit-
bestimmungs-, Forschungs- und Studien-
férderungswerk des Deutschen Gewerk-
schaftsbundes DGB. Die durch Spenden
und Mittel des BMBF finanzierte Stiftung
férdert Forschungen, die sich mit aktuellen
gesellschaftlichen  Entwicklungen und
Problemen und mit deren Folgen fir die
arbeitenden Menschen und ihre Angehori-
gen auseinandersetzen. Als Zielsetzung
der geforderten Forschungsarbeit wird
insbesondere genannt, mehr Demokratie
in den Betrieben zu verankern und die
Handlungsbedingungen fiir  Mitbestim-
mung und gewerkschatftliche Interessen-
vertretung zu verbessern. In die For-
schungsférderung werden daher For-
schungsbedarfe aus diesen Bereichen
systematisch aufgenommen und in Koope-
rationszusammenhange mit der Wissen-
schaft gestellt.

Das aktuelle Forschungsforderungspro-
gramm orientiert sich an der Leitfrage: Wie
kdnnen Menschen sinnvoll arbeiten und
leben? Es baut auf der Erkenntnis auf,
dass Erwerbsarbeit fir die Menschen eine
Schlusselfunktion besitzt. Sie sichert nicht
nur die Existenz und den Lebensunterhalt
jedes einzelnen sowie dessen Teilhabe an
gesellschaftlichen Chancen und Gutern.
Die im Forschungsférderungsprogramm
der Stiftung festgelegten funf Forschungs-
schwerpunkte lauten:

Erwerbsarbeit im Wandel

« Strukturwandel — Innovationen und Be-
schaftigung

Mitbestimmung im Wandel

Kooperativer Staat in der Dienstleis-
tungsgesellschaft

Zukunft des Sozialstaates

Hinsichtlich der Dienstleistungsfor-
schungsaktivitdten sind die Forschungs-
schwerpunkte ,Kooperativer Staat in der
Dienstleistungsgesellschaft*, und ,Struk-

turwandel — Innovationen und Beschéfti-
gung”“ und ,Zukunft des Sozialstaates" von
besonderer Relevanz. In diesen Bereichen
werden Forschungsprojekte zum Thema
Dienstleistungen geférdert. Dazu zéhlen
z.B. im Schwerpunkt ,Kooperativer Staat
in der Dienstleistungsgesellschaft* der
Einsatz von innovativen Informationstech-
nologien, die Netzwerkbildung auf kom-
munaler Ebene, der Einsatz innovativer
Arbeitskonzepte im offentlichen Dienst, die
Implementierung von neuen Steuerungs-
modellen und Managementkonzepten bei
offentlichen und kommunalen Dienstlei-
stungen im Hinblick auf eine Kunden- und
Effizienzorientierung sowie grundsétzliche
Untersuchungen zu den Arbeitsbedingun-
gen im offentlichen Dienst. Dartiber hinaus
fordert die Hans-Bockler-Stiftung im
Schwerpunkt ,Strukturwandel — Innovatio-
nen und Beschaftigung” Projekte, die sich
mit dem anhaltenden Trend zur Dienstlei-
stungsgesellschaft empirisch auseinan-
dersetzen. Hier geht es im Kern darum, zu
untersuchen, welche Rolle einzelne
Dienstleistungsbranchen in Regionen und
Branchenclustern spielen und welche kon-
kreten Wechselwirkungen zwischen In-
dustriezweigen und Dienstleistungen die
sektoralen Strukturen und regionalen Ar-
beitsmarkte beeinflussen. Es wird zwi-
schen produktionsbezogenen und perso-
nenbezogenen Dienstleistungsbranchen
unterschieden, in denen Beschéaftigungs-
wachstum zu erwarten ist und anderen,
die nur beschrankte Produktivitatsentwick-
lungen versprechen.

Innerhalb des Schwerpunktes ,Zukunft
des Sozialstaates" werden u.a. Projekte im
Bereich sozialer Dienstleistungen geftr-
dert. Dabei werden z.B. Kooperationsfor-
men und Tragerschaften thematisiert.

Vereinzelt sind Dienstleistungsprojekte
auch in den anderen Forschungsschwer-
punkten zu finden. So ist das Projekt ,Ar-
beitsbeziehungen im Call Center” im
Schwerpunkt ,Mitbestimmung im Wandel”
angesiedelt.

Es besteht ein Informationsaustausch zwi-

schen den Aktivitditen der Hans-Bockler-
Stiftung und dem Projekttrager des BMBF.
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Bertelsmann-Stiftung

Die Bertelsmann Stiftung versteht sich als
operative, konzeptionell arbeitende Ein-
richtung. Sie entwirft und initiiert ihre Pro-
jekte selbst und gestaltet sie bis zur prak-
tischen Umsetzung. Dabei arbeitet die
Bertelsmann Stiftung eng mit Partnern in
wissenschaftlichen, staatlichen und priva-
ten Institutionen zusammen. Laut Eigen-
aussage will die Bertelsmann-Stiftung

gesellschaftliche Probleme aufgreifen,

- exemplarische Losungsmodelle mit Ex-
perten aus Wissenschaft und Praxis ent-
wickeln und

- diese Modelle in ausgewahlten Bereichen
des gesellschaftlichen Lebens verwirkli-
chen.

Die Forschungsaktivititen der Bertels-
mann-Stiftung sind strukturell &hnlich ge-
gliedert wie die der Hans-Bdckler-Stiftung.
Forschung im Dienstleistungsbereich wird
in den Bereichen ,Staat & Verwaltung“ und
Wirtschaft* durchgefuhrt. Die Schwer-
punkte innerhalb der Bertelsmann-Stiftung
sind demnach Projekte in den Bereichen
offentliche und kommunale Dienstleistun-
gen. Die Zielsetzungen dieser angewand-
ten Forschungsprojekte liegen im The-
menbereich der Verwaltungsmodernisie-
rung wobei haufig praxisnahe Instrumente
fur Demokratie und Effizienz auf lokaler
Ebene entwickelt und zur Verfligung ge-
stellt werden sollen. Hierbei werden héufig
langerfristige Pilotprojekte gestartet, die
fur eine nachhaltige Wirkung der For-
schung sorgen sollen.

Bei der Bertelsmann-Stiftung ist darlber
hinaus keine umfangreiche Forderstrate-
gie fur den Dienstleistungssektor identifi-
zierbar. Die Aktivitaten orientieren sich
vielmehr an den selbstdefinierten For-
schungsschwerpunkten und greifen dabei
implizit auch Dienstleistungsthemen auf.

2.2.3 Eigenforschung an ausgewahlten
Forschungsinstituten

Neben der von unterschiedlichen Instituti-
onen geforderten Forschung betreiben die
Forschungsinstitute auch von ihnen selbst
oder aus der Grundausstattung der Uni-
versitaten getragene Forschung. Eine Re-
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cherche von Ernst bei Fraunhofergesell-
schaft, Universitaten, freien Forschungs-
einrichtungen und Landesinstitutionen er-
gab, welches diese Eigenaktivitaten sind
und mit welchen Zwecken sie durchgefiihrt
wurden.

Es zeigen sich keine grundsatzlich ande-
ren Fragestellungen als in der geforderten
Forschung. Allerdings wurden andere
Schwerpunktsetzungen angesprochen.
Dies gilt fur
die personenbezogenen Dienstleistun-
gen, die europaweit als ein Wachstums-
feld angesehen werden,

das Netzwerkmanagement der Dienstlei-
stungsunternehmen, was insbesondere
Konzepte wie das Franchising mit allen
seinen Facetten u.a. dem Finanzmana-
gement umfasst sowie

das Thema Forschung als Dienstleistung.

Die Strategien beim Einsatz der Eigenfor-
schung sind unterschiedlich. Sie reichen
von der Eigenforschung als

Ersatz fur ausgefallene staatliche Férde-
rung

« Mittel zur Verbreiterung des in geférder-
ten Vorhaben erarbeiteten Instrumentari-
ums

- Mittel zur schnellen Vertiefung des
Grundlagenwissens

Mittel zur Férderung des Personals (Dis-
sertationsvorhaben) und als

- Mittel des Forschungsmarketings.

2.2.4 Forschungsaktivitaten der
Europdaischen Union

Innerhalb der Européischen Union gibt es
unterschiedliche Anséatze hinsichtlich For-
schungsaktivitdten im Dienstleistungsbe-
reich. In erster Linie werden diese Aktivita-
ten innerhalb der Rahmenprogramme der
Generaldirektion »Forschung« gefordert.
Darlber hinaus existieren auch einzelne
Dienstleistungsaktivitdten in anderen Ge-
neraldirektionen mit  unterschiedlichen
Schwerpunkten und Auspragungen. Auf-
grund der Vielzahl moglicher dienstlei-
stungsrelevanter Forschungsaktivitaten
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wird die Darstellung hier auf wenige Kern-
bereiche begrenzt.

5. Rahmenprogramm

Das 5. Forschungsrahmenprogramm von
1998-2002 enthalt vier fachspezifische
thematische (vertikale) Programme und
drei querschnittsartige (horizontale) Pro-
gramme. Im Zentrum der thematischen
Programme stehen Leitaktionen, die von
generischen Aktivitditen mit Grundlagen-
und Methodenorientierung, einzelstaatli-
che Ressourcen bindelnden Infrastruk-
turmalRnahmen sowie einer ganzen Reihe
von Begleitmalinahmen wie Studien, Ver-
anstaltungen und Stipendien flankiert wer-
den. Hier existieren direkte Dienstlei-
stungsaktivitdten in dem thematischen
Programm »Benutzerfreundliche Informa-
tionsgesellschaft« (IST-Programm). Eine
Auswertung der zentralen EU-
Forschungsdatenbank CORDIS (Commu-
nity Research and Development Informati-
on Service; http://www.cordis.lu) ergibt
zahlreiche gefdrderte Projekte zu Dienst-
leistungsthemen mit Schwerpunkten zu
Public Services, Customer Relationship
Management und Teleservices. Im Mittel-
punkt steht aber meist Technologie- und
nicht Dienstleistungsentwicklung. Daruber
hinaus existieren auch einzelne Anknup-
fungspunkte in dem thematischen Pro-
gramm  »Wettbewerbsorientiertes  und
nachhaltiges Wachstum«. Dienstleistungs-
fragestellungen kdénnen auch in den quer-
schnittsartigen (horizontalen) Programmen
thematisiert werden. Zu diesen zahlen
insbesondere »Innovation und KMU« und
»Ausbau des Potentials an Humanres-
sourcen in der Forschung und Verbesse-
rung der soziodkonomischen Wissens-
grundlage«. Diese Programme Uberlagern
teilweise die begleitenden und unterstut-
zenden Malinahmen, die bereits in den
vertikalen Programmen enthalten sind.

6. Rahmenprogramm

Im Vordergrund des 6. Forschungsrah-
menprogramms steht die Schaffung des
Européaischen Forschungsraums durch ei-
ne verstarkte und effizientere Blndelung
europdischer  Forschungsanstrengungen
und -kapazitdten. Eine Orientierung auf
Dienstleistungen gibt es nicht unmittelbar.

Fur die Durchfuhrung des Rahmenpro-
gramms ist dieses in sieben spezifische
Programme unterteilt, davon sind zwei
Programme sowie eine MalRnahmegruppe
mit Querschnittscharakter flir Dienstleis-
tungen von Interesse.

Ein spezifisches Programm , Integration
und Starkung des Europaischen For-
schungsraums” in dem die themati-
schen Prioritaten, die Unterstitzung eu-
ropaischer Politiken, die KMU-Foérderung,
die Internationale Zusammenarbeit sowie
die Koordinierungsaufgaben zusammen-
gefasst sind. Von Belang fur die Dienst-
leistungsentwicklung sind , Technologien
fur die Informationsgesellschaft* sowie flr
.Burger und Staat in der Wissensgesell-
schaft’. Die internationale Zusammenar-
beit soll in diesem Bereich des Rahmen-
programms eine wichtige Stellung ein-
nehmen.

- Ein spezifisches Programm ,Ausgestal-
tung des Europaischen Forschungs-
raums“ mit den Bereichen Innovation,
Humanressourcen, Infrastrukturen sowie
Wissenschaft und Gesellschaft. In diesem
Kapitel finden sich vier Malinahmengrup-
pen mit Querschnittscharakter, die fur die
Dienstleistungswirtschaft Bedeutung ha-
ben kdnnten: Forschung und Innovation,
Humanressourcen und Mobilitat der Wis-
senschaftlerinnen, Forschungsinfrastruk-
turen und Wissenschaft/Gesellschaft.

Im Kapitel , Starkung der Grundpfeiler
des Europdischen Forschungsrau-
mes” finden sich Malinahmengruppen
mit Querschnittscharakter, die die thema-
tischen Prioritaten erganzen. Davon sind
die UnterstitzungsmalRnahmen zur For-
derung einer koharenten Entwicklung der
Forschungs- und Innovationspolitik in Eu-
ropa von Interesse fir Dienstleistungen
z.B. Benchmarking; systematische Auf-
nahme herausragender wissenschattli-
cher und technologischer Kapazitaten;
Analyse der Mobilitdtshindernisse, Zu-
kunftsforschung;  Statistiken;  Wissen-
schafts- und Technologieindikatoren.

Andere Direktionen

AuBerhalb der Generaldirektion »For-
schung« werden z. B. in den Generaldirek-
tionen »Informationsgesellschaft«  und
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»Unternehmen« unterschiedliche Aktivita-
ten mit Dienstleistungsinhalten durchge-
fuhrt. Hierzu zahlt beispielsweise das Pro-
gramm IDA (Interchange of Data between
Administrations), dessen Zielsetzung darin
besteht, durch Einsatz von Informations-
und Kommunikationstechnologie, u.a. 6f-
fentliche Dienstleistungen im Sinne einer
héheren Verwaltungseffizienz, zu verbes-
sern. Dabei handelt es sich laut Aussage
der nationalen Koordinierungsstelle nicht
um grundlagenorientierte Aktivitaten, son-
dern meist um angewandte Forschungstéa-
tigkeiten mit Modellcharakter.

Schlussbemerkung

Mit Blick auf die Forschungsaktivitaten
lasst sich auf Grundlage dieser Ausfih-
rungen generell keine einheitliche und
nachhaltige Fdorderstrategie hinsichtlich
des Themas Dienstleistungen erkennen.
Dienstleistungen spielen bei der For-
schungsférderung haufig nur implizit eine
Rolle. Es muss allerdings einschréankend
bemerkt werden, dass eine vollstandige
und abschlieRende Bewertung der Dienst-
leistungsaktivitaten der Européaischen Uni-
on innerhalb dieser Bilanzierung nicht ge-
leistet werden konnte.

2.2.5 Fazit zur
Dienstleistungsforschung in
anderen Bereichen

Die vorliegende Bilanzierung der Dienst-
leistungsforschung kann nur einen groben
Uberblick tber die nationalen und europa-
ischen Aktivitaten geben. Dennoch wird
deutlich, dass eine explizite Forderstrate-
gie hinsichtlich der Dienstleistungsfor-
schung bei den nationalen Forderinstituti-
onen sowie der Europaischen Union nicht
vorhanden oder zumindest nicht deutlich
erkennbar ist. Die Grunde fur dieses Un-
tersuchungsergebnis sind vielfaltig und
unterscheiden sich bei jeder Institution
individuell. Es konnen jedoch folgende
grundsatzliche Erklarungszusammenhén-
ge vermutet werden:

Einerseits sind die vorhandenen Struktu-
ren der Forschungsférderung noch an den
alten industriellen Branchenstrukturen ori-
entiert. Die relativ jungen Dienstleistungs-
branchen sind hier deutlich unterreprasen-

20

tiert. Andererseits férdern die Forschungs-
institutionen auch innerhalb ihrer jeweili-
gen branchen- oder themenspezifischen
Schwerpunkte bzw. Zielsetzungen Aktivi-
taten im Bereich der Dienstleistungsfor-
schung. Allerdings steht hier meist nicht
die Erforschung von Dienstleistungen an
sich im Mittelpunkt. Dienstleistungen die-
nen in diesen Zusammenhdngen nicht
selten nur als notwendige Ergédnzung an-
derer Forschungsinhalte wie z.B. der Ent-
wicklung, der Fertigung und dem Verkauf
von materiellen Produkten oder dem Ein-
satz von innovativen Informations- und
Kommunikationstechniken. Weit seltener
wird Dienstleistungsforschung direkt ge-
fordert. Dann aber haufig nur in sehr en-
gen Branchengrenzen oder fokussiert auf
bestimmte Interessenschwerpunkte der
jeweiligen Forderer.

Die Untersuchung der nationalen und eu-
ropaischen Forderaktivitdten muss die
Frage unbeantwortet lassen, ob die ge-
genwartige Forschungsférderung in der
Lage ist, die Grundlagen fur einen weite-
ren Ausbau des Dienstleistungssektors
bereitzustellen. Eine strategische und
nachhaltige Foérderpolitik bietet in diesem
Zusammenhang sicherlich eine gute Ba-
sis, um der aktuellen und zukiinftigen Be-
deutung der Dienstleistungsentwicklung
gerecht zu werden.
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3. Dienstleistungsaktivitaten in
ausgewahlten Bundeslandern

3.1 Dienstleistungsoffensive
Nordrhein-Westfalen

Um den Wandel zur Dienstleistungsge-
sellschaft zu flankieren, ist in Nordrhein-
Westfalen Anfang 2002 eine Dienstleis-
tungsoffensive NRW auf den Weg ge-
bracht worden. ,Die Dienstleistungsoffen-
sive NRW ist ein Beispiel fiir eine moderie-
rende und impulsgebende Wirtschaftspoli-
tik. Wir wollen Denkanstésse geben“, so
der damalige Arbeits- und Wirtschaftsmi-
nister des Landes NRW Harald Schartau
in einer Rede im Mérz 2003.

Das damalige Ministerium flr Wirtschatft,
Mittelstand, Energie und Verkehr liel3 von
verschiedenen Forschungsinstituten ein
Memorandum erstellen, um eine inhaltli-
che Basis fur die Landesinitiative zu ha-
ben. Dort wurden Fragen geklart, wie und
warum NRW eine Dienstleistungsinitiative
braucht, wo die wichtigsten Ansatzpunkte
fur eine Dienstleistungsoffensive liegen
und welche Rahmenbedingungen fur ei-
nen nachhaltigen Erfolg zu schaffen sind.
Im landesspezifischen Biundnis fur Arbeit
wurden daraufhin die zentralen Inhalte und
Handlungsfelder verabschiedet, wodurch
gleichzeitig eine politische Verankerung
gewahrleistet war.

Die Analyse der Beschéaftigungsentwick-
lung in Dienstleistungsbereichen durch
Forschungseinrichtungen in NRW zeigt,
dass im Zuge des Strukturwandels in
NRW zwar neue Arbeitsplatze im Dienst-
leistungssektor entstehen, v.a. in den pro-
duktionsnahen und sozialen Diensten, sie
zeigt aber auch noch unausgeschdpfte
Potentiale im traditionellen und innovati-
ven Dienstleistungsbereich. Vor allem wird
erkannt, dass hier Uberdurchschnittliche
Beschéftigungschancen fir Frauen liegen,
die aber bislang in NRW unterdurch-
schnittlich genutzt werden bzw. sich auf
die eher gering bezahlten und gering qua-
lifizierten Bereiche des Dienstleistungs-
sektors beschrénken. Der Zugang von
Frauen zu qualitativ hochwertigen Be-
schaftigungsmdglichkeiten muss dagegen
noch verbessert werden. Fir ein nachhal-

tiges Wirtschaften, so die Annahme, ist
neben einer verstarkten Einbeziehung von
Frauen in den Erwerbsprozess vor allem
die Forderung der Chancengleichheit zwi-
schen den Geschlechtern notwendig.

Im Rahmen des Bindnisses fir Arbeit,
Ausbildung und Wettbewerbsfahigkeit des
Landes Nordrhein-Westfahlen wurde des-
halb Anfang 2002 eine Dienstleistungsof-
fensive gestartet. Ziel dieser Offensive ist
es nun, Beschaftigungspotentiale zu iden-
tifizieren, zu aktivieren und dadurch zu-
satzliche qualifizierte und sich selbst tra-
gende Beschaftigung zu schaffen. Dabei
sollen insbesondere die Arbeitschancen
von Frauen verbessert werden.

Die Ziele im Einzelnen:

Identifizierung und Aktivierung von
Wachstums- und Beschéaftigungspotentia-
len im Dienstleistungsbereich

Starkung der Serviceorientierung und der
Wettbewerbsféahigkeit von Unternehmen
fur Dienstleistungsmentalitat und der
Dienstleistungskultur

Erhéhung der Dienstleistungskompetenz
(u.a. im Handwerk und der Industrie)

Entwicklung neuer Dienstleistungen (Ser-
vice Engineering)

Forderung des Exports von Dienstleis-
tungen

Starkung des Wirtschaftsstandortes.

Um diese Ziele zu erreichen ist eine akti-
vierende und impulsgebende Dienstleis-
tungspolitik mit ganzheitlichen Probleml6-
sungskonzepten notwendig. Ausgangs-
punkte stellen einerseits bisherige Ratio-
nalisierungs- und Erneuerungsprozesse in
modernen Industrie- und Handwerksun-
ternehmen dar. Sie sollen zu einer Profes-
sionalisierung bislang intern erbrachter
Leistungen fuhren. Andererseits wird auf-
grund des soziodemografischen Wandels
der Gesellschaft von einem deutlichen
Anstieg des Bedarfs an personenbezoge-
nen Diensten ausgegangen.

NRW kann neben der Dienstleistungsof-
fensive auf eine Reihe weiterer Aktivitaten
blicken. Folgende Handlungsfelder werden
bislang in NRW bearbeitet:
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Projekt Mittelstandsfreundliche Verwal-
tung NRW,

. die Grindungsoffensive GO,
Innovationstag Handel,

Einrichtung eines Lehrstuhls Service En-
gineering,

- Dienstleistungsinitiative im Handwerk
NRW,

industrienahe Dienstleistungen,

- Einrichtung einer Service-Muster-Stadt
(Dortmund),

Gutesiegel fur technische Dienstleistun-
gen ,Certified Services",

Auf- und Ausbau eines betrieblichen Mo-
bilititsmanagements,

Kampagne fur eine tiberregionale und
internationale Vermarktung von touristi-
schen Dienstleistungen,

Kampagne fur eine tiberregionale und
internationale Vermarktung von Gesund-
heitseinrichtungen und Gesundheitswirt-
schatt,

Grundung einer Managementakademie
fur Arzte und Fuhrungskréfte,

Forschungsprojekt zu Beschaftigungspo-
tentialen im Dienstleistungssektor,

- Forschungsprojekt zu Innovations- und
Organisationskonzepten fir den Dienst-
leistungssektor NRW.

Die geplanten Schwerpunkte einer breiter
angelegten Dienstleistungsoffensive, die
im Januar 2004 gestartet ist, liegen in den

produktionsnahen Dienstleistungen (u.a.
technische Dienstleistungen, wissensin-
tensive Dienstleistungen, management-
orientierte Dienstleistungen)

personenbezogenen Dienstleistungen
(u.a. in den Bereichen Lebensqualitat,
Gesundheitswirtschaft, Seniorenwirt-
schaft, Tourismus, haushaltsorientierte
Dienstleistungen)

- handwerksorientierten Dienstleistungen
sowie

in der Gestaltung der Rahmenbedingun-
gen (u.a. Dienstleistungsmentalitét).
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Projekte, Initiativen und Aktionen wie die
Durchfiihrung eines Dienstleistungswett-
bewerbs im Ruhrgebiet sollen den Dienst-
leistungssektor in NRW voranbringen. Im
Dienstleistungswettbewerb (seit Februar
2004) geht es beispielsweise um die Initi-
ierung von Projekten zur Starkung haus-
halts- und unternehmensbezogener Dienst-
leistungen unter Berlcksichtigung der For-
derung von Chancengleichheit zwischen
Frauen und Mannern. Es handelt sich
hierbei um einen Forderwettbewerb, die
Finanzierung der ausgewahlten Projekte
erfolgt aus dem Ziel 2 Programm der EU.
An diesem Wettbewerb beteiligt ist neben
dem MWA auch das Ministerium fir Ge-
sundheit, Soziales, Frauen und Familie
(MGSFF) des Landes Nordrhein-
Westfalen. Ziele des Wettbewerbs sind

die Initiierung innovativer Projekte zur
ErschlieBung neuer Wachstumsfelder

. die Steigerung der Beschéaftigungschan-
cen

die Forderung von Netzwerken und Ko-
operationen im Dienstleistungsbereich

die Verbesserung der Dienstleistungs-
mentalitét in der Region.

Als Querschnittsziel wird die Verbesse-
rung der Chancengleichheit zwischen
Frauen und Mannern angestrebt.

In der ersten Wettbewerbsrunde im Jahre
2004 haben sich 167 Unternehmen teil-
weise im Verbund mit 106 Projektvor-
schlagen beworben. Die Ideen kamen im
Wesentlichen aus den Bereichen Perso-
nal- und Organisationsentwicklung, Ge-
sundheits- und Seniorenwirtschaft, Tech-
nik und IT, Tourismus, Freizeit und Kultur.
Pramiert und zur Fo6rderung vorgeschla-
gen wurden 22 Dienstleistungsideen.’

Hinsichtlich  einer  Dienstleistungsfor-
schung wird in NRW U(ber verschiedene
MalRnahmen nachgedacht. So wird ge-
genwartig Uber eine Institutionalisierung
der Dienstleistungsforschung durch den
Aufbau eines Lehrstuhls fur Service Engi-
neering diskutiert. Dieser hatte die Zielset-
zung Grundlagen fir die systematische

" Weitere Informationen zum Dienstleistungswettbewerb
Ruhrgebiet befinden sich im Internet unter www.dlwr.de
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Entwicklung und Vermarktung neuer
Dienstleistung zu entwickeln und eine
Transferfunktion fur die Wirtschaft bereit-
zustellen. Diese Aktivitat wird durch beab-
sichtigte Forschungsprojekte hinsichtlich
der Abschatzung von Beschaftigungspo-
tentialen sowie der Entwicklung und Diffu-
sion von Innovations- und Organisations-
konzepten im Dienstleistungssektor er-
ganzt. Weitere geplante Aktivitaten sind
die Entwicklung von mittelstandsfreundli-
chen offentlichen Dienstleistungen sowie
die Errichtung einer Serviceakademie.
Dartber hinaus wird an die Konzeption
eines Gutesiegels flr technische Dienst-
leistungen gedacht.

Bisher ist es gelungen, gemeinsam mit
Akteuren aus Wirtschaft und Wissenschaft
Handlungsfelder und Schwerpunkte zu
definieren, Netzwerke zu unterstitzen und
einzelne Projekte anzustoRen. Die Kon-
zeption der geplanten und begonnenen
Aktivitaten deutet darauf hin, dass im Mit-
telpunkt der Offensive vor allem Umset-
zungsmalinahmen stehen. Forschungsak-
tivitaten werden demnach eher ein Rand-
thema der Offensive darstellen.

Eine fundierte Bewertung von Dienstleis-
tungsoffensive und Dienstleistungswett-
bewerb steht noch aus. Es ist noch offen,
ob beispielsweise im Dienstleistungswett-
bewerb die tatsdchliche Umsetzung der
einzelnen Vorschlage erfolgreich war, wie
sich Chancengleichheit in den Dienstleis-
tungsideen durchsetzen wird.

Im MWA von NRW sind diese Aktivitaten
im Referat Dienstleistungen, Handel, Lo-
gistik angesiedelt. Angestrebt ist aber die
Mitarbeit anderer Referate, denn die
Dienstleistungsoffensive berihrt als Quer-
schnittsaufgabe zahlreiche Arbeitsberei-
che im MWA und andere Ressorts, wobei
die verschiedenen, bereits laufenden Initi-
ativen in anderen Bereichen nicht unter
dem Oberdach der Dienstleistungsoffensi-
ve gebindelt werden sollen. Es gilt positiv
zu kooperieren. Nach der Zusammenle-
gung der beiden Ministerien Arbeit und
Wirtschaft wurde die Arbeits- und Wirt-
schaftspolitik neu und zwar integrativ aus-
gerichtet. Dabei spielt neben der Dienst-
leistungsorientierung auch die Innovati-

onsfahigkeit und die Beschaftigungsfahig-
keit eine groRe Rolle.

An der Planung und Gestaltung waren
verschiedene Forscherlnnen auch des
Bereiches ,Innovative Dienstleistungen®
beim Projekttrager des BMBF (PT)® betei-
ligt, so dass hier Ergebnisse der dort
durchgefihrten Arbeiten in die Konzeption
einflieRen konnten. In der Zusammenar-
beit mit dem BMBF wird eine Mdglichkeit
gesehen, die Nachhaltigkeit zu sichern.

Privatwirtschaftlich organisierte Dienstlei-
stungsinitiativen gibt es darlber hinaus,
z.B. ,.NRW sucht den Servicestar”. Hier
startet das Management - Center Hand-
werk einen Wettbewerb fur kundenorien-
tierte Handwerksbetriebe.

3.2 Dienstleistungsoffensive Baden-
Wirttemberg

In einer Pressemitteilung des Wirtschafts-
ministeriums vom Juli 2004 wird deutlich,
wieso die Dienstleistungsoffensive fur Ba-
den-Wirttemberg wichtig ist. Das Wirt-
schaftsministerium will hier mit der Dienst-
leistungsoffensive  den  Wirtschaftsauf-
schwung stéarken.

.Mit einer Verstarkung der Dienstleis-
tungsoffensive Baden-Wurttemberg wollen
wir dem wirtschaftlichen Aufschwung in
Baden-Wirttemberg beschaftigungspoliti-
sche Flugel verpassen”, verkindete der
damalige Wirtschaftsminister und stellver-
tretende Ministerprasident Dr. Walter D6-
ring in Stuttgart. ,Mit aufeinander abge-
stimmten MaRnahmen unterstitzen wir
Unternehmen bei der Entwicklung der
Dienstleistungen. Damit kann die Dienst-
leistungswirtschaft an die Erfolge der 90er
Jahre anknipfen.”

Nach einer Analyse des Instituts fur An-
gewandte Wirtschaftsforschung, IAW TuU-
bingen, ist die positive wirtschaftliche Ent-
wicklung Baden-Wiirttembergs einerseits

® Der Projekttrager (PT-DLR) im Deutschen Zentrum fir
Luft- und Raumfahrt e.V. (DLR) ist eine Dienstleistungs-
organisation fur Projektmanagement, die u.a. das BMBF
bei der Verwirklichung der programmgebundenen For-
schungsfoérderung durch die Wahrnehmung organisatori-
scher und verwaltungsbezogener Managementaufgaben
unterstutzt.
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in der ,herausragenden Stellung und der
hohen Leistungsféhigkeit des industriellen
Sektors" des Landes begriindet. Anderer-
seits zeichnet den gesamten Dienstleis-
tungsbereich ein im Vergleich zur Industrie
.Stark Uberdurchschnittliches Wirtschafts-
und Beschéaftigungswachstum® aus. So ist
die reale Bruttowertschépfung des Dienst-
leistungssektors in  Baden-Wiurttemberg
zwischen 1991 und 2002 fast doppelt so
stark wie die Gesamtwirtschaft gewach-
sen, wahrend das Verarbeitende Gewerbe
(Industrie) seit dem Einbruch in der ersten
Halfte der 90er Jahre fast wieder den Wert
des Jahres 1991 erreicht hat.

Die Dienstleistungen waren die Wachs-
tums- und Beschaftigungsgewinner. Das
gilt vor allem fur die wissensintensiven und
unternehmensnahen Dienstleistungen
(Datenverarbeitung, Softwareentwicklung,
Informations- und Kommunikationsdienste,
Forschung und Entwicklung, technische
Dienstleistungen, Architektur und Ingeni-
eurdienste, Finanzdienstleistungen), die
zum Teil durch Verlagerung aus den Un-
ternehmen heraus entstanden sind. Wis-
sensintensive und unternehmensnahe
Dienstleistungen bildeten mit der lei-
stungsfahigen Industrie des Landes das
fur Baden-Wirttemberg typische und &us-
serst erfolgreiche enge Netzwerk. Dartber
hinaus wurden auch die personenorientier-
ten Dienstleistungen in den Bereichen
Gesundheitswirtschaft und Freizeitwirt-
schaft (Tourismus, Sport und Kultur) zu-
nehmend zu Wachstums- und Beschatfti-
gungstragern.

Auch in Baden-Wirttemberg wird davon
ausgegangen, dass der Dienstleistungsbe-
reich immer noch weitere ungenutzte
Wachstums- und Beschaftigungspotentiale
in sich birgt. Um sich von gleichartigen
Konkurrenzangeboten positiv zu unter-
scheiden, sollen Produkte und Dienste
noch starker mit Wissen sowie Design-
und Servicekomponenten angereichert
werden. Dienstleistungsmentalitdt  und
Dienstleistungskultur sollen weiter verbes-
sert werden.

Auf Anregung der Enquete-Kommission
,,Mittelstand” rief das Wirtschaftsministeri-
um im Jahr 2002 die Dienstleistungsoffen-
sive Baden-Wurttemberg ins Leben. Dabei
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ist das Landesgewerbeamt mit der opera-
tiven Umsetzung betraut. Zielsetzung ist
eine noch engere Verflechtung der Indu-
strie des Landes mit innovativen produkti-
ons- und unternehmensnahen Dienstlei-
stungen. Diese Verflechtung ist ein be-
sonderes Kennzeichen und damit ein
wichtiger Standortfaktor Baden-Wrttem-
bergs. Daruber hinaus sollen Dienstleister
bei der ErschlieBung neuer Markte unter-
stitzt werden. Auf3erdem initiiert und for-
dert das Landesgewerbeamt Projekte und
Modellvorhaben in wichtigen Dienstlei-
stungs-Wachstumsfeldern. In allen Wirt-
schaftssektoren — so der Auftrag des Lan-
desgewerbeamts — soll die Dienstlei-
stungsmentalitat durch Informations-, Qua-
lifizierungs- und Beratungsangebote sowie
durch Wettbewerbe gestarkt werden.

Als erster Schritt wurde im Rahmen der
Informationskampagne ein Internetportal
als zentrale Plattform fir die Dienstlei-
stungswirtschaft in Baden-Wilrttemberg
eingerichtet. Unter www.dienstleistungs-
offensive.de sind alle Informationen rund
um das Thema Dienstleistung und Dienst-
leistungsoffensive gebiindelt, von denen
im Folgenden einige prasentiert werden.

Forderung innovativer Modellvorhaben
in der Dienstleistungswirtschaft

Das Wirtschaftsministerium und das Lan-
desgewerbeamt unterstiitzen das Modell-
projekt ,Dienstleistungen fur private Haus-
halte” der IHK Region Stuttgart mit einem
Zuschuss von 149.000 Euro, davon 50%
aus Mitteln des Europaischen Sozialfonds.
Das Projekt will den Bekanntheitsgrad
professioneller Haushaltsdienstleistungen
erhéhen und das Angebot bei Betreuung,
Pflege, Reinigung etc. transparenter ma-
chen. Dazu fand im November 2002 bei
der IHK Region Stuttgart eine Auftaktver-
anstaltung statt. Dariiber hinaus ist auch in
Zukunft eine Anschubfinanzierung fir be-
sonders innovative Vorhaben mit Modell-
charakter im Dienstleistungsbereich ge-
plant.

Struktur- und Bedarfserhebungen

Zur wissenschaftlichen Begleitung neuer
Initiativen und FordermalRnahmen im Rah-
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men der Dienstleistungsoffensive wurden
verschiedene Studien in Auftrag gegeben.

Folgende Struktur- und Bedarfserhebun-
gen wurden in Auftrag gegeben:

Dienstleistungsoffensive Baden-
Wirttemberg - Bestandsaufnahme
(Fraunhofer Institut fiir Arbeitswirtschaft
und Organisation)

Freizeit- und Erlebniswirtschaft in Baden-
Wirttemberg (Kultur International — Ana-
lyse und Beratung in Kulturoékonomie)

Unternehmensnahe Dienstleistungen im
Bundeslandervergleich (Institut fir Ange-
wandte Wirtschaftsforschung IAW, Tu-
bingen)

Diese Analyse ist als erste Stufe eines
kiinftigen  Branchenreports  ,Unterneh-
mensnahe Dienstleistungen” zu verstehen.
Sie soll zugleich der zeitnahen Information
der Offentlichkeit Giber den Stand der Ent-
wicklung und den Stellenwert dieser zu-
kunftstrachtigen Branchengruppe in Ba-
den-Wiurttemberg dienen.

Wachstumsfelder der
Dienstleistungswirtschaft

Als Ausgangspunkt der baden-wirttem-
bergischen Dienstleistungswirtschaft wur-
den die in der vom BMBF geforderten Ini-
tiative ,Dienstleistungen 2000 plus* erar-
beiteten Wachstumsfelder der Dienstleis-
tungswirtschaft herangezogen. Hierbei
handelt es sich um Bereiche der Dienst-
leistungswirtschaft, denen in Bezug auf
Entwicklungsdynamik, Griindungs- und
Arbeitskraftepotential eine besondere Be-
deutung zukommt.

Im Einzelnen handelte es sich um folgen-
de Wachstumsfelder:

Business Services
Lernen, Wissen, Brokerage
Medien & Telekommunikation
- Mobilitat und Logistik
- Finanzdienstleistungen
Gesundheit & Soziales
Freizeit & Erholung
Okologie
- Haushaltsbezogene Dienstleistungen

Die Aktivitaten der Dienstleistungsoffensi-
ve Baden-Wirttemberg konzentrieren sich
besonders auf die Wachstumsfelder: Bu-
siness Services, Gesundheit & Soziales,
Freizeit & Erholung, Haushaltshezogene
Dienstleistungen.

Einer Pressemitteilung des Wirtschaftsmi-
nisteriums vom Juli 2004 ist weiterhin zu
entnehmen, dass die positive Entwicklung
der Dienstleistungswirtschaft in Baden-
Wirttemberg sich noch deutlicher zeigt bei
der Entwicklung der Erwerbstatigen im
Landervergleich mit Bayern, Hessen und
Nordrhein-Westfalen: Mit einer Zunahme
der Erwerbstatigen im Dienstleistungssek-
tor um 23,4% liege Baden-Wirttemberg
mit Nordrhein-Westfalen (+24,3%) in der
Spitzengruppe vor Bayern mit 20,4% und
Hessen mit 20,6%. Zusammen mit einer
bundesweit gesehen giinstigeren Beschéf-
tigungsentwicklung in der Industrie haben
in Baden-Wirttemberg die Dienstleistun-
gen die Beschaftigung in der Gesamtwirt-
schaft zwischen 1991 und 2002 um 5,5%
gesteigert. Mit diesem Spitzenplatz in der
Beschéaftigungsentwicklung liege Baden-
Warttemberg deutlich Uber dem bundes-
deutschen Durchschnitt von 0,6%.

Und in einer Zwischenbilanz der Politik
des Wirtschaftsministeriums zog der da-
malige Wirtschaftsminister Doring 2004
folgendes Fazit: ,Baden-Wirttemberg ist
nicht nur mit seiner Industrie vorne, auch
die Entwicklung bei den Dienstleistungen
bringt uns in die Spitzengruppe unter den
Bundeslandern. Damit erweist sich, dass
die von mir initiierte ,Dienstleistungsof-
fensive Baden-Wurttemberg” die richtige
Zielsetzung hat. Dass sich die Dienstlei-
stungen nicht von alleine entwickeln, zeigt
das Jahr 2003 mit einem schwierigen wirt-
schaftlichen Umfeld. Nach ersten Meldun-
gen des Statistischen Landesamtes haben
im Dienstleistungssektor nach wie vor die
unternehmensnahen Dienstleister und die
Gesundheitswirtschaft ihre Beschaftigung
ausgeweitet. Wir werden deshalb unsere
Anstrengungen weiter verstarken."

Bezogen auf Beschaftigung, Wachstum,
spezifische Starken und die demografi-
sche Entwicklung Baden-Wirttembergs
sieht das im Rahmen der Dienstleistungs-
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offensive mit einer Bestandsaufnahme
beauftragte FhG-IAO folgende vier
Wachstumsfelder fiir Baden-Wurttemberg:

Unternehmensnahe Dienstleistungen
(Business Services)

Freizeit und Erholung,
Gesundheit und Soziales,
- Haushaltsnahe Dienstleistungen.

Das FhG-IAO empfiehlt insbesondere, an
den traditionellen  Stéarken Baden-
Wirttembergs als Land der Tuftler und
Ingenieure anzuknipfen und die ,Dienst-
leistungsinnovationen” quasi als Leitthema
voranzubringen. Das Erfordernis kontinu-
ierlicher und schneller Innovationen sei
unbestritten und alle Wachstumsfelder
sowie alle Wirtschaftsbereiche seien auf
Steigerung ihrer Innovationsdynamik an-
gewiesen.

Weitere Vorschlage des FhG-IAO fur die
Forderung der Dienstleistungswirtschaft
sind u.a.

die nachhaltige Einbindung von Experten
in die Umsetzung der Dienstleistungsof-
fensive,

- die Unterstiitzung der Dienstleistungsun-
ternehmen bei Bildung und Management
von Kooperationen und Netzwerken mit
besseren Beratungsangeboten und ei-
nem nachhaltigen Coaching,

die Unterstiitzung der Dienstleister bei der
ErschlieBung neuer Geschéftsfelder und
Mérkte in Form sog. Betreibermodelle
oder im Rahmen von Private-Public-
Partnership,

- die Imageforderung fir Dienstleistungen,
z.B. Imagekampagne fur Personal-
dienstleister,

- verstérkte Qualifizierungsanstrengungen
fur Dienstleistungstétigkeiten, (,Dienstlei-
stungsfacharbeit”),

die starkere forschungsseitige Veranke-
rung der Dienstleistungswirtschaft und
des Wissenstransfers durch die Einrich-
tung eines Lehrstuhls fur Dienstleistungs-
marketing oder Service Engineering an
einer Universitat.
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Handlungskonzept

Nach Auswertung der FhG-IAO-Studie hat
das Wirtschaftsministerium zusammen mit
dem Landesgewerbeamt folgendes Hand-
lungskonzept entwickelt:

1. Neues Landes-Fdrderprogramm des
Européischen Sozialfonds (ESF)

Mit dem ESF-Landesférderprogramm sol-
len in zukunftsweisenden Dienstleistungs-
bereichen Informationsveranstaltungen,
Symposien, Workshops und Sprechtage
fur Unternehmensleiterinnen und Unter-
nehmensleiter durchgefuhrt werden. Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter sollen unter-
stitzt und die Qualifizierung von Fach-
und Fihrungskraften bezuschusst werden.
Ansatzpunkte sind die Entwicklung neuer
Dienstleistungen  (Service-Engineering),
Dienstleistungs-Innovationen, Kundenori-
entierung, Dienstleistungsmarketing, Er-
schlieBung neuer Dienstleistungsmarkte
im In- und Ausland oder Projekte im Rah-
men von Private-Public-Partnership (PPP).

Mit diesen FordermaflRnahmen sollen die
Beschéftigungsstrategie der EU, das Be-
schaftigungspotential des Dienstleistungs-
sektors und der industrienahen Dienstleis-
tungen besser erschlossen sowie genutzt
werden.

Dazu sollen einzelne Aufgabenbereiche
aus der offentlichen Hand auf private Un-
ternehmen Ubertragen werden. Hierin
werden ungenutzte Potentiale fir die
Dienstleistungswirtschaft gesehen. Der
private Partner verpflichtet sich zur Durch-
fuhrung von Planungs- und Investitions-
maflnahmen sowie insbesondere zum
langerfristigen Betrieb von o6ffentlichen
Einrichtungen. Er erhélt daflr von der of-
fentlichen Hand flr die Vertragslaufzeit ein
Entgelt. In Frage kommen Einrichtungen
und Dienstleistungen der sog. Daseins-
vorsorge, z.B. der Ver- und Entsorgung,
Krankenhauser, Schulen, Schwimmbé&der
sowie das gesamte Gebdudemanagement
der offentlichen Hand (Facility-
Management). Es wird darauf hin gewe-
sen, dass andere Lander wie zum Beispiel
Grol3britannien gute Erfahrungen gemacht
hatten. Deutschland stehe da noch am
Anfang.
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2. Kooperationen und Dienstleistungs-
netzwerke

Kleine und mittlere Dienstleistungsunter-
nehmen kdnnen in Form von Kooperatio-
nen und Dienstleistungsnetzwerken mehr
produktbegleitende Dienstleistungen und
Komplettangebote wie zum Beispiel im
Bereich des Facility Managements erbrin-
gen. So vermobgen sie uberregional und
international neue Markte zu erschlie3en.
Deshalb werden ebenfalls im Rahmen des
neuen ESF-Landesférderprogramms die
Bildung sowie das Management von Ko-
operationen und Dienstleistungsnetzwer-
ken gefordert.

3. Unterstitzung der Beratung durch
Experten

Im Rahmen der Dienstleistungsoffensive
Baden-Wirttemberg sollen die Entstehung
innovativer  Dienstleistungsunternehmen
sowie die Entwicklung innovativer Ge-
schaftsmodelle von bestehenden KMU mit
Zuschussen fur eine hochqualifizierte Ex-
pertenberatung unterstitzt werden. Dieses
in Vorbereitung befindliche Forderpro-
gramm sieht einen Zuschuss fur die Hono-
rare ausgewiesener Branchen- und Markt-
experten vor. Damit sollen neue Dienst-
leistungsmarkte schneller und vor allem
auch nachhaltiger erschlossen werden.

4. Dienstleistungen fur private
Haushalte

Das Wirtschaftsministerium hat das inzwi-
schen abgeschlossene Modellprojekt ,Pro-
fessionelle Dienstleistungen filr private
Haushalte* der IHK Region Stuttgart un-
terstiitzt. Die eingerichtete Datenbank und
die Firmenliste informiert inzwischen tber
knapp 300 Anbieter von Haushaltsdienst-
leistungen. Die Datenbank wird von
durchschnittlich 1400 Internetnutzern pro
Monat besucht und standig erweitert und
aktualisiert. Die Industrie- und Handels-
kammern wollen das Projekt auf ganz Ba-
den-Wirttemberg ausdehnen. Schlie3lich
wurde und wird das Projekt bei interessier-
ten Industrie- und Handelskammern im
Bundesgebiet vorgestellt.

Dazu meinte der damalige Wirtschaftsmi-
nister Doring: ,Die Erfahrungen aus dem
Modellprojekt zeigen, dass weitere Schrit-

te notig sind, um die Privathaushalte daftr
zu gewinnen, nicht auf Schwarzarbeit zu
setzen. Die Losung dieses Problems liegt
sicherlich nicht in einem burokratischen
Kontroll- und Strafsystem, wie es die Bun-
desregierung vorhat. Die Loésung liegt
vielmehr darin, die Abgaben und Steuern
fur Leistungen fUr Niedriglohnarbeitsplatze
so gering wie mdoglich zu halten. Nur so
schaffen wir es, das Beschaftigungspoten-
tial im Wachstumsfeld haushaltsnahe
Dienstleistungen besser auszuschopfen.
Immerhin nehmen von 38 Millionen Privat-
haushalten in Deutschland 2,3 Millionen
Haushalte regelmafRig und 1,3 Millionen
Haushalte gelegentlich Putz- und Haus-
haltshilfen in Anspruch.”

5. Zukunftsmarkt Gesundheitswirtschaft

Das Jahresthema ,Von Kopf bis Ful3 -
Wirtschaftsfaktor Gesundheit* des Lan-
desgewerbeamtes hatte mit tGber 30.000
Teilnehmern und Teilnehmerinnen eine
enorme Resonanz. Dazu meinte der da-
malige Wirtschaftsminister Doéring: ,Es hat
sich gezeigt, wie gro3 der Bedarf an In-
formationen zum Zukunftsmarkt Gesund-
heit ist. Wir werden deshalb auch in den
Jahren 2004/2005 den Kongresszyklus
LZukunftsmarkt Gesundheit* mit Veranstal-
tungen zu Themen wie ,Vom Patient zum
Kunden”, ,Kooperationen im Gesund-
heitswesen“ sowie ,Existenzgrindung in
Gesundheitsberufen* fortsetzen.” Viele
Themen werden auch im Rahmen regio-
naler Veranstaltungen z.B. zum Thema
Patientenorientierung oder Naturheilmittel
aufgegriffen. Diese Veranstaltungen wer-
den von der Dienstleistungsoffensive Ba-
den-Wirttemberg mit Mitteln des Europai-
schen Sozialfonds unterstitzt. Die Regio-
nen Baden-Wirttembergs sollen den Wirt-
schaftsfaktor Gesundheit bei der regiona-
len Standortentwicklung starker bertck-
sichtigen. Beobachtet wird hier bereits die
Entwicklung neuer Netzwerke und neuer
Kooperationsformen.

6. Freizeit- und Erlebniswirtschaft

FuBRballweltmeisterschaften sind neben
den Olympischen Spielen das bedeu-
tendste Sport-Event. Zur FIFA FuRball-
Weltmeisterschaft 2006 werden 3,2 Millio-
nen Besucher erwartet, davon 1 Million
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aus dem Ausland. Die WM 2002 wurde in
215 Lander Ubertragen und erreichte mit
1,1 Milliarden TV-Zuschauern beim Finale
2002 hochste TV-Einschaltquoten (hdher
als Olympia). ,Vor und wahrend der WM
entstehen nicht nur positive Einkommens-
und Beschéftigungseffekte fur die Touris-
muswirtschaft, den Handel, die Verkehrs-
wirtschaft, Sicherheitsdienste und viele
andere Dienstleister. Mega-Events wie die
FuRball-WM bieten auch eine umfassende
und globale Werbeplattform fir den Sport,
die Wirtschaft, die Kultur, vor allem fir die
ausrichtenden Stadte und Regionen. Wir
werden deshalb Baden-Wurttemberg als
sympathisches, weltoffenes, modernes,
leistungsfahiges und gastfreundliches
Land prasentieren”, betonte der damalige
Wirtschaftsminister.

In diesem Zusammenhang ist der Wett-
bewerb ,Serviceweltmeister WM 2006“
ausgerufen. Ziel ist die Forderung innova-
tiver Serviceideen fur den Standort Baden-
Wirttemberg und die FulRballweltmeister-
schaft.

7. Wettbewerb Dienstleister des Jahres
2004

Mit der Auszeichnung ,Dienstleister des
Jahres 2004" pramiert das Wirtschaftsmi-
nisterium des Landes Baden-Wirttemberg
zum dritten Mal innovative Dienstleistun-
gen aus allen Branchen. Die drei Sieger
erhalten Preise in Hohe von jeweils 15.000
Euro. Gesponsert werden die Pramien von
den Unternehmen DaimlerChrysler Bank
AG, L-Bank Landeskreditbank Baden-
Wirttemberg, SRH Holding und GFT
Technologies AG.

Ziel der Auslobung und der Auszeichnung
ist es, das Umfeld und das Klima fur
Dienstleisterinnen und Dienstleister in Ba-
den-Wirttemberg stetig zu verbessern. Mit
dem Dienstleister-Wettbewerb sollen die
erheblichen Innovations-, Wachstums- und
Beschaftigungspotentiale in der Dienstleis-
tungswirtschaft deutlich gemacht und zu
deren starkerer Nutzung beitgetragen wer-
den. Hierbei wird angeknupft an die Erfol-
ge und die Resonanz der Dienstleister-
Wettbewerbe 2000 und 2002 an, an denen
jeweils 140 Unternehmen teilnahmen.
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Es gibt Preistrager in den folgenden Spar-
ten:

vorbildliche Kundenfreundlichkeit

beispielhafte Entwicklung, Umsetzung
und Verbreitung einer Dienstleistungsidee

herausragende Dienstleistungsnetzwerke
und -kooperationen

Bewerben konnen sich Dienstleistungsun-
ternehmen, Dienstleisterinnen und Dienst-
leister, Selbstandige der Freien Berufe,
dienstleistungsorientierte Unternehmen
des Handwerks sowie Dienstleistungs-
netzwerke und -kooperationen (zur Verein-
fachung wird im Folgenden nur von Ko-
operationen gesprochen) mit Sitz oder
Niederlassung in Baden-Wirttemberg.

Bis zum Marz 2004 lief die Ausschreibung
des Dienstleister-Wettbewerbs 2004. Zum
dritten Mal wird also dann eine Jury die
.Stars® der baden-wirttembergischen
Dienstleistungswirtschaft ermitteln. Die
Gewinnerlnnen erhielten Preisgelder von
insgesamt 54.000 Euro. Sponsoren sind:
DaimlerChrysler Bank, SRH-Gruppe, L-
Bank und GFT-Technologies AG.

Eine Bilanz des Wirtschaftministeriums
fasste die Entwicklung folgendermal3en
zusammen: ,In der Dienstleistungspolitik
geht es nicht um millionenschwere For-
derprogramme, deren Zeit ohnehin vorbei
ist. Vielmehr geht es um AnstoRRe, um ak-
tives Begleiten und Moderieren in Zu-
sammenarbeit mit den Wirtschaftsorgani-
sationen”. Gerade der Dienstleister-
Wettbewerb zeige, dass mit einem Uber-
schaubaren finanziellen Aufwand ein
grolRartiges Ergebnis erreicht werden
kann. Dabei gehe es auch nicht darum,
Industrie und Dienstleistungen gegenein-
ander auszuspielen. Das eigentliche Pro-
blem sei, dass es der deutschen Wirt-
schaft insgesamt zu wenig gelinge, aus-
reichend Arbeitsplatze zu schaffen, und
dabei die Mdglichkeiten der Dienstleistun-
gen sowie deren Verbindung mit industriel-
len Leistungen nicht hinreichend genutzt
werden (Wirtschaftsministerium Baden-
Warttemberg Pressemitteilung 07/2004).
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8. Zukunftsoffensive Junge Generation

Im Rahmen der ,Zukunftsoffensive Junge
Generation* stellte das Land Baden-
Wirttemberg Ende 1997 22,5 Mio. EURO
zur Verflugung. Zielsetzung dieses Teil der
MaRnahmen (der erste beschéftigte sich
mit Produktionstechnik und neuen Mate-
rialien) war die

Sicherung bestehender und Schaffung
neuer Arbeitsplatze durch Verbesserung
der technologischen und organisatorisch-
strukturellen Wettbewerbsposition tiber
neue Produkte, Dienstleistungen und
Kompetenzen,

« Infrastruktur fur die moderne Industriege-
sellschatft,

Geférdert wurden Forschungsarbeiten zu
den Themen:

Entwicklung von Dienstleistungsangebo-
ten und -kompetenzen fiir die Internatio-
nalisierung von kleinen und mittleren Un-
ternehmen (Entwicklung und Aufbau von
exportfahigen Engineering-Dienstleistun-
gen

Verbesserung des Dienstleistungsumfel-
des durch die Entwicklung von Full-
Service-Dienstleistungen

Aufbau und Management globaler Ko-
operationsnetzwerke (unter besonderer
Beriicksichtigung des Aufbaus von Bro-
ker-Dienstleistungen)

Entwicklung und Produktisierung neuer
innovativer Dienstleistungen

« Medien- und Kommunikationsanwendun-
gen (Entwicklung und Erprobung von
Kommunikationsanwendungen zwischen
kleinen und mittleren Unternehmen

Entwicklung verteilter Betreiber- und Pro-
duktionskonzepte (im Medienumfeld)

Aulerdem konnten im Bereich ,Energie
und Umwelt* Verbundvorhaben zu neuen
Ingenieurdienstleistungen zur Entwicklung
von Gesamtkonzepten fir den Export in
den Bereichen Energiemanagement, re-
generative Energien, Wasser- und Um-
welttechnik durchgefiihrt werden. Projekt-
nehmer der Dienstleistungsinitiative waren
an dieser Ausschreibung beteiligt.

9. Foérderung von Dienstleistungskoope-
rationen (Kooperationsbildung und
-management)

Das Landesgewerbeamt hat im Rahmen
der Dienstleistungsoffensive das Foérder-
programm ,,Kooperationsbildung und
-management” entwickelt. Aufgrund man-
gelnder Kooperationskompetenz und Er-
fahrung der Kooperationspartner scheitern
viele Zusammenschliisse oder kommen
erst gar nicht zustande. Das Landespro-
gramm fordert deshalb finanziell den Ein-
satz eines Kooperationsmanagers, der
den Prozess einleitet und unterstitzt. In
Zusammenarbeit mit den Beratungsdien-
sten des RKW Baden-Wirttemberg, der
Beratungs- und Wirtschaftsférderungsge-
sellschaft fur Handwerk und Mittelstand
BWHM, dem Einzelhandelsverband sowie
dem Hotel und Gaststattenverband DE-
HOGA werden qualifizierte Kooperations-
manager bereitgestellt und ein breites
Branchenspektrum potenzieller Kooperati-
onen abgedeckt.

10. Kongresse und Pilotseminare mit den
Wirtschaftsorganisationen

Stadtmarketingtag Baden-Wirttemberg
2002: Das Landesgewerbeamt beteiligte
sich zusammen mit dem Wirtschaftsmini-
sterium am Stadtmarketingtag Baden-
Warttemberg 2002 (November 2002, Haus
der Wirtschaft, Stuttgart). Im Zusammen-
hang mit dem dynamischen Strukturwan-
del und der Verlagerung von Handelsfla-
chen an periphere Standorte hat sich der
Wettbewerb fir den innerstadtischen Han-
del erheblich verscharft. Unter dem Motto
.Neue Lust auf Stadt" griff dieses Prakti-
kerforum das aktuelle Dilemma von Kun-
denschwund, Servicewiiste, Leerstand
und knappen Kassen auf.

Baden-Wirttembergischer Dienstleistungs-
tag: Uber aktuelle Trends einzelner Dienst-
leistungsbranchen und Uber erfolgreiche
Best-Practices aus den Bereichen Ge-
sundheit, Freizeit- und Erlebniswirtschaft,
Business Service sowie haushaltsnahe
Dienstleistungen konnten sich Interessier-
te beim 1. Baden-Wurttembergischen
Dienstleistungstag im Dezember 2002 auf
der Messe Stuttgart informieren. Der von
Landesgewerbeamt und Wirtschaftsmini-
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sterium veranstaltete Kongress fand paral-
lel zur NewCome 2002 statt und bot einen
reprasentativen Querschnitt der Entwick-
lungen in der Dienstleistungswirtschaft des
Landes.

Organisatorische Anbindung der
Dienstleistungsoffensive

Seit 2002 ist das Thema Dienstleistungen
im Wirtschaftsministerium Baden W(rt-
temberg in der Abteilung Mittelstandspoli-
tik im Referat Dienstleistungen angesie-
delt. Hier zog die Landesregierung die
Konsequenzen aus einer Recherche des
FhG-1AO, die ergeben hatte, dass

1. die Ministerien des Landes Baden
Warttemberg unterschiedlichste The-
men forderten und diese den Bereich
,Dienstleistung" teilweise zentral, teil-
weise aber auch lediglich am Rande
tangierten,

2. die Zustandigkeit fiir den Dienstlei-
stungsbereich verteilt war tber unter-
schiedliche Ministerien hinweg; eine
zentrale Koordination zum Thema oder
eine interministerielle Kooperation war
uber die Recherche nicht erkennbar;

3. recherchierbare und explizite Forder-
programme vornehmlich das produzie-
rende Gewerbe und deren Produkte
und Produktionsverfahren tangierten,
der Dienstleistungsbereich bislang
kaum durch eigenstandige Programm-
und Projektlinien angesprochen und be-
ricksichtigt wurde.
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Private Initiative

Privatwirtschaftlich organisierte Initiativen
gibt es darlber hinaus auch in Baden-
Warttemberg, so Dbeispielsweise die
,Dienstleistungsinitiative = Baden-Baden”.
Hier haben dreizehn namhafte Baden-
Badener Unternehmen und Institutionen
die Dienstleistungsinitiative Baden-Baden
gegrindet, die sich fir mehr Kundenservi-
ce in Unternehmen einsetzt. Ziel ist es,
den Dienstleistungsstandort Baden-Baden
zu starken.
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4. Einschatzungen zu Wirkungen der
Initiativen durch die Befragten

Das abschliel3ende vierte Kapitel gibt die
Einschatzung der befragten Expertinnen
wieder. Es gliedert sich in vier Unterpunk-
te. Zunachst sollen im Abschnitt 4.1 Ein-
schatzungen der befragten Expertinnen
zur allgemeinen Entwicklung von Dienst-
leistungen und deren Relevanz in der poli-
tischen Diskussion referiert werden. In
Abschnitt 4.2 folgen dann Einschatzungen
zu den Wirkungen der Dienstleistungsiniti-
ative des BMBF und in Abschnitt 4.3 dann
Einschatzungen zu den beiden ausge-
wahlten Landesinitiativen von Nordrhein-
Westfalen und Baden-Wiurttemberg. Im
letzten Abschnitt 4.4 werden einige The-
men angesprochen, mit denen sich Politik
und Forschung ebenfalls aus Sicht der
Befragten befassen sollten.

4.1 Einschatzungen zur allgemeinen
Entwicklung von Dienstleistungen

Das Bewusstsein fur das Thema Dienst-
leistungen, so merken fast alle Befragten
an, sei in der Politik stark unterentwickelt.
Diese Aussage wird mit etlichen Beispie-
len belegt, von denen einige im Folgenden
benannt werden.

Die Entwicklung der Dienstleistungswirt-
schaft und -forschung wird von einigen
Befragten eher skeptisch eingeschatzt:
.ES gab bessere Zeiten“, so die Aussage
eines Befragten. Und diese werden auf die
Zeit vor dem Regierungswechsel 1998
datiert. Zu Zeiten der CDU-Regierung gab
es nach Einschéatzung einiger eine hdhere
Akzeptanz des Themas. Dann gab es die
Hoffnung, dass mit dem Regierungswech-
sel ein zuséatzlicher Push kédme. Dieses
erwies sich nach Meinung einiger Befrag-
ter allerdings als lllusion. ,Die SPD tut sich
schwer mit dem Thema", so ein Befragter.
,Das hat was mit den politischen Akteuren
zu tun." Die Gewerkschaften taten sich
ebenfalls schwer mit dem Thema Dienst-
leistungen. Der Grund fur beides wird dar-
in vermutet, dass mit Dienstleistungen vor
allem in politischen Reden der sog. Nied-
riglohnsektor assoziiert wird: Frisor, Mc-
Donalds etc. ,Das ist ein Trauerspiel”, so
dieser Befragte. Insofern sei es bei einer

SPD Regierung schwerer, den Struktur-
wandel zu thematisieren, als es ,witziger-
weise"“ bei der CDU war. Hoffnung wird mit
der sog. Innovationsoffensive verbunden.
Hier sollen neue Impulse fir die Dienst-
leistungswirtschaft gesetzt werden.® Das
erfordere allerdings das Engagement von
aul’en, z.B. von der Fraunhofer Gesell-
schaft.

Dort wird nach acht Jahren derzeit eine
.Revitalisierungsstrategie gefahren”, um
die Themen der Dienstleistungen wieder in
den politischen Diskurs zu bringen. Als
eine Aktivitat in diesem Zusammenhang
kann der vom FhG organisierte parlamen-
tarische Abend im Jahre 2003 gesehen
werden. Ein Ziel war es, Parlamentariern
aus den entsprechenden Ausschiissen zu
zeigen, dass es Dienstleistungen nicht nur
im Niedriglohnsektor gibt. Der Tenor, der
dort verbreitet wurde, liegt darin, dass wis-
sensintensive Dienstleistungen die einzige
Chance darstellen, um den derzeitigen
Lebensstandard in Deutschland zu halten.
Wenn das die Regierung nicht zur Kennt-
nis ndhme, werde sie den Strukturwandel
nicht bewaltigen konnen, weder for-
schungsméaRig noch arbeitspolitisch. Es
fiele einigen politisch Verantwortlichen
immer noch schwer, die Wertschopfung in
der Dienstleistung zu erkennen und sich
Gedanken Uber zukinftige Arbeitsgebiete
zu machen, jenseits des Niedriglohnsek-
tors. Es ist daher Aufgabe der Forschung,
Beispiele zu zeigen, wie wissensintensive
Dienstleistungen einen Beitrag zur Wert-
schopfung leisten. Die Heterogenitat des
Feldes und die Erfahrung, dass jeder ir-
gendwo Dienstleistungen wahrnimmt und
deshalb jeder glaubt, mitreden zu kénnen,
ist Teil der Schwierigkeiten. Und niemand
weil eigentlich so genau, was sich hinter
dem Begriff Dienstleistungen verbirgt. Ge-
rade in der sog. postindustriellen Debatte
sind Dienstleistungen zu einer Art ,Zau-

® Im Januar 2004 trafen sich auf Einladung von Bundes-
kanzler Schroder Vertreter aus Wirtschaft, Wissenschaft,
Politik und Gewerkschaften, um als ,Partner fur Innova-
tion“ die Innovationskraft ihrer Unternehmen und Institu-
tionen zu bundeln. Ziel dieser Initiative ist es, gute Ideen
schneller in marktfahige Produkte umzusetzen sowie die
Schaffung eines neuen Klimas fir Aufbruch und Innova-
tion. In Impuls- und Arbeitskreisen entwickeln mehr als
300 Expertinnen und Experten neue Ideen. Ein Impuls-
kreis beschéftigt sich mit Innovationen im Dienstleis-
tungsbereich.
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berformel” fir Wachstum geworden. Sei
es die Wissensgesellschaft, sei es das
Vorhandensein schlechter Arbeitsbedin-
gungen, seien es ganz neue Formen von
Rationalisierung und  Automatisierung,
Dienstleistungen kamen und kommen in
der Debatte ein wichtiger Stellenwert zu.

Obwohl diverse alternative Pfade u.a. von
den befragten Protagonisten gesetzt wer-
den, liegt der Schwerpunkt der Aufmerk-
samkeit noch immer auf der Industriepoli-
tik. Und hierbei wird der Begriff Industrie in
Deutschland nicht wie im angelsachsi-
schen Raum verwendet. Dort werden
namlich Dienstleistungen unter service-
industries subsumiert. Die starkere Beto-
nung der Industriepolitik verdeutlicht ein
Ressourcenvergleich: Die Verteilung der
Bruttowertschopfung ergibt, dass im Jahre
2002 der Anteil der Dienstleistungen bei
70,1% lag, wahrend er im produzierenden
Gewerbe lediglich 28,8% umfasste. Diese
Verteilung spiegelt sich nicht in der For-
schungsférderung wider: Stehen bei-
spielsweise fiir das gesamte Rahmenkon-
zept ,Forschung fir die Produktion von
morgen“ ca. 500 Mio. Euro zur Verfigung,
so umfasst das Volumen fir das gesamte
Programm ,Innovative Dienstleistungen®
lediglich ca. 100 Mio. Euro. Aber wer inno-
vieren will, brauche Geld, so ein Befragter.
Festgestellt wird von fast allen Befragten,
dass es immer noch eine starke Dominanz
der Industriepolitik gebe. Auch heute ent-
stehe bei einigen Papieren der Eindruck,
sie seien im ,Schatten eines Hochofens*
geschrieben. Und jeder ,Industrieromanti-
ker* komme damit auf seine Kosten. Es
gebe immer noch ca. 100 Bande aus der
Forschung zur ,Humanisierung der Arbeit".
Auch hier lasst sich nicht ausmachen,
welchen Einfluss diese Ergebnisse auf die
Politik und Praxis hatten. Anschibe und
Anstéle konnten allerdings zweifellos
festgestellt werden. Es gibt immer ein
Biindel von Faktoren, da kann oft schwer
nachvollzogen werden, was wie gewirkt
hat.

Auf die Frage, ob wir schon in der Dienst-
leistungsgesellschaft angekommen seien,
lautete nach Auskunft der Befragten die
Antwort: statistisch ja, institutionell aller-
dings noch nicht. Ausgemacht wird ein
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Nachholbedarf in der Dienstleistungswirt-
schaft, den Bullinger in seinem Referat auf
der 5. Dienstleistungstagung im Dezember
2003 wie folgt beschrieb: Erforderlich sei
die Entwicklung eigenstandiger Muster der
Spezialisierung und Arbeitsorganisation,
die Ausbildung eigenstandiger Qualifizie-
rungsformen, die Entwicklung eines eige-
nen Begriffs von Effizienz und Produktivi-
tat und dienstleistungsspezifische Gestal-
tungslosungen sowie die Ausschodpfung
des Innovationspotentials.

Etliche Befragte stellen fest, dass vielen in
der Politik die Bedeutung der systemati-
schen Auseinandersetzung mit Dienstlei-
stungen immer noch nicht bewusst ist. Es
sei immer noch so, dass jeder weil3, dass
fur die Konstruktion und den Bau eines
Autos enormes Fachwissen erforderlich
ist, bei Dienstleistungsarbeit glaubt jeder,
das konnten doch alle. Ein Grund dafur
wird darin vermutet, dass es sich bei den
Deutschen um ein Volk von Konstrukteu-
ren handele. Innovative Dienstleistungen
seien hier weniger entwickelt worden. Ein
Befragter verdeutlicht diesen Umstand an
einem Beispiel zum Thema Innovationen:
Es geht um die Erfindung des elektrischen
Anlassers und des Leasing. Hatte es den
Anlasser nicht gegeben, gabe es nicht so
viele Autos, es gabe mehr mannliche
Chauffeure, die kurbeln und fahren. Die
Erfindung des Leasings hat ebenfalls zur
Folge, dass es viele Autos gibt, denn es ist
ein Finanzierungsmodell fur Leute, die
sich sonst u.U. kein Auto leisten kénnten.
Auf die Idee waren Deutsche, seiner Auf-
fassung nach, nicht gekommen.

Ein weiterer Beleg flr die Zuriickhaltung in
der Dienstleistungsthematik wird darin
gesehen, dass es trotz etlicher Versuche
bis zum Jahre 2000 im BMWA keine
Dienstleistungsstatistik gab, mit dem Ar-
gument, der burokratische Aufwand sei zu
gro3. Im Jahre 2000 kam dann die Statis-
tik fur Unternehmensdienstleistungen, die
in diesem Jahr zum zweiten Mal erscheint
mit den Ergebnissen fur 2001. Dieser
Fortschritt der amtlichen Statistik ist ganz
wesentlich der Anforderung durch die eu-
ropdische Statistik und langjahriger Initiati-
ven des Statistischen Bundesamtes und
seines Beirats zu verdanken, in dem vor
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allem der DGB und die Spitzenverbande
der Wirtschaft nachdriicklich auf einer
aussagefahigen Dienstleistungsstatistik
bestanden.

Die derzeitige Dienstleistungsdebatte in
Deutschland dreht sich nach Aussagen
nahezu aller Befragten nahezu aus-
schlie3lich um den Niedriglohnsektor, um
~Putzfrauen”. Hier existiere ganz klar ein
Wahrnehmungsproblem, denn Arbeit in
diesem Bereich gebe es genug. Zu férdern
waren dagegen wissensintensive Dienst-
leistungen und der Bereich business to
business. So mache Daimler schon heute
49% seines Geschéafts mit Finanzdienst-
leistungen.

Klein- und Mittelbetriebe im Dienstlei-
stungssektor stellen in etlichen Fdérderpro-
grammen die Zielgruppe dar. Einige Be-
fragte &ufRern sich allerdings kritisch hier-
zu. Belegbar sei, dass Klein- und Mittelbe-
triebe in den Jahren von 1980 - 1997 kei-
nesfalls Beschéaftigungsmotoren waren.
Ebenfalls wird dort nicht unbedingt der
Generator fur Zuwachs gesehen. Mit
.Drei-Mann-Blros* kdnnten keine grof3en
Auftrage bearbeitet werden. Demnach ist
die effizienteste Wirtschaft nicht die, wel-
che die grofdte Selbstandigenquote hat.
Das sei auch kein Mal3stab fur effizientes
Arbeiten. Trendsetter seien dieser Logik
nach eher groRe Unternehmen. Hier gibt
es Vorstellungen dariber, dass auch im
Bereich der sozialen Dienstleistungen
durchaus Konzepte entwickelt werden
kdnnten, die in der Art von McDonalds in
die Welt exportiert werden kdnnten. Hier-
nach ist auch die klassische Mittelstands-
politik nicht der richtige Weg, insbesonde-
re bezuglich der damit verbundenen ,Re-
gelungssucht”. In Anbetracht der européi-
schen und internationalen Entwicklungen
kbnnen nicht mehr alle ,beschitzt* wer-
den. ,Es ist nicht der Schiedsrichter
schuld, wenn eine Mannschaft schlecht
spielt, die Spieler missen schneller lau-
fen" ist das hierzu geschilderte Bild eines
Befragten.

Die Dienstleistungswirtschaft stehe an
einer Weggabelung, entweder sie er-
schliel3t neue Markte oder sie muss Kapa-
zitaten abbauen. Dabei spielt die Erschlies-
sung internationaler Markte eine entschei-

dende Rolle. Festgestellt wird von nahezu
allen Befragten, dass die deutsche Dienst-
leistungswirtschaft international nicht gut
aufgestellt sei. An dieser Stelle wird der
Ruf nach Spitzenflhrerschaften laut oder
erfolgreichen international agierenden Be-
treibermodellen, die z.B. in der Lage wa-
ren gemeinsam grofRe Auftrdge zu bear-
beiten.

4.2 Einschatzungen zur
Dienstleistungsinitiative des
BMBF

Viele der Hoffnungen, die mit den hier be-
schriebenen Dienstleistungsaktivitaten des
BMBF seit 1995 verbunden waren, sind
bis heute noch nicht erfllt, dennoch wird
der Ansatz mit seinen Wirkungen von allen
als mehr oder weniger erfolgreich be-
zeichnet. Insbesondere aus Sicht des Pro-
jekttragers gab die Initiative ,Dienstlei-
stungen fur das 21. Jahrhundert* fur die
Dienstleistungswirtschaft wichtige Impulse,
regte sie zur Eigeninitiative an und setzte
wichtige Signale in der Offentlichkeit. Of-
fen bleibt, welchen Einfluss politische Initi-
ativen tatsachlich fur die Wirtschaft haben.
Einigen Befragten fallt allerdings auf, dass
etliche Ideen von Unternehmen Ahnlich-
keit mit dem haben, was in diesen Initiati-
ven verhandelt wurde. Es sei ,eine zeitli-
che Nahe und eine inhaltliche Verwandt-
schaft" zu beobachten. Auf alle Falle gibt
es ein grolRes Interesse an den Ergebnis-
sen, was nicht zuletzt durch die enorm
hohe Teilnehmerinnenzahl von rund 500
auf der 5. Dienstleistungstagung des
BMBF im Dezember 2003 in Berlin belegt
werden kann. Thema war ,Erfolg mit
Dienstleistungen. Innovationen, Markte,
Kunden, Arbeit“. Fir den Méarz 2006 ist die
6. Dienstleistungstagung geplant.

Nun gilt es, bisher nur unzureichend bear-
beitete Themenfelder auszubauen (u.a.
die Gesundheitswirtschaft), neue For-
schungsfragen anzugehen (u.a. die Ko-
operation Produktion-Dienstleistungen),
neue Forderfelder zu erschlieBen (u.a.
Exportfahigkeit von Dienstleistungen) und
die Langzeitwirkung erfolgreicher Forder-
felder zu sichern.
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Die Auseinandersetzungen der Projekte
im Bereich ,Innovative Dienstleistungen®
drehen sich im Prinzip um ein Viereck
rund um den Kunden und die Beschéftig-
ten: Es geht um Dienstleistungsinnovation,
um die Dienstleistungstechnik (abgedeckt
durch die Technikprogramme), um Dienst-
leistungsmarkte und Wachstumsfelder
sowie um Organisation und Beschéftigung
im Sinne einer innovativen Arbeitsgestal-
tung.

Das Problem der bisherigen Dienstlei-
stungsforschung ist aus Sicht eines Be-
fragten, dass sie noch zu stark zu Arbeits-
bedingungen und zum beriihmten Lacheln
der Verkauferin forsche, das aber wirde
keine Arbeitsplatze schaffen. Dennoch
muss es aber auch um Themen wie Wert-
schatzung und Wertschopfung gehen, wie
andere Befragte betonen. Letztlich stehen
die heutigen Anforderungen an Unterneh-
men und Mitarbeiterlnnen zur Bearbeitung
in Politik, Wissenschaft und Gewerkschaft
an. Dazu sei es hilfreich, betriebliche Un-
terschiede bezogen auf Suchstrategien
und Vorgehensweisen und die Triebkrafte
der Entwicklung in den Blick zu nehmen.

Zusammenfassend einige Einschatzungen
aus den Interviews hinsichtlich der Wir-
kungen von Aktivitaten in den drei bearbei-
teten Themenfeldern: Managementverfah-
ren und -methoden, neue Ansétze in
Wachstumsbranchen der Dienstleistungs-
wirtschaft sowie Transfer- und Quer-
schnittsvorhaben.

Entwicklung neuer
Managementverfahren und -methoden
in der Dienstleistungswirtschaft

Die bislang erzielten Ergebnisse kdénnen
hier in vier Punkten zusammengefasst
werden. Entwickelt wurden
Modelle, Methoden und Tools zur syste-
matischen Entwicklung neuer Dienstlei-
stungen mit dem Ansatz des ,Service
Engineering®,
ein Benchmarking fir die Dienstleistungs-
wirtschatft,
Kooperationsmodelle in Dienstleistungs-
netzwerken
- eine Standardisierungsinitiative fur die
Dienstleistungswirtschatt.
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Grunde fur die geringe Dynamik des
Dienstleistungssektors in Deutschland wer-
den von den Befragten zusammengefasst
im Fehlen systematisch entwickelter Mana-
gementverfahren und -methoden gesehen,
in einer mangelnden Dienstleistungsmen-
talitdit sowie in einer hohen Regelungs-
dichte. Wahrend die Produktion auf eine
lange Tradition von Forschung in Entwick-
lung und Gestaltung von Arbeitsprozessen
zurtickblickt, ist dieses im Dienstleistungs-
bereich nicht der Fall. Um weit reichende
Produkt- und Prozessinnovationen auszu-
I6sen und entsprechende Organisations-
und Vertriebsstrukturen aufzubauen, wur-
de dieser Schwerpunkt gebildet. Er soll die
Entwicklung der Dienstleistungswirtschaft
unterstitzen. Wirkungen werden wie folgt
beschrieben: In der geférderten Forschung
und Entwicklung erprobte Verfahren wie
der Umgang mit Wissen, Kooperations-
management, Marketing, Kundenkontakt,
Gestaltung von Dienstleistungsprozessen
(Service Engineering sowie Benchmar-
king) finden Eingang in Dienstleistungsun-
ternehmen. Unternehmensvertreterinnen
nehmen hierzu Schulungen wahr. Auch in
Publikationen werden diese Themen auf-
gegriffen.

Eine weitere Wirkung hatte die Dienstlei-
stungsinitiative auf die Debatten um die
,Dienstleistungsliicke* in Deutschland oder
auch die ,Dienstleistungswiste Deutsch-
land”. In der Debatte konnte deutlich ge-
macht werden, dass die Innovationsfahig-
keit der Dienstleistungen schon dadurch
eingeschrankt wird, dass Dienstleistungen
vor allem im verarbeitenden Gewerbe kein
eigenes Geschéftsfeld mit eigener Kern-
kompetenz darstellen. Dennoch existieren
noch groRRe Defizite in der Kundenorientie-
rung auch von grof3en Dienstleistungsun-
ternehmen. Ein weiterer wichtiger Impuls
konnte in der Debatte um die Standardi-
sierung im Dienstleistungssektor gegeben
werden, so dass hierdurch Anschluss an
globale Markte moglich wird.

Eine andere Wirkung ist im Bereich von
Forschung und Entwicklung feststellbar.
Positiv ist zu vermerken, dass in den (vor
allem an der Dienstleistungsforschung
beteiligten) Unternehmen eine Offenheit
gegeniber Forschung entstanden ist, sei
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es, dass eigene Forschung betrieben wird,
sei es, dass vermehrt wissenschattliche
Forschungsergebnisse zur Unternehmens-
entwicklung hinzugezogen werden. Kri-
tisch wird hier angemerkt, dass es seitens
der Forschungsinstitute keine parallele
Entwicklung gegeben hat, z.B. derart,
dass es nun vergleichbar dem produkti-
onsorientierten Fraunhofer Institut nun
auch ein dienstleistungsorientiertes For-
schungsinstitut gébe.

Wirkungen der Dienstleistungsinitiative
sind auch im Bereich der Durchfiihrung
von Tagungen zu vermerken. So hat es in
Kooperation mit der Initiative verschiedene
grolRere Dienstleistungstagungen gege-
ben, u.a. die Aachener Dienstleistungsta-

ge.

Ein weiterer Bereich in der Wirkungsana-
lyse stellt Qualifizierung und Kompetenz-
entwicklung dar. Beide Themen sind in
nahezu allen Projekten im Schwerpunkt
Managementmethoden und -verfahren
Thema gewesen, hier insbesondere dann,
wenn es um eine systematische Gestal-
tung von Dienstleistungen, das sog. Servi-
ce Engineering ging — ein Thema, welches
bei der effizienten Entwicklung und Ver-
marktlichung innovativer Dienstleistungen
grol3e Beachtung erfahrt. Es ist mittlerwei-
le Bestandteil von Lehrveranstaltungen an
Fachhochschulen und Universititen ge-
worden und hat Eingang in die internatio-
nale Debatte gefunden.

Neue Ansatze in Wachstumsbereichen
der Dienstleistungswirtschaft

Wachstumsbereiche wurden im Rahmen
der Grundlagenuntersuchung Dienstleis-
tung 2000plus definiert. Es handelt sich
um die o6ffentlichen Dienste, die Gesund-
heitswirtschaft, das Facility Management,
die Finanzdienstleistungen und das
Handwerk. Die Bildung von Schwerpunk-
ten wird mit dem Ziel verfolgt, hier zu einer
Verbesserung der Kommunikation und
Kooperation innerhalb der Cluster beizu-
tragen. Im Vordergrund steht in allen Be-
reichen die Generierung neuer oder die
Verbesserung bestehender Dienstleistun-
gen. Grundsatzlich hat sich die Aufteilung
bewahrt. Erfolge wurden vor allem in den
Bereichen verzeichnet, in denen auch

nicht geférderte Institutionen beteiligt wa-
ren. Dadurch konnten Ideen aus den ein-
zelnen Clustern in die gesamte Branche
wirken. Die Entwicklung in den funf
Wachstumsfeldern verlief allerdings unter-
schiedlich.

Offentliche Dienste: In einem Bereich, von
dem praktisch alle Menschen betroffen
sind, stellt die Leistungsfahigkeit eine we-
sentliche Komponente dar. Themen sind
hier Benchmarkingprozesse unter Beteili-
gung aller relevanten Interessengruppen
oder die Entwicklung neuer Dienstleistun-
gen. Als erfolgreich werden die Projekte
angesehen, die in Kooperation mit ande-
ren Forderern und kommunalen Instanzen
bearbeitet wurden.

Gesundheitswirtschaft: Sie zahlt zu den
groBRen Wachstumsfeldern. Neue Impulse
ergaben sich hier durch die Ubertragung
von modernen prozessorientierten Organi-
sationskonzepten, durch Uberlegungen zu
Netzwerk und Wertschopfungskette, durch
den Aufbau von Dienstleistungszentren,
durch die Weiterentwicklung des Konzepts
der Dienstleistungsarbeit, durch die Ver-
wertung in der Wissenschaft. Zu diesem
Wachstumsfeld wird angemerkt, dass die
Betonung der Dienstleistungserbringung
fir Wissenschaft und Praxis in der Ge-
sundheitswissenschaft neu ist, da man
sich noch immer an traditionellen medizi-
nisch und technisch gepragten Vorstel-
lungswelten orientiert. Hier gilt es zudem
neue Produkte zu entwickeln flr neue
Kundeninteressen, die sich u.a. aus dem
demografischen Wandel ergeben.

Facility Management: In diesem Bereich
wird ein hohes Potential fir weitere Ent-
wicklungen neuer Dienstleistungen gese-
hen, u.a. in Verbundkonzepten wie ,alles
aus einer Hand”, die im Rahmen geférder-
ter Projekte entwickelt wurden. Diese ver-
breiterten Dienstleistungsangebote tragen
zudem zur Kompetenzentwicklung der Be-
schaftigten bei.

Finanzdienstleistungen: Hier waren in An-
betracht der zu beobachtenden Entwick-
lungen die geringsten Wirkungen vermutet
worden. Dennoch hat das hier entwickelte
Innovationsmodell, das sich an Kunden-
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nutzen und -loyalitdt sowie an Kreativitat
und Motivation der Beschaftigten orien-
tiert, Eingang in die Diskussion um zu-
kunftsweisende Filialkonzepte gefunden,
die unter Beteiligung der Gewerkschaften
gefuhrt wurde. Sie sollen den wirtschaftli-
chen Erfolg mit Beschéaftigungssicherung
verbinden. Erfolge verzeichnet der Projekt-
trager auch bei der Entwicklung neuer
Finanzdienstleistungsprodukte, u.a. bei
Verfahren zur Insolvenz- und Krisenpra-
vention von kleinen und mittleren Unter-
nehmen und zur Mitarbeiterqualifikation.

Handwerk: Neue Anforderungen an das
Handwerk durch komplexere Kundenwin-
sche sowie Verdnderungen durch den
europaischen Binnenmarkt (Niederlas-
sungs- und Dienstleistungsfreiheit) erfor-
dern eine Steigerung der Dienstleistungs-
kompetenz. Aus diesem Grund wurden
u.a. neue gewerkelbergreifende Ansatze
entwickelt, in der verschiedene Dienstleis-
tungen, oder alte und neue miteinander
verbunden werden.

Transfer- und Querschnittsvorhaben

Ubergreifende Wirkungen entstehen durch
die gemeinsame Erarbeitung von Ldsun-
gen mit der Wirtschaft in Konsortien. Sie
werden gesehen in Dienstleistungsinitiati-
ven der Verbande (u.a. DIN) und in der
Diffusion der Ansatze der BMBF-Initiative
auf Landesebene.

Vernetzungen im BMBF und mit anderen
Ministerien: Sie driicken sich aus in Ko-
operationen der Programme Innovative
Arbeitsgestaltung-Zukunft der Arbeit* und
.Forschung fir die Produktion von mor-
gen“ mit anderen Forderprogrammen im
BMBF, in einem gemeinsamen Foérderbe-
reich mit dem BMWA zur innovativen Ar-
beitsgestaltung und innovativen Dienstlei-
stungen sowie in der Vernetzung mit regi-
onalen Innovationsprogrammen. Konkret
bedeutete das Austausch von Erfahrungen
und Ergebnissen sowie Nutzung von Syn-
ergieeffekten. Die Steigerung von dienst-
leistungsorientierten Projekten zumindest
in den Programmen ,Arbeitsgestaltung
und Dienstleistungen“ sowie ,Produktion
von morgen”, kann als Beleg fiir eine er-
folgreiche Kooperation gesehen werden.
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Von Anfang an hat das Wirtschaftsministe-
rium die Dienstleistungsinitiative begleitet.
Die Aktivitdten zu Dienstleistungen sind im
heutigen BMWA trotz eines Referats zu
Grundsatzfragen der Dienstleistungswirt-
schaft nicht gebindelt, sondern den jewei-
ligen Dienstleistungsbereichen zugeord-
net, wie Handwerk, Handel, Tourismus,
Freie Berufe, Medien, etc. Zusammen
wurden verschiedene Tagungen organi-
siert, Weiterbildungen Uberlegt (u.a. zum
Thema Standardisierung). Forschungsbe-
darf des BMWA flief3t in die Forschungs-
forderiberlegungen des Projekttragers
ein, wie die bei dem Forderschwerpunkt
~Exportfahigkeit von Dienstleistungen* und
den damit verbundenen notwendigen Ver-
anderungen in Organisation und Qualifika-
tion.

Vernetzungen mit Bundeslandern: Hier
gibt es keine unmittelbare Kooperation.
Dennoch sind in den beschriebenen Lan-
desinitiativen im Dienstleistungsbereich
Akzente gesetzt worden, u.a. durch die
Beteiligung von Forscherlnnen aus dem
Bereich ,Innovative Dienstleistungen“ an
der Gestaltung der jeweiligen Dienstlei-
stungsoffensiven.

Vernetzung mit anderen Wirtschaftssekto-
ren: Dies fand innerhalb der Verbundfor-
derung in einigen Branchenclustern statt
(Facility Management, Handwerk). Dienst-
leister unterschiedlicher Sparten wurden
zusammengefuhrt mit der Folge u.a. einer
Optimierung der Wertschdpfungskette und
neuer ldeen fir Dienstleistungsprodukte.

Vernetzung mit Gewerkschaften: For-
schungsbedarf floss und flie3t in die For-
schungsférderiiberlegungen des Projekt-
tragers ein. Gewerkschaften waren von
Anfang an aktiv in der Initiative Dienstlei-
stung 2000plus beteiligt und haben hier
ihre Interessen in die Formulierung der
benannten Leitbilder eingebracht. Sie sind
ebenfalls an der Gestaltung der regelmas-
sig stattfindenden Dienstleistungstagun-
gen des BMBF beteiligt. Bereits 1994 wies
die Gewerkschaftsseite auf die Erforder-
nisse einer eigenen Dienstleistungsfor-
schung hin, es handelte sich damals um
den DGB, die OTV und die HBV. Heute
sind Gewerkschaften beteiligt als Gutach-
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terinnen und gefragt in verschiedenen for-
mal strukturierten Verfahren.

Vernetzung mit internationalen  For-
schungsprojekten: Zu einzelnen Themen
wie Standardisierung, Benchmarking, Ser-
vice Engineering gibt es ausgebaute Kon-
takte in Europa, USA, Sudostasien, Aust-
ralien. Auf der programmatischen Ebene
gibt es keine systematische Vernetzung,
da fur den Dienstleistungsbereich keine
geschlossenen Forschungs- und Foérder-
konzeptionen vorliegen, weder in Deutsch-
land noch in Europa. Dies wird von etli-
chen Befragten bemangelt. Einige sehen
hier allerdings auch einen Zusammenhang
zum fehlenden politischen Gesamtkonzept
in der Frage der Dienstleistungen.

Transferaktivitdten: In drei Bereichen gibt
es Transferaktivitaten, in der Unterstit-
zung der Sensibilisierung fur Dienstlei-
stungen (u.a. durch eine Wanderausstel-
lung zum Thema ,Service — ein Produkt®,
durch einen Nachwuchswettbewerb, durch
das Internetportal www.dl2100.de), in der
Unterstutzung bei Transfer und Verwer-
tung der Ergebnisse (u.a. durch die funf
Dienstleistungstagungen des BMBF, Pro-
jektveroffentlichungen) sowie in der Unter-
stitzung bei der Erhaltung bestehender
Kooperationen und Netzwerke.

Dienstleistungsinnovation und Region: In
diesem Bereich gab es bislang lediglich
einige Akzentsetzungen. Regionale Analy-
sen stehen erst am Anfang. Ein Ziel der
Dienstleistungswirtschatft liegt in der Stér-
kung regionaler Innovationssysteme. Hier-
zu sollten Kooperationen zwischen der
Dienstleistungsinitiative mit den Bundes-
landern und anderen Forderprogrammen
Uberlegt werden. AbschlieBend wird hier
vermutet, dass es ohne das BMBF-
Programm regionale Dienstleistungsinitia-
tiven nicht gegeben hétte.

4.3 Einschatzungen zu den
Landesinitiativen

Die Landesinitiativen werden von den be-
fragten Expertinnen und Experten als sehr
dynamisch beurteilt. Positiv angesehen
wird, wenn es definierte Handlungsfelder
gibt, in denen es gelingt, Transparenz her-

zustellen Uber Inhalte, Akteure, Umset-
zungsschritte und den jeweiligen Stand
der Umsetzung. Einige Handlungsfelder
entwickeln sich positiver als andere. Bei
den anderen gilt es, sie zu Uberprifen,
ggf. weiterhin zu fordern und innovative,
umsetzbare Konzepte zu entwickeln.

Einige Befragte betonten die Bedeutung
der Entwicklung von Alleinstellungsmerk-
malen der Lander. Vor allem sei es wich-
tig, vom sog. GielRkannenprinzip wegzu-
kommen. Es sei nicht wirksam, hier und
dort ein bisschen zu férdern, sondern zu
entscheiden, in welchen Handlungsfeldern
etwas passieren soll. Das Ziel sollte sein,
ein spezielles regionales Dienstleistungs-
profil zu entwickeln. Ebenso wie in der
Forschung mache es keinen Sinn, Dienst-
leistungen als Ganzes zu erfassen, son-
dern wirklich zu schauen, ,wo wollen wir
hin, wo wollen wir stark werden, wo stehen
wir bei den Arbeitsplatzen im Konkurrenz-
kampf“, so ein Befragter.

Grundsatzlich wird betont, dass es nun
nicht darum gehe, die Industrie gegen die
Dienstleistung auszuspielen und dass es
falsch sei zu polarisieren. So hingen un-
ternehmensbezogene Dienstleistungen
und Industrie sehr eng miteinander zu-
sammen.

Die ministerielle Ansiedlung der Zustan-
digkeiten fir Dienstleistungen ist in den
Bundeslandern sehr unterschiedlich gere-
gelt. Haufig ist sie Teil einer Mittelstands-
politik. Oder es war ein eigenstandiges
Referat und wird wieder woanders zuge-
ordnet, wie in Niedersachsen nach dem
Regierungswechsel, dort heildt das Referat
nun wieder: Abteilung Mittelstand, Referat
Mittelstandspolitik und Dienstleistungswirt-
schaft. In Bayern nennt es sich Referat
Mittelstand, Dienstleistungen, Handwerk.
In Nordrhein Westfalen und Baden-
Warttemberg gibt es eigenstéandige Refe-
rate zu Dienstleistungen im jeweiligen
Wirtschaftsministerium. Diese strukturelle
Verankerung kann als Ausdruck fur die
reale Bedeutung des Dienstleistungssek-
tors in den Bundeslandern gewertet wer-
den.
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Von einigen Befragten wird in diesem Zu-
sammenhang angemerkt, dass grundsatz-
lich zu Uberlegen sei, ob die Gliederung
nach Branchen wirklich sinnvoll sei, oder
ob sie nicht den Blick auf das Wesentliche
verstellt. Denkbar ware hier auch eine
Gliederung nach Wachstumsfeldern wie
Freizeitwirtschaft, Finanzwirtschaft, Me-
dien, Informationstechnik und Gesund-
heitswirtschaft. Vermutet wird allerdings,
dass Gliederungen nach Mittelstand etc.
dazu beitragen sollen, Wahlerpotential zu
bindeln. Das verstelle allerdings den Blick
auf die Dynamik des Dienstleistungsbe-
reichs.

An dieser Stelle wird auch betont, wie
schwierig es Uberhaupt sei, konkrete
MaflRhahmen zu entwickeln, denn der
Dienstleistungsbereich zeichnet sich durch
eine enorme Heterogenitdt aus. Mogli-
cherweise liege hier auch der Grund dafr,
dass es bis heute keine Dienstleistungsal-
ternative zur Industriepolitik gegeben hat.

Die Wirkung von Dienstleistungswettbe-
werben wird als positiv eingeschatzt, da
hierdurch eine Motivation einsetzt, sowohl
in das Unternehmen hinein als auch nach
aufRen auf die Kunden. Und darum geht es
aus Sicht einiger Befragten auch, es muss
das Verstandnis fur Dienstleistungen ver-
bessert werden, es muss greifbar gemacht
werden, worum es sich handelt, wenn von
Dienstleitungen gesprochen wird.

GeéulRert wurden Interessen nach Vernet-
zung von dienstleistungspolitisch handeln-
den Akteuren (u.a. auf Landerebene),
nach Kooperation und Netzwerkbildungen,
um im Dienstleistungswettbewerb zu be-
stehen. Weiterhin werden eine Verbesse-
rung des schlechten bzw. diffusen Images
von Dienstleistungen sowie mehr wissen-
schaftliches Engagement in Forschung
und Lehre (Lehrstuhl Dienstleistungen)
angemahnt. Es gibt einen Bund-Lander-
Ausschuss ,Dienstleistungswirtschaft”, in
dem sich das BMWA mit den Wirtschafts-
ministerien der L&nder austauscht. Ab-
schlieBend nannte ein Befragter sechs
Kriterien fur erfolgreiche Dienstleistungs-
initiativen:

Individuen mobilisieren (aus der For-

schung, aus Unternehmen, Verbénden,
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Birger), um einen Nukleus zu schaffen

Leitmotiv finden, Problem: Innovationen
sind nur begrenzt konsensféhig

Miteinander lernen, und zwar nicht nur die
Tarifvertragspartner und Verbande, son-
dern auch die Parlamentarier

- Medienpartnerschaften aufbauen als
Kommunikationsplattform zur Verbreitung
von Inhalten

. Wallfahrtsorte* suchen oder schaffen

nach vorne sehen und neue Themen
entwickeln

4.4 Zukunftige Themen aus Sicht der
Befragten

~Wir wissen bis heute nicht, was sind
Dienstleistungen? Wir fangen langsam an,
Begriffe zum Verfahren zu standardisie-
ren. Und wir werden Druck von der EU
bekommen, weil sie einen freien Dienst-
leistungshandel zugesagt hat. Davon sind
dann die ganzen freien Berufe betroffen
wie Mediziner, Architekten etc.”, so die
einfiihrenden Worte eines Befragten.

Standardisierung stellt fir mehrere Befrag-
te ein zukinftiges wichtiges Dienstlei-
stungsthema dar. Dabei geht es weniger
um Arbeitsschutz- oder Arbeitsgestal-
tungsstandards, sondern um Standards
der Dienstleistungen, der Dienstleistungs-
erbringung. Durch diese Standardisierung
kénnen Dienstleistungen exportfahig ge-
macht werden, sie werden fur Kunden
transparent.

Weitere Perspektiven werden im Bereich
von ,Service Engineering” gesehen. Servi-
ce Engineering steht fir die Planung und
Durchfuihrung von Dienstleistungen mittels
eines ingenieurmaligen, systematischen
Vorgehens. Die grundlegenden Merkmale
dieses Ansatzes sind nach einer Definition
des Forschungsinstituts fur Rationalisie-
rung an der RWTH Aachen, ein schrittwei-
ses Vorgehen, die Anwendung wissen-
schaftlicher Erkenntnisse, der Einsatz von
Methoden und Werkzeugen zur Steige-
rung der Effektivitat und Effizienz des
Entwicklungsprozesses sowie das Ziel,
Dienstleistungen hoher Qualitat hervorzu-
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bringen. Dabei wird angemerkt, dass sich
hierzu in Deutschland eine gewisse Kern-
kompetenz herausgebildet habe. Leider ist
diese noch nicht institutionalisiert, leider
gibt es sie noch nicht in der Flache, auch
nicht in Betrieben oder im Ausbildungsbe-
reich.

Andere Themen werden dem Bereich
~Service Productivity® (Produktivitatsges-
taltung im Service) zugeordnet. Hier stellt
sich die Frage nach der Messbarkeit. Bis-
lang sei diese Frage zu stark angelehnt an
die Industrie behandelt worden. Im Be-
reich der Dienstleistungen gibt es aber
moglicherweise andere Fragen oder ande-
re Verteilungen bei den Tragern von Pro-
duktivitat (Kunde, Anbieter, Lieferant). Als
zentral wird auch das Thema ,Service Ex-
perience” angesehen, also der Erlebnis-
faktor bei den Dienstleistungen.

Kritisiert wird von einigen Befragten das
Fehlen einer Gesamtstrategie, sowohl
bezogen auf eine Dienstleistungspolitik als
auch bezogen auf ein Forschungs- und
Entwicklungskonzept.

Als Triebkrafte fur das Wachstum von
Dienstleistungen und insbesondere
Dienstleistungsbeschaftigung werden be-
nannt:

Erhéhung der Einkommen und dadurch
erhdhte Nachfrage,

« Qualitatsdienstleistungen durch Innovati-
on und Kundenorientierung, aber auch
durch eine Professionalisierung des An-
gebots,

- Integration von Frauen in den Arbeits-
markt,

Ausbau des Sozialstaats und anderer
Finanzierungsvarianten zur Finanzierung
gesellschatftlich wichtiger Dienste,

Verkirzung der Arbeitszeiten und Umver-
teilung auf mehr Personen.

Es geht also nicht um eine Debatte fiir die
Erweiterung des Niedriglohnbereichs, son-
dern um die Entwicklung von qualitativ
hochwertigen Dienstleistungen, denn hier-
in liegt nach Auffassung der Befragten die
Entwicklung von Dienstleistungsbeschafti-
gung. Dabei wird Dienstleistungsbeschaf-

tigung nicht automatisch mit weiterem
wirtschaftlichem Wachstum zunehmen,
sondern gesellschaftliche Innovationen
notwendig machen, die in der Dienstleis-
tungsdebatte weitgehend vernachlassigt
werden.

Erforderlich sei eine ,aktivierende Dienst-
leistungspolitik®, die sich vermutlich nicht
von selbst aus den Marktprozessen her-
aus entwickelt, sondern ein aktives Gestal-
ten verlangt. Sie muss in den Betrieben,
von den Tarifparteien sowie von Politik
und Gesellschaft tatkraftig vorangetrieben
werden. Das ist u.a. auch eines der Er-
gebnisse aus dem zweijahrigen Verbund-
projekt des Instituts Arbeit und Technik
(IAT) und des Wuppertal Instituts (WI) zum
umwelt- und beschaftigungspolitischen
Thema: ,Zukunft der Dienstleistungen®.

Als ein weiteres Defizit wird die mangel-
hafte Wahrnehmung erfolgreicher Dienst-
leistungen kritisiert. Denkbar ware, dhnlich
wie im Bereich der Industrie, sog. Wall-
fahrtsorte zu entdecken, an denen bei-
spielsweise erfolgreiche Dienstleistungs-
netzwerke agieren, Orte, an denen sich
verschiedene innovative Dienstleister pra-
sentieren kdnnen: KMU, die in Wertschop-
fungsketten aktiv sind (Zulieferer), Exi-
stenzgrinder, Hidden Champions (damit
sind Unternehmen gemeint, die internatio-
nal erfolgreich agieren, die in Deutschland
aber unbekannt sind).

In diesem Zusammenhang wird auch an-
gemerkt, dass im Gefolge des Kanzlers
auf Auslandsreisen Vertreterinnen und
Vertreter aus der Dienstleistungswirtschaft
entweder nicht dabei seien oder nicht in
Erscheinung treten. Auch das musse sich
andern.

Generell stehen die Befragten den Dienst-
leistungsoffensiven positiv gegentber, sie
ermoglichen sichtbares Engagement in
einem Feld von heterogenen Strukturen.
Dennoch scheint es dringend erforderlich,
diese Aktivitaten analog zur Industriepolitik
dienstleistungspolitisch zu flankieren. Ob-
wohl es eine Reihe von bereits realisierten
und geplanten MalRnahmen gibt, die auf
verschiedenen Ebenen Wirkung zeigen, ist
die politische Wertigkeit des Themas
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Dienstleistungen nicht ausreichend. Ge-
fordert wird u.a. ein Forschungsprogramm,
das dem Sektor angemessen sei sowie
ein Lehrstuhl ,Dienstleistungen®.

Es gibt eine enge Zusammenarbeit von
Wissenschaft, Wirtschaft, Politik und Ge-
werkschaften in Bezug auf die Dienstlei-
stungsoffensiven. Der DGB fordert bei-
spielsweise in seinem Programm ,Zukunft
der Arbeit - Unternehmen der Zukunft* die
Auseinandersetzung mit Themen wie

Schaffung von Bedingungen, in denen
menschliches Arbeitsvermdgen sich op-
timal entfalten kann,

Forderung wissensbasierter, innovativer,
lernfahiger Kommunikations- und Organi-
sationsstrukturen in und zwischen Unter-
nehmen, innovationsférderliche Unter-
nehmenskulturen,

neue Transferwege und -strukturen priva-
ter, offentlicher und intermediarer Organi-
sationen, wobei Transfer ein hochkom-
plexer und komplizierter Lernprozess ist,

- Umsetzung der Erkenntnisse internatio-
naler Studien.

Etliche Vorarbeiten liegen hierzu bereits
vor, aber sie reichten nicht aus. Schwer-
punkte in der Bearbeitung werden in der
Entwicklung zukunftsfahiger Unterneh-
mensmodelle gesehen, im Lernen in Un-
ternehmen und Regionen, in einer integ-
rierten Arbeitsgestaltung, im Gesundheits-
und Umweltschutz und einer entsprechen-
den sozialen Sicherung. Als sinnvoll wer-
den darUber hinaus Innovationsdialoge
angesehen und die Grindung neuer EXxi-
stenzen.

Angemerkt wird auch der Aspekt der
Nachhaltigkeit von Projektergebnissen,
damit ist gemeint ein Engagement auch
nach Beendigung der eigentlichen Projekt-
laufzeit bezogen auf die Thematik ange-
stoRener Prozesse, die Projekte nicht als
einmalige Aktivitaten verbuchen, sondern
auch Folgeaktivitaten planen und durch-
fuhren.

AbschlieRend sollen einige diskussions-
wurdige Herausforderungen fir Forschung
und Entwicklung benannt werden, auf die
Prof. Bullinger in seinem Referat auf der 5.
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Dienstleistungstagung des BMBF im De-
zember 2003 eingegangen ist:

Bekannte Aufgaben erneuern: durch die
Gestaltung von Dienstleistungsarbeit,
Dienstleistungsqualitét und Dienstlei-
stungsentwicklung.

Aktuelle Trends mitgestalten durch Trans-
formationsprozesse in der Wirtschatt,
durch Technologisierung von Dienstlei-
stungen, durch die Internationalisierung
von Dienstleistungen.

« Zukunftsfahigkeit entwickeln durch die
Entwicklung einer Dienstleistungskultur,
durch ein Interaktionsmanagement, durch
Service Systems Engineering.

Neue Herausforderungen erkennen durch
Forschung und Entwicklung, durch die
Simulation und den Test von Dienstlei-
stungen, durch die Steigerung der Dienst-
leistungsproduktivitat.

Um die Chancen der Dienstleistungen
besser nutzen zu kdnnen, so schlussfol-
gerte Bullinger abschlieBend, bedarf es
einer Verbesserung der Wissensbasis
durch eine Starkung der Dienstleistungs-
forschung und eines Mentalitatswechsels
durch Commitment in der Wirtschaft, in
der Politik und in der Gesellschatft.

.Dienstleistungspolitik sollte”, so ein ande-
rer Befragter abschlielend ,als Hand-
lungsprogramm mit offenen Enden entwik-
kelt werden, keineswegs deterministisch,
sondern als offene Struktur, basierend auf
einer grindlichen Analyse durchaus mit
Wegweisungen, die sich in Rahmenbedin-
gungen niederschlagen.”
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Anhang

Die Phasen der Dienstleistungsinitia-
tive im Detail
(vgl. auch Ernst 2002)

Der Foérderbereich ,Innovative Dienstleis-
tungen” ist 1995 im Rahmen von Konzep-
ten des Programms ,Arbeit und Technik®
entstanden. Es sind vier Phasen zu unter-
scheiden, die durch entsprechende 6ffent-
liche Veranstaltungen (1. - 5. Dienstlei-
stungstagung des BMBF) gekennzeichnet
waren:

. 1995 -1996: Bestandsaufnahme:
Dienstleistung 2000plus

« 1997 —1998: Die Prioritaren Erstmal’-
nahmen

. 1999 —2003: Innovative Dienstleistun-
gen — Forderphase |

. ab 2004: Innovative Dienstleistun-

gen — Forderphase Il

1995 - 1996: Bestandsaufnahme:
»Dienstleistung 2000 plus”

Die Phase der Bestandsaufnahme war
gekennzeichnet durch die 1. Dienstlei-
stungstagung 1995 in Berlin und die Arbeit
in der Hauptuntersuchung 'Dienstleistung
2000plus’. An der Hauptuntersuchung
'‘Dienstleistung 2000plus', die heute noch
einzigartig ist, waren in 14 Arbeitskreisen
Uber 300 Experten beteiligt. Der wissen-
schaftliche Koordinator war Prof. Dr. Bul-
linger vom Fraunhofer Institut fur Arbeits-
wirtschaft und Organisation, der Vorsit-
zende des Beratungsgremiums des BMBF
war Dr. Klaus Mangold von der Daimler
Chrysler Services AG. AulRerdem wurde
ein internationaler Beraterkreis unter dem
Vorsitz von Dr. John Diebold (Diebold In-
stitute for Public Policy Studies, Inc.) ein-
berufen. Auf der 2. Dienstleistungstagung
1996 wurden die Ergebnisse prasentiert:

Stand und Entwicklungsperspektiven der
Dienstleistungen

Bilanzierung der Dienstleistungsfor-
schung in Deutschland

Handlungsempfehlungen zur Starkung
der Dienstleistungswirtschaft, mit der For-
derung nach einer Regierungserklarung

zur Bedeutung des Tertidaren Sektors,

die Forschungs- und Entwicklungskon-
zeption mit den sechs Feldern

Globaler Wettbewerb - Regionale Hand-
lungsoptionen

ErschlieBung neuer Markte fur Dienstlei-
stungen

Innovation und Kreativitét der Dienstlei-
stungsorganisationen

Qualifikation und Qualifizierung zur Ver-
besserung von Dienstleistungsangebot
und -nachfrage

Lebens- und Wirtschaftsstandort; Voraus-
setzungen fur eine zukunftsfahige Gesell-
schaft

Zukunft der Dienstleistungsbeschaftigung
und

der Vorschlag fir 13 Prioritdre Erstmal3-
nahmen, von denen ab 1997 10 geftrdert
wurden.

1997 — 1998: Die Prioritaren
ErstmalRnahmen

Urspringlich war geplant, dass die Priori-
taren ErstmalRnahmen die in der For-
schungs- und Entwicklungskonzeption
definierten Felder erschlielen und Kerne
fur weitere Forschung bilden sollten. Fol-
gende MalRBnahmen wurden gefordert:

Bereich Globaler Wettbewerb - Regionale
Handlungsoptionen

PEM 1: Dienstleistungs-Headquarter
Deutschland - Koordinator Dr. Stille, Deut-
sches Institut fur Wirtschaftsforschung
Berlin

ErschlieBung neuer Markte

«  PEM 3: Entwicklung zukunftstrachtiger
Mediendienste, Koordinator: Prof. Dr.
Szyperski, Universitat Koin

- PEM 4: Oko-effiziente Dienstleistungen
als strategischer Wettbewerbsfaktor, Ko-
ordinator: Prof. Dr. v. Weizsacker, Wup-
pertal Institut, Wuppertal

. PEM 5: Schliisselinnovationen flr Pra-
ventionsdienstleistungen im Arbeits- und
Gesundheitsschutz, Koordinator: Wilfried
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Coenen, Hauptverband der gewerblichen
Berufsgenossenschaften, St. Augustin

Kreative Organisationen

PEM 6: Wettbewerbsfaktor Kreativitat,
Koordination: Prof. Dr. Bullinger, FhG-
IAO, Stuttgart

. PEM 7: Marktfiihrerschaft durch Lei-
stungsbiindelung und Service Enginee-
ring, wiss. Koordination: Prof. Dr. Reich-
wald, TU Minchen

PEM 12: Wettbewerbsvorteil Dienstlei-
stungsmentalitat, Koordinator: Prof. Dr.
Luczak, RWTH Aachen

Lebenslanges Lernen

PEM 9: Dienstleistung lernen, Koordinator:
Prof. Dr. Henning, RWTH Aachen

Zukunft der Beschaftigung

PEM 13: Dienstleistung als Chance: Ent-
wicklungspfade der Beschéftigung, Koor-
dinator Prof. Dr. Baethge, SOFI e.V., G6t-
tingen
Nicht geférdert werden konnten die Erst-
maflnahmen zu ,Sozialen und Gesund-
heitsdiensten‘, zum ,Effektiven Staat' und
zu ,Neuen Dienstleistungsmarkten’.

Insgesamt waren ca. 320 Organisationen
aus Wirtschaft, offentlichem Bereich und
Forschung beteiligt. Die Laufzeit der ins-
gesamt 113 Einzelvorhaben betrug ca. 1,5
Jahre, die Forderung durch BMBF und
BMA zusammen ca. 10 Mio. EURO, die
Gesamtaufwendungen ca. 20 Mio. EURO.
Im Januar 1998 wurde die vorgeschlagene
Entwicklungslinie vom BMBF verlassen.
Die zukinftige Vorgehensweise orientier-
te sich mehr an den Handlungsempfeh-
lungen. Die Prioritare ErstmalRnahme
'Praventionsdienstleistungen wurde an
den Bereich 'innovative Arbeitsgestaltung’
abgegeben. Das Thema 'Pravention’ wur-
de nicht weiterverfolgt.

1999 - 2003: Innovative
Dienstleistungen — Forderphase |

Den Auftakt der Forderphase | bildete die
3. Dienstleistungstagung im August/Sep-
tember 1998. Hier stellten die Prioritaren
Erstmalinahmen ihre Ergebnisse vor, und
es wurde das weitere Vorgehen skizziert.
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Fur die Jahre 1998 - 1999 wurden folgen-
de Bekanntmachungen bzw. Aktivitdten
geplant:

Identifizierung rechtlicher Innovations-
hemmunisse fir neue Dienstleistungen
(eingestellt)

FuE-Vorhaben zur Verbesserung der
Dienstleistungsstatistik (eingestellt)

Freizeit und Tourismus (eingestellt)

Bekanntmachung: Strategien flr Innova-
tion und Beschaftigung im Finanzsektor

(als Bekanntmachung eingestellt, Vorha-
bensverbund als Wachstumssektor wei-
tergefiihrt)

. Offentliche Dienstleistungen (eingestellt)

Innovative Dienstleistungen in KMU (be-
gonnen mit der 1. Phase der Handwerks-
initiative)

Benchmarking zur Starkung von Innovati-
on, Wachstum und Beschéaftigung im
Dienstleistungssektor (43 Skizzen einge-
gangen, 14 ab 11/1999 geftrdert)

Standardisierung und Qualitat im Dienst-
leistungssektor (15 Skizzen eingegangen,
5 ab IV/1999 gefdrdert)

Arbeitsorganisation, Management und
Tertiarisierung (125 Skizzen eingegan-
gen, 41 ab I1l/ 1999 geftrdert)

Service Engineering und Service Design
(78 Skizzen eingegangen, 19 ab 1/2000
gefordert).

Die ersten funf Aktivitaten wurden in ande-
re Aktivitaten integriert, teilweise nicht wei-
tergefihrt bzw. flr einen spateren Zeit-
punkt zurtickgestellt.

Nachdem die Bewilligungen flr diese erste
Phase zum groRten Teil abgeschlossen
waren, wurde die Initiative ,Dienstleistun-
gen fir das 21. Jahrhundert’ mit den fol-
genden Bekanntmachungen weitergefuhrt:

Wissensintensive Dienstleistungen (605
Skizzen eingegangen, 65 ab 2001 geftr-
dert)

2. Phase der Handwerksinitiative (ca. 200
Geschaftsideen, 87 ab 2002 geftrdert)

Die Zwischenergebnisse dieser ersten
Forderphase wurden auf der 4. Dienstlei-
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stungstagung im Oktober 2001 in Bonn
vorgestellt und liegen der Bilanzierung zu
Grunde.

Die 5. Dienstleistungstagung im Dezember
2003 widmete sich dem Thema: Erfolg mit
Dienstleistungen. Auch hier wurden zu-
kunftsweisende Ergebnisse aus der For-
schung prasentiert.

Ab 2004: Innovative Dienstleistungen-
Forderphase Il

Im Jahr 2004 hat die 2. Férderphase be-
gonnen. Mit der im Jahr 2005 startenden
Evaluation steht sie im Zeichen einer Neu-
konzeption. Die Neukonzeption hat die
Entwicklung neuer Dienstleistungen flr
eine wettbewerbsfahige Dienstleistungs-
wirtschaft mit attraktiver Arbeit und Be-
schéftigung zum Ziel. Die inhaltlichen
Schwerpunkte in den Jahren 2004 und
2005 sind die Exportfahigkeit von Dienst-
leistungen sowie die Gestaltung der hybri-
den Wertschopfung. Auf der 6. Dienstlei-
stungstagung im Marz 2006 werden Er-
gebnisse und das weitere Vorgehen vor-
gestellt.

Innovative Dienstleistungen: Ubersicht
Uber die Forderung bis 2003

Es hat sich gezeigt, dass es aus inhaltli-
chen Grinden glnstig ist, die Vorhaben,
die aus den Bekanntmachungen hervor-
gegangen sind, zu bestimmten neuen
Gruppen zusammenzufassen. Diese drei
grol3en Bereiche sind:

Managementverfahren und -methoden
mit den Teilbereichen wissensintensive
Dienstleistungen, Kooperationsmanage-
ment/ virtuelle Unternehmen, Marketing/
Kundenkontakt, Gestaltung von Ge-
schéftsprozessen (Service Engineering)
und Benchmarking

Vorhaben zur Erhéhung der Innovations-
fahigkeit von Branchenclustern mit den
Teilbereichen Gesundheitswirtschaft , Of-
fentliche Dienstleistungen , Facility Mana-
gement; Finanzdienstleistungen und
Handwerk

Transfer- und Querschnittsvorhaben.
Zwischen 1999 und 2002 sind in den 3

genannten Bereichen 27 Einzelvorhaben
gefordert worden (ohne die Handwerksini-

titiative). Dazu wurden insgesamt 61 Mio.
EURO (mit der Handwerksinitiative waren
es 63. Mio. EURO) Fordermittel zur Verfu-
gung gestellt. Es kann davon ausgegan-
gen werden, dass in etwa der gleiche Be-
trag von der deutschen Wirtschaft aufge-
bracht wurde, so dass die bisherigen Ge-
samtaufwendungen fur Forschung und
Entwicklung im Rahmen des Schwerpunk-
tes ,Innovative Dienstleistungen“ bei ca.
122 (125) Mio. EURO liegen.

Aufgenommen wurde die Forderung 1999
mit Vorhaben zu den Themen Kooperati-
onsmanagement/ Virtuelle Unternehmen
und Benchmarking. Ab 2000 kamen die
Bereiche Umgang mit Wissen, Marketing/
Kundenkontakt und Gestaltung von Ge-
schaftsprozessen (Service Engineering)
hinzu. Seit 2001 ist der Teilbereich ,Um-
gang mit Wissen’ der starkste Sektor. Im
Rahmen der Branchencluster wurde die
Forderung 1999 in allen vier Teilbereichen
begonnen. Hier ist der starkste Teilbereich
die Gesundheitswirtschaft.
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Abbildung 1:

Regionale Verteilung : Projektzahl pro Einwohner

"Innovative Dienstleistungen”: Verteilung d

er laufenden Vorhaben in 2002 (N = 243)
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Die Abbildung 1 zeigt die Verteilung der
laufenden Vorhaben auf die Bundes-
lander in Relation zur Bevélkerung in
2002. Neben den drei Stadtstaaten sind
Baden-Wirttemberg, Nordrhein-West-
falen, Sachsen-Anhalt, Rheinland-Pfalz
und Sachsen Uberdurchschnittlich ver-
treten. Die Analyse nach PLZ-Bezirken
ergaben in manchen Fallen bestimmte
Ballungen, die sehr eng mit den dort
vorhandenen FuE-Kompetenzen zu-
sammenhangen. In Sachsen ergibt sich
eine Ballung in den PLZ-Bezirken Dres-
den/Chemnitz/Leipzig, wahrend in
Sachsen-Anhalt nur der PLZ-Bezirk
Magdeburg vertreten ist. In den alten
Bundeslandern ergibt sich fur Baden-
Wirttemberg eine Ballung im Raum
Stuttgart/Karlsruhe, wahrend in den
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anderen Bundeslédndern weniger ex-
treme Ballungen vorhanden sind. Diese
Analysen beinhalten aber nur die ge-
foérderten Partner. Mit weniger als ei-
nem Projekt pro Einwohner sind
Schleswig-Holstein, Brandenburg und
Tharingen vertreten. In Thiringen gibt
es kein Vorhaben im Dienstleistungs-
sektor.

Bis Ende 2003 sind tber 500 Unter-
nehmen aller Gro3enordnungen an den
Vorhaben beteiligt gewesen. Die ein-
zelnen Verbundvorhaben sind ein einer
Projektliste publiziert. Ergebnisse wur-
den auf der 4. Dienstleistungstagung
2001 und der 5. Dienstleistungstagung
2003 vorgestellt und in den Tagungs-
banden verdoffentlicht.
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Der Arbeitskreis Dienstleistungen

Der Arbeitskreis ,Dienstleistungen” der Friedrich-Ebert-Stiftung ist in Zusam-
menarbeit mit der Gewerkschaft ver.di entwickelt worden.

Er trifft sich mit dem Ziel, die Begegnung und den Diskurs von Praxis, Wissen-
schaft und Politik zu dienstleistungspolitischen Themen zu férdern und fur die
Dienstleistungsentwicklung relevante Fragestellungen zu identifizieren, denn
der tiefgreifende Veranderungsprozess, den der Weg in die Dienstleistungsge-
sellschaft beschreibt, ist kein beschaftigungspolitischer Selbstlauf. Dieser Pro-
zess erfordert, sozialstaatliche, wirtschafts- und strukturpolitische Begleitung
sowie innovationspolitische Initiativen und bildungspolitische Anstrengungen.

Ausgangspunkt ist daher die Frage, wie das zunehmende Gewicht von Wert-
schopfung und Beschaftigung in den Dienstleistungsbereichen durch eine ge-
zielte Dienstleistungspolitik unterstitzt werden kann.

Angesprochen und eingeladen sind Personal- und Betriebsréate, wie auch Ver-
treter des Managements offentlicher und privater Dienstleister. Andere Teil-
nehmerinnen und Teilnehmer kommen aus den Fach- und Querschnitts-
bereichen der Gewerkschaft ver.di, aus der wissenschaftlichen Dienstleistungs-
forschung und der Politik. Zusatzliche Praxiserfahrung bringen Arbeitskreismit-
glieder aus Bundes- und Landesministerien oder auch Vertreter zivilgesell-
schaftlicher Gruppen ein.

www.fes.de/wirtschaftspolitik/
— Arbeitskreise — Dienstleistungen
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