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Service Engineering ist eine noch relativ junge Methode, um bisher nicht existierende, in-
novative und kundenfreundliche Dienstleistungen zu kreieren und damit zugleich neue 
Arbeitsplätze zu erschaffen. Klassische Anwendungsbereiche dieser systematischen Ent-
wicklung einer Dienstleistung sind Handel, Industrie und auch der öffentliche Dienst. 
 
Das Gesundheitswesen ist demgegenüber ein Bereich, in dem schon der Begriff der 
Dienstleistung, verbunden mit dem Nutzer bzw. dem Kunden, von seinem Selbstver-
ständnis her wenig spontane Begeisterung bei den beteiligten Leistungserbringern her-
vorruft. 
 
Vor allem aus diesem Grundgedanken heraus war es ein spannender und innovativer 
Plan, ein Projekt zu starten, das sich mit der Frage beschäftigt, ob es und wenn ja, in wel-
cher Form es möglich ist, systematisch innovative Dienstleistungen im Gesundheitswe-
sen zu entwickeln und durchzuführen. 
 
Mit einem Geleitwort von Prof. Dr. Dr. Martin W. Schmied, Projektträger im DLR 
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tig in der Ärztekammer Berlin als Leiterin des Referats Qualitätsmanagement und als Ge-
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zum Innovationsmanagement in Gesundheitssystemen, Schnittstellenmanagement, zu 
Versicherungsleistungen, medizinischen Callcenterleistungen, neuen Medien im Gesund-
heitswesen sowie gesundheitlichen Aspekten der Arbeitsplatzgestaltung. Forschungs-
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