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BRANCHENVERBANDE

Branchenleitfaden entwickeln

mit Methoden des Service Engineering

PRAXISBEISPIELE

Kammern und Verbande kénnen mit Branchenleitfaden hervorragend Standards fir gute, d.h. auch
gesunde und sichere, Arbeitsbedingungen setzen. Sie konnen in diesen kurzen und knappen Leitfa-
den auch wichtige Tipps und Verpflichtungen zum Arbeits- und Gesundheitsschutz benennen, ohne
dabei das Thema kunstlich zu isolieren. Denn auch in der betrieblichen Realitat spielt gesundheitliche
Pravention in viele Unternehmensbereiche, wie in die Aufgabenbereiche ,Fihrung®, ,Qualitatssiche-

rung® usw., hinein.

Der Deutsche Hotel- und Gaststattenverband (DE-
HOGA Bundesverband), der Deutsche Brauer-
Bund sowie der Verband Private Brauereien
Deutschland entwickelten mit der BC GmbH For-
schung in Wiesbaden sowie der Berufsgenossen-
schaft Nahrungsmittel und Gaststéatten (BGN) zwei
Branchenleitfaden fir das Gastgewerbe und Braue-
reien. Es beteiligten sich weiterhin mehrere Kom-
petenzzentren der BGN und rund 30 mittelstandi-
sche Unternehmen. Die Aktivitadten fanden im
Rahmen des Projektes ,pra-send” statt (siehe
www.prae-send.de).

Brauereien — effizient und sicher fiihren
Brancherdettaden fur gute Arbestsgestalting
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Abb. 1: Titelbild der beiden Branchenleitfaden

>> Was bedeutet , Service Engineering”?
.Service Engineering” ist eine wissenschatftliche
Methode der Entwicklung und Planung von Dienst-
leistungen durch ein ingenieurmaRiges, systemati-
sches Vorgehen. Im engeren Sinne bezieht sich
Service Engineering ausschlief3lich auf die Entwick-
lung der Dienstleistung; im weiteren Sinne ist auch
die Erbringung der Dienstleistung, das Dienstleis-
tungsmanagement, Bestandteil des Service Engi-
neering.

Der Prozess des Service Engineering besteht u. a.

aus folgenden Phasen:

e Ideenfindung und erkennen, was der Kunde
bendtigt;

e Anforderungen und Eigenschaften der Dienst-
leistung beschreiben und Marktchancen bewer-
ten;

Konzept fur die Dienstleistung entwickeln;

¢ Dienstleistung und Umsetzungsinstrumente ge-
stalten;

¢ Umsetzung der Dienstleistung intern trainieren;
Dienstleistung erbringen;

e Probleme analysieren und Kundenzufriedenheit
messen;

¢ Dienstleistung verbessern.

Im Projekt ,pra-send” wurde das Service Enginee-
ring erstmals im Arbeitsschutz erprobt. Die Anwen-
dung des Service Engineering kann dabei als ein
weiterer Schritt zur Professionalisierung von Préa-
ventionsdienstleistungen betrachtet werden.
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>> Welche Bedlrfnisse hat die Zielgruppe?

In dem Projekt ,pra-send” stellte sich nach einer
reprasentativen Kundenbedarfserhebung (fir Be-
fragungsergebnisse siehe www.prae-send.de >
Kundenbedarfe) und qualifizierten Unternehmerin-
terviews heraus, dass die Unternehmen sich einfa-
che, praxisorientierte Instrumente winschen, die
sie selbst einsetzen kénnen. Erst danach ist zielge-
richtete Beratung gewinscht. Auch die Themen,
die die Unternehmen interessierten und die sie als
wichtig ansahen, wurden erhoben.

Ausgehend von den Kundenwiinschen wurden in
Arbeitsgruppen unter Beteiligung der Branchenver-
treter kurz gefasste Branchenleitfaden (24 Seiten)
entwickelt, mit denen die Unternehmen ihre kom-
plette Arbeitsorganisation selbst tberprifen kon-
nen. AuRerdem wurden Praxishilfen entwickelt (wie
Checklisten, Analysebdgen, Infoblatter), die es den
Unternehmen ermdglichen, die Tipps aus dem Leit-
faden direkt umzusetzen. Die Praxishilfen werden
sowohl auf einer den Branchenleitfaden beiliegen-
den CD-ROM als auch im Internet auf den Websi-
tes der Verbande angeboten. Entstanden ist ein
systematisches, in sich geschlossenes Produkt,
das Uberschaubar fur die Unternehmen ist und mit
dem sie ihre Arbeit und ihre Organisation praventiv
gestalten kénnen.

Abb.2: Der Parlamentarische Staatssekretar im Bundesmi-

nisterium fur Bildung und Forschung Andreas Storm
und die damalige Bundestagsabgeordnete Kristina
Kohler (CDU), heutige Bundesfamilienministerin, in-
formierten sich im Rahmen der Reihe ,Innovative
Denkfabriken in Wiesbaden" Uber das Projekt pra-
send. Abgebildet sind v.l.n.r. Oleg Cernavin (BC For-
schung), Staatssekretar Andreas Storm, Kristina Koh-
ler (MdB) und Rainer Eierdanz (DEHOGA).
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>> Wie gelangen die Instrumente zur Ziel-
gruppe?

Die Instrumente wurden in die Angebote der Kom-
petenzzentren, der Berater der Unternehmerver-
bande und der BGN integriert, um die Bedarfsbera-
tung realisieren zu kénnen. Der Nutzen der Instru-
mente fir die Unternehmen wurde mit einem Eva-
luationsinstrument, das die Praventionsdienstleister
und Verbandsberater selbst einfach einsetzen kon-
nen, systematisch erhoben. Die Produkte und In-
strumente kénnen so kontinuierlich verbessert wer-
den.

Dadurch, dass die Kunden (Unternehmerverbande
und einzelne Unternehmen) selbst in die Produkt-
entwicklung eingebunden waren, wurde nicht nur
die Kundenakzeptanz deutlich erhdht, sondern es
wurden Uber die Verbande auch neue Akteure ge-
wonnen, die die Produkte selbst einsetzen. Die
Branchenleitfaden und Praxishilfen sind als Ge-
samtsystem komplett auf den Homepages der Ver-
bande verfigbar und werden auch durch ihre Bera-
ter genutzt.

Rainer Eierdanz, 1. Vorsitzender des DEHOGA Wiesbaden-
Rheingau-Untertaunus:

.Gerade die Kirze und die Pragnanz des Leitfadens hilft sehr,
da unsere Unternehmer von kleineren Betrieben und auch
Existenzgriinder doch kaum die Zeit finden, die ganzen Vor-
schriften durchzulesen und sich dort zu orientieren. Und wer
will, findet ja in der CD-ROM und im Internet auch das ganze
Hintergrundmaterial.”

>> Literatur- und Linktipps

Die Branchenleitfaden und die Praxishilfen werden
auf den Internetseiten des DEHOGA (unter ,Publi-
kationen* > ,Leitfaden Arbeitsgestaltung”) und der
BGN zum Herunterladen angeboten. Die Befra-
gungsergebnisse (Kundenbedarfserhebung und
Evaluation) sowie weitere Literaturhinweise stehen
auf der Projekt-Homepage www.prae-send.de zur
Verfligung.

Die Aufbereitung und Darstellung dieses Dokuments erfolgte im
Rahmen des Projekts ,PraTrans — Transferpotenziale von
Kammern und Verbénden fir gesundheitliche Prévention in
Klein- und Ein-Personen Unternehmen“. Es wird geférdert vom
Bundesministerium fiir Bildung und Forschung.
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