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Vorwort

Eine der zentralen Aufgabenstellungen des Forschungsinstituts fiir Rationalisierung
(FIR) an der RWTH Aachen ist es, die Ergebnisse der Grundlagenforschung im
Rahmen der anwendungsorientierten Forschung und Entwicklung insbesondere fir
kleine und mittlere Unternehmen nutzbar zu machen. Vor diesem Hintergrund stellt
die Schriftenreihe Rationalisierung und Humanisierung die am Forschungsinstitut far
Rationalisierung und am Institut flr Arbeitwissenschaft der RWTH Aachen (IAW) er-
arbeiteten Ergebnisse dem interessierten Leser aus Wissenschaft und Praxis zur Ver-
fugung.

Die zahlreichen technologischen, organisationsbezogenen und sozialstrukturellen
Entwicklungen, Veranderungen und Innovationen filhren zum einen zu einem erhéh-
ten Bedarf an neuen Kompetenzprofilen und werden zum anderen haufig durch neu
entstandene Kompetenzprofile angestoBen und gefdrdert. Was heute gilt, wird oft-
mals schon morgen durch neue Entwicklungen und Prozesse infrage gestellt. Zudem
bringt es der Wandel von der Industrie- zur Dienstleistungsgesellschaft mit sich, dass
neue Berufe mit den dazugehérenden Kompetenzen nachgefragt werden.

Im Kontext einer durch den tertiaren Sektor gepragten Volkswirtschaft ist der profes-
sionelle Umgang mit Dienstleistungen zu einem bedeutenden Differenzierungsmerk-
mal im verschérften internationalen Wettbewerb geworden. Problematisch ist hierbei,
dass immer noch aus der Not heraus Entwicklungstatigkeiten im Dienstleistungsbe-
reich von Mitarbeitern durchgefiihrt werden, die Uber keine speziellen Kompetenzen
und Qualifikationen zur professionellen Entwicklung von Dienstleistungen verfligen.

Vor diesem Hintergrund leistet diese Dissertation, mittels empirischer Untersuchun-
gen zu den erforderlichen Kompetenzen flr die professionelle Entwicklung von
Dienstleistungen, einen Beitrag zur Bildung eines eigenstandigen Kompetenzprofils
,Dienstleistungsentwickler”. Dieses soll als Grundlage bei der Entstehung eines neu-
en Berufsbildes dienen und gleichzeitig die Fachdisziplin ,Service Engineering® um
Ansatze aus dem Human Ressource Management vervollstandigen.

Ausgangspunkt dieser Dissertation ist das vom Forschungsinstitut fiir Rationalisie-
rung e.V. (FIR) koordinierte Projekt "Ganzheitliche Entwicklung von Dienstleistungen
durch Service Engineering"”, das vom BMBF Uber den Projekttrager Arbeitsgestaltung
und Dienstleistung (Férderkennzeichen 01HR0019) geférdert wurde. Innerhalb dieses
Projektes wurde zusammen mit zwei weiteren Forschungseinrichtungen und sechs
Unternehmenspartnern eine Vielzahl von wissenschaftlichen und praxisnahen Unter-
suchungen in Form von Arbeitskreisen, Seminaren und Diskussionsforen durchge-
fuhrt, die in Verdffentlichungen einem weiteren Personenkreis zur Kenntnis gebracht
wurden.



Ich freue mich, wenn diese Dissertation nicht nur zur Entstehung eines eigenstandi-
gen Kompetenzprofils, sondern auch zur Entstehung neuer Qualifikationskonzepte
beispielsweise in Form eines Studiengangs ,Service Engineering“ an der Hochschule
beitragen kdnnte.

Holger Luczak
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