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Vorwort

Der vorliegende Bericht dokumentiert die Ergebnisse eines Projekts aus der Programmlinie
FABRIK DER ZUKUNFT. Sie wurde im Jahr 2000 vom Bundesministerium fir Verkehr,
Innovation und Technologie im Rahmen des Impulsprogramms Nachhaltig Wirtschaften als
mehrjahrige Forschungs- und Technologieinitiative gestartet. Mit der Programmlinie FABRIK
DER ZUKUNFT sollen durch Forschung und Technologieentwicklung innovative

Technologiespriinge mit hohem Marktpotential initiiert und realisiert werden.

Dank des Uberdurchschnittlichen Engagements und der groRen Kooperationsbereitschaft der
beteiligten Forschungseinrichtungen und Betriebe konnten bereits richtungsweisende und auch
international anerkannte Ergebnisse erzielt werden. Die Qualitat der erarbeiteten Ergebnisse
liegt Uber den hohen Erwartungen und ist eine gute Grundlage fir erfolgreiche
Umsetzungsstrategien. Anfragen bezlglich internationaler Kooperationen bestatigen die in
FABRIK DER ZUKUNFT verfolgte Strategie.

Ein wichtiges Anliegen des Programms ist es, die Projektergebnisse — seien es
Grundlagenarbeiten, Konzepte oder Technologieentwicklungen — erfolgreich umzusetzen und zu
verbreiten. Dies soll nach Moglichkeit durch konkrete Demonstrationsprojekte unterstiitzt
werden. Deshalb ist es auch ein spezielles Anliegen die aktuellen Ergebnisse der interessierten
Fachdoffentlichkeit zugéanglich Zu machen, was durch die Homepage
www.FABRIKderZukunft.at und die Schriftenreihe gewahrleistet wird.

Dipl. Ing. Michael Paula
Leiter der Abt. Energie- und Umwelttechnologien

Bundesministerium fur Verkehr, Innovation und Technologie
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1 Kurzfassung (1 Seite)

Das Ziel des Projektes besteht in der Forderung nachhaltiger Konsumstile durch
Zusammenfihrung von  Dienstleistungen  fur  private  Haushalte, insbesondere
Reparaturdienstleistungen, in lokalen / regionalen Netzwerken von kleinen und mittleren
Dienstleistungsunternehmen sowie in der Schaffung von zentralen Annahme- und
Servicestellen dieser Netzwerke an grof3en Arbeitsstatten/Betriebsstandorten mit einer hohen
Arbeitnehmerinnen- bzw. KundInnenfrequenz (z.B. Krankenhauser, grof3e
Verwaltungszentren). Damit sollte die Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen und
weiteren  ,nachhaltigen”  Produkt-Dienstleistungen  gesteigert werden, was zu
Kostenoptimierungen bei den Dienstleisterinnen und somit zu attraktiveren Preis-
Leistungsangeboten fuhren kann.

Im Rahmen des Projektes wurde zunachst zur Eruierung der Nachfrage nach der Umsetzung
einer derartigen Geschaftsidee eine umfangreiche Online-Befragung an den vier im Projekt
beteiligten Betriebsstandorten im Raum Graz (Magna Steyr, Karl Franzens-Universitat Graz,
Technische Universitdt Graz und Joanneum Research Forschungsgesellschaft mbH)
durchgefihrt, welche die Basis fur die weitere Projektarbeit bildete. Darauf basierend sowie
auf Basis von Interviews und weiteren Gesprachen mit den im Projekt beteiligten Akteurinnen
wurde eine Machbarkeitsstudie erstellt, in der die Fragestellung geklart wurde, ob bzw. unter
welchen Rahmenbedingungen eine solche Geschéftsidee zu realisieren ist. In weiterer Folge
wurden mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstool (INES —
Improving New Services) die Nachhaltigkeitseffekte (6kologische, soziale und 6konomische
Dimension) der Geschéftsideen im Vergleich zum jeweiligen Status Quo bewertet.

Auf Basis der erarbeiteten Umsetzungsideen und den Ergebnissen der Machbarkeitsstudie
wurden Umsetzungskonzepte fiir die Umsetzung im Rahmen moglicher nachfolgender
Pilotprojekte an den Standorten der beteiligten Betriebe entwickelt.

Die Ergebnisse aus dem Projekt zeigen, dass die Rahmenbedingungen fiir eine Pilot-
Umsetzung ginstig sind:

Auf Nachfrageseite wurde in einer Befragung (Online-Befragungen der Mitarbeiterinnen der 4
beteiligten Grol3betriebe) ein sehr groRes Interesse an einer Reparatur- und Annahmestelle
und einer Pilotumsetzung bekundet. Die Rucklaufquote war auferordentlich hoch (1000
beantwortete Fragebotgen; je Betrieb zwischen 8,7 und 35,8 %).

Die Angebotsseite ist abhdngig vom Angebotsspektrum der regional ansdssigen Reparatur-
Dienstleistungsbetriebe. Die befragten Dienstleisterinnen stehen dem Vorhaben grundséatzlich
positiv gegenuiber, betonen jedoch, dass bei einer Umsetzung die unterschiedlichen
Anforderungen (baulich, personell, infrastrukturell) an eine Annahme-/Servicestelle in
Abhangigkeit des jeweils angebotenen Dienstleistungsspektrums zu berlicksichtigen sind.
Betont wird ebenso die Wichtigkeit professionellen Auftretens (Imageverbesserung,
Positionierung einer eigenen Marke) bzw. professioneller Abwicklung (logistisch,
organisatorisch) und der in diesem Dienstleistungsbereich immer wichtiger werdenden
Zusatzserviceleistungen.

Die Erfahrungen aus dem Projekt RepaMobil haben gezeigt, dass weiterer Forschungsbedarf,
insbesondere hinsichtlich der Erfolgsfaktoren fiir Reparaturangebote bzw. konkrete Planung
einer Pilotumsetzung an einem konkreten Standort besteht, da die Details der Umsetzung erst
in einem tiefer gehenden Arbeitsschritt geklart werden kdénnen.

Konkret hat sich aus dem Projekt der Wunsch ergeben, bei JOANNEUM RESEARCH eine
Umsetzung in Form von Schwerpunktaktionen (bspw. vierteljahrlich einen Elektrogeréatetag)
im Jahr 2007 zu beginnen. Eine Projektskizze dazu wird gerade erstellt.




2 Summary (1 page)

The idea of the project is to bring together services for private households, in particular repair
services, in local/regional networks of small and medium-sized service companies and to
establish centralised order, acceptance, placement and service points in these networks at
major places of employment and business premises and facilities with large numbers of
employees and customers respectively (e.g. hospitals, major administrative centres, major
industrial enterprises).

The project involved conducting an extensive online survey at the four operational facilities
participating in the project in the Graz area (Magna Steyr, Karl Franzens University Graz,
Technical University Graz and Joanneum Research) to figure out the level of interest in
implementing this kind of business idea. This survey formed the basis for further work on the
project. A feasibility study was compiled based on this survey as well as on interviews and
other discussions with the stakeholders in the project. This study clarified the issue whether
and under what general conditions this kind of business idea (service-logistics model) can be
implemented. The sustainability effects (ecological, social and economic) of the business
ideas when compared with the respective status quo were subsequently assessed using an
existing and slightly adapted assessment tool (INES — Improving New Services).
Implementation plans for implementation within the framework of potential subsequent pilot
projects on the sites of the participating enterprises were developed based on the ideas for
implementation already elaborated and on the results of the feasibility study.

The project results demonstrate that general conditions are favourable for a pilot
implementation:

On the demand side, a survey (online surveys of employees at the four major participating
enterprises) revealed enormous interest in a repair and acceptance point and in a pilot
implementation. The response rate was extremely high (over 1,000 people participated in the
survey; between 8.7 and 35.8% per enterprise).

The supply side is dependent on the range of services offered by the regionally based repair
service business. Within RepaMobil six service providers from the Graz repair network have
expressed an interest in participating in the pilot project that will offer services ranging from
EDP/electronic appliances through bicycles to grinding services. The service providers
surveyed basically regard the project in a positive light but emphasise that implementation
must take the various needs (construction, personnel, infrastructural) of an acceptance/service
point into consideration, depending on the range of services offered in each case. Emphasis is
also placed on the importance of professional presentation (image improvement, positioning
of an individual brand name) and on professional management (logistical, organisational), and
on the ancillary services that are rapidly gaining in importance in this service sector.

The experience gained from the RepaMobil project has shown that there is a need for further
research, in particular on the factors that are responsible for the success of the range of repair
services and on the specific planning of a pilot implementation on a given site since the
implementation details can only be clarified in a more in-depth procedural step.

The project has specifically resulted in the desire to implement the project idea at JOANNEUM
RESEARCH in the form of focused campaigns (for example, an “electrical appliance day”
every three months), commencing in 2007. Work has already begun on the compilation of a
blueprint.




3 Kurzfassung

3.1 Ausgangssituation/Motivation

Reparaturdienstleistungen, aber auch viele weitere Serviceleistungen fir den taglichen Bedarf

privater Haushalte - wie diverse Verleihdienste, Waschewaschen, Windeldienste,
Nachfllldienste, Zustelldienste, Wartungsarbeiten fiir Haushaltsgerate etc. - tragen
grundsatzlich Zu Produktlebensdauerverlangerung, Ressourcenschonung und

Abfallvermeidung bei und schaffen Wertschépfung und Arbeitsplatze durch arbeitsintensive
Dienstleistungen in der Region.

Als Meilensteine nachhaltiger Konsummuster integrieren sie somit dkologische, soziale und
wirtschaftliche Vorteile in optimaler Weise. Leider verhindern die derzeit noch unzureichende
Verfugbarkeit dieser Dienstleistungen fir Durchschnittshaushalte (komplizierte Recherchen,
zusétzliche Wege und Risiken sind vom Haushalt zu tragen) sowie ein oft unattraktives Preis-
Leistungs-Verhaltnis die Akzeptanz und breitere Inanspruchnahme solcher Leistungen auch
aul3erhalb von Nischenmarkten.

Bisher erfolgte die Férderung nachhaltiger Konsumstile — insbesondere die Férderung von
Reparaturdienstleistungen - in Osterreich zunachst durch die Herausgabe von gedruckten
oder Online- Reparaturfihrern durch die o6ffentliche Hand (meist Lander, aber auch Stadte),
die unter dem Portal http://www.reparaturfuehrer.at zentral zuganglich sind. In einem weiteren
Schritt wurde das Geschaftsfeld ,Reparatur” bei sozialokonomischen Beschéftigungsbetrieben
aufgebaut und verankert, wobei hier besonders Gegenstande repariert wurden, die bereits
Abfall geworden waren. In einem dritten Schritt wurden bei einigen der erwadhnten
sozialdkonomischen Beschaftigungsbetriebe regionale Reparaturnetzwerke aufgebaut und
etabliert, die vor allem private Kleinbetriebe der Reparaturbranche umfassen (derzeit vier
Netzwerke mit rd. 120 Betrieben). Eine zentrale Rolle spielten dabei das europaische REUSE-
Netzwerk (ein europaweiter Zusammenschluss von ca. 1500 sozialékonomischen
Beschaftigungsbetrieben mit ca. 14.000 Beschatftigten, die im Bereich Wiederverwendung und
—verwertung tatig sind - http://www.rreuse.org sowie die 0sterreichische EQUAL-
Entwicklungspartnerschaft RepaNet — Reparaturnetzwerk Osterreich — http://www.repanet.at .

Einen weiteren wichtigen Schritt von haushaltsnahen Reparaturdienstleistungen aus dem
derzeitigen Nischenmarkt stellt nun das hier vorliegende Projekt ,RepaMobil* dar, denn hier
soll ein sehr wesentliches bisheriges Markthemmnis flr die Inanspruchnahme der
Dienstleistungen Uberwunden werden, namlich die rdumliche und ,bewusstseinsméaRige”
Entfernung zwischen Dienstleisterin und Kundschatft.

Die Idee besteht in der Zusammenfilhrung von Dienstleistungen fur private Haushalte,
insbesondere Reparaturdienstleistungen, in lokalen / regionalen Netzwerken von kleinen und
mittleren  Dienstleistungsunternehmen  sowie in der Schaffung von zentralen
Auftragsannahme-, Ausgabe- und Servicestellen dieser Netzwerke an grof3en Arbeitsstéatten
bzw. Betriebsstandorten mit einer hohen Arbeitnehmerinnen- bzw. Kundinnenfrequenz (z.B.
Krankenhauser, grol3e Verwaltungszentren, grof3e Industriebetriebe).

Dadurch kénnen die Leistungen bequemer, ohne zusatzliche Wege, Recherchen und Risiken
fur die Kundinnen erbracht werden. Zudem werden individuelle Wege eingespart und durch
optimierte Logistikleistungen ersetzt, u.U. unter Einbindung von Internet / Intranet flr
Auftragsverfolgung und -abwicklung und Kundinnenkontakt, was einen zusatzlichen positiven
Okologischen Effekt bringt. Der Nutzen einer Realisierung zentraler Dienstleistungen fir grof3e




Betriebstandorte besteht in einer hdheren Mitarbeiterinnenzufriedenheit durch mehr Flexibilitat
und eine leichtere Vereinbarkeit von Beruf und privaten Versorgungsbedurfnissen bzw.
Verpflichtungen. Positive Imagewirkungen sowie eine verbesserte Verankerung in der Region
sind weitere mittelbare Vorteile dieser Idee.

Die Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen und weiteren ,nachhaltigen* Produkt-
Dienstleistungen sollte damit gesteigert werden, was zu Kostenoptimierungen bei den
Dienstleisterinnen und somit zu attraktiveren Preis-Leistungsangeboten fuhren kann.

3.2 Projektziele/Inhalt

Ziel des Projektes ,RepaMobil” ist es, nachhaltige Konsumstile im Allgemeinen und die private
Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen im Besonderen, aber auch nach anderen
haushaltsbezogenen Dienstleistungen, zu fordern.

Im Konkreten geht es darum die erwahnte raumliche und ,bewusstseinsmaRige” Entfernung
zwischen Dienstleisterin und Kundschaft dadurch zu Uberwinden, dass an grofRen
Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerlinnen bzw. ev. auch an anderen gut frequentierten
Zentren (bspw. Einkaufszentren, Bahnhofen etc.) eine mobile, stationare oder andere Form
von Servicestelle (bspw. virtuell Uber eine Internethotline und -datenbank) geschaffen wird, an
der Auftrage fir Reparatur- und andere haushaltsnahe Dienstleistungen (z.B. Verleih- und
sonstige Dienste) entgegengenommen werden, an Mitgliedsbetriebe eines Dienstleisterinnen
— Netzwerkes verteilt und die bearbeiteten (reparierten, gereinigten etc.) Produkte wieder zur
Abholung bereit gestellt werden. Der potentielle Nutzen fir die Endkundinnen besteht in der
Abnahme lastiger Wege" (die Mitarbeiterinnen missen ohnehin taglich zur Arbeit fahren)
sowie in einer langfristigen Kostenreduktion (Erhéhung der Nutzungs- und Lebensdauer von
Produkten durch Reparatur anstelle von periodischen Produktneukaufen).

Im Rahmen des Projektes wurde zunachst zur Eruierung der Nachfrage nach der Umsetzung
einer derartigen Geschaftsidee eine umfangreiche Online-Befragung an den vier im Projekt
beteiligten Betriebsstandorten im Raum Graz (Magna Steyr, Karl Franzens-Universitéat Graz,
Technische Universitat Graz und Joanneum Research) durchgefihrt, welche die Basis fir die
weitere Projektarbeit bildete.

Darauf basierend sowie auf Basis von Interviews und weiteren Gesprachen mit den im Projekt
beteiligten Akteurlnnen wurde eine Machbarkeitsstudie erstellt, in der die Fragestellung
geklart wurde, ob bzw. unter welchen Rahmenbedingungen eine solche Geschéftsidee
(Dienstleistungs — Logistikmodell) zu realisieren ist.

In weiterer Folge wurden mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten
Bewertungstool (INES — Improving New Services) die Nachhaltigkeitseffekte (6kologische,
soziale und 6konomische Dimension) der Geschéftsideen im Vergleich zum jeweiligen Status
Quo bewertet.

Auf Basis der erarbeiteten Umsetzungsideen und den Ergebnissen der Machbarkeitsstudie

wurden Umsetzungskonzepte fiir die Umsetzung im Rahmen moglicher nachfolgender
Pilotprojekte an den Standorten der beteiligten Betriebe entwickelt.

3.3 Methodische Vorgehensweise

In die Projektarbeit wurden von Beginn an potentielle Nutzerinnen einer zukinftigen
operativen Umsetzung der Geschéaftsidee eingebunden. Diese Vorgehensweise wurde als




besonders wichtig erachtet, um zu gewahrleisten, dass die im Rahmen von RepaMobil
erarbeiteten Geschaftsideen nicht ,am Markt vorbei* entwickelt werden. Wahrend des
gesamten Projektverlaufs wurde die praktische Umsetzbarkeit mit den beteiligten
Praktikerlnnen (auf der Dienstleisterinnenseite die im Projekt beteiligten Reparaturbetriebe
sowie auf der Nutzerlnnenseite die im Projekt beteiligten Grol3betriebe) gemeinsam hinterfragt
und diskutiert und die Diskussionsergebnisse in die Machbarkeitsstudie bzw. die darauf
aufbauenden Umsetzungskonzepte integriert.

Es wurde dabei folgendermal3en vorgegangen:

» Tiefeninterviews mit beteiligten Akteurlnnen (Reparaturbetriebe, Dienstleisterinnen,
Entscheidungstragerinnen/Betriebsrat grof3er Unternehmen)

= Onlinebefragung (Fragebogen) der Mitarbeiterinnen der vier beteiligten Gro3betriebe
(Magna Steyr, Karl-Franzens Universitat Graz, Technische Universitat Graz, Joanneum
Research) und statistische Auswertung der Befragungsergebnisse

= Synthese-Workshop mit den beteiligten Akteurlnnen (Reparatur-/Dienstleistungsbetriebe,
Entscheidungstragerinnen/Betriebsrat der beteiligten vier Grof3betriebe) mit dem Ziel, die
wesentlichen Arbeitsschritte insbesondere die konzeptionelle Erarbeitung von
Geschéftsideen und eines Umsetzungskonzeptes gemeinsam mit den beteiligten
Akteurlnnen zu diskutieren und durchzufiihren

= Bewertung der Nachhaltigkeitseffekte der Geschéftsideen im Vergleich zum jeweiligen
Status Quo mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstool
(INES — Improving New Services)

» Bedarfsorientierte, bilaterale Gesprache mit den beteiligten Akteurinnen
(Reparaturbetriebe/Dienstleisterinnen, Entscheidungstréagerinnen/Betriebsrat der vier
beteiligten GroRRbetriebe) zur Abstimmung bzw. Verarbeitung der Projektergebnisse

3.4 Projektergebnisse/Schlussfolgerung

Die Projektergebnisse sind folgende (Anhang 1 — 7):

» Interviewleitfaden zur Befragung der beteiligten Akteurlnnen (Betriebe und
Dienstleisterinnen) (Anhang 1)

= Ergebnisse der Interviews mit den beteiligten Akteurinnen (Anhang 2)

= Fragebogen zur Konsumentinnenbefragung (Mitarbeiterinnenbefragung an den im Projekt
beteiligten 4 Betriebsstandorten) (Anhang 3)

= Ergebnisse/Auswertung der Konsumentinnenbefragung (Anhang 4)
» Umsetzungsideenkatalog (Anhang 5)

» Machbarkeitsstudie (Anhang 6)

= Umsetzungskonzepte (Anhang 7)

Die Ergebnisse aus dem Projekt zeigen, dass die Rahmenbedingungen fir eine Pilot-
Umsetzung gunstig sind:




Auf Nachfrageseite wurde in der Befragung (Online-Befragungen der Mitarbeiterlnnen der vier
beteiligten Grol3betriebe) ein sehr groRes Interesse an einer Reparatur- und Annahmestelle
bekundet.

Die Rucklaufquote war au3erordentlich hoch (je Betrieb zwischen 8,7 und 35,8 %). Insgesamt
haben sich Uber 1.000 Personen an der Befragung beteiligt. Die Befragten haben
aulRergewdhnlich hohes Interesse an einer Pilotumsetzung bekundet und ihre Sympathie ftr
die Idee geaulert.

Die Angebotsseite ist abhdngig vom Angebotsspektrum der regional ansdssigen Reparatur-
Dienstleistungsbetriebe. Im untersuchten Fall sind sechs Dienstleisterinnen des
Reparaturnetzwerks Graz an der Teilnahme am Pilotvorhaben interessiert, deren
Angebotspalette von EDV-/Elektronikgeraten tber Fahrrader bis hin zu Schleifdiensten reicht.
Die befragten Dienstleisterinnen stehen dem Vorhaben grundsatzlich positiv gegenlber,
betonen jedoch, dass bei einer Umsetzung die unterschiedlichen Anforderungen (baulich,
personell, infrastrukturell) an eine Annahme-/Servicestelle in Abhangigkeit des jeweils
angebotenen Dienstleistungsspektrums zu berlcksichtigen sind. Betont wird ebenso die
Wichtigkeit professionellen Auftretens (Imageverbesserung, Positionierung einer eigenen
Marke) bzw. professioneller Abwicklung (logistisch, organisatorisch) und der in diesem
Dienstleistungsbereich immer wichtiger werdenden Zusatzserviceleistungen.

Die Bewertung der auf Basis der Interview- bzw. Befragungsergebnisse sowie der Ergebnisse
des Synthese-Workshops erarbeiteten Ideen/Varianten (fixe, mobile, virtuelle Annahme-
/Servicestelle, ,Kummerkasten/*Schwarzes Brett*) flr eine mdgliche Umsetzung ergab, dass
die mobile wie auch die fixe Annahme-/Servicestelle hinsichtlich der Effekte in 6konomischer,
Okologischer und sozialer Dimension gleich gut abschneiden. Die Entscheidung fir eine der
beiden Varianten wird im Anlassfall abhangig sein von den raumlichen Gegebenheiten des
jeweiligen Betriebsstandortes bzw. von den anfallenden Kosten fir eine Umsetzung. Diese
liegen - da bauliche und logistische Investitionskosten anfallen — deutlich Giber den Kosten fir
die Umsetzung einer virtuellen Vermittlungsstelle.

Die virtuelle Annahme-/Vermittlungsstelle wie auch die Einrichtung eines Schwarzen Brettes
oder Kummerkastens stellen die kostenglnstigste und daher risikoloseste
Umsetzungsmaoglichkeit dar, da in diesem Fall ,nur® Personal- bzw. Blrokosten anfallen. Mit
dieser wirde eine neue Mdoglichkeit der Kontaktaufnahme geschaffen, allerdings ist in dieser
Variante der Zusatznutzen der ,eingesparten Wege* fur die Kundschaft geringer. Dies schlagt
sich im Ergebnis der Bewertung nieder: die virtuelle Vermittlungsstelle wird bzgl. der
erreichbaren Effekten in allen drei Dimensionen der Nachhaltigkeit schlechter bewertet.

Berucksichtigt man das breite Dienstleistungsspektrum, das im Falle einer Umsetzung
abzudecken ware sowie die seitens aller beteiligten Akteurlnnen betonte Wichtigkeit
professionellen Auftretens (auch zur Etablierung einer eigenen Marke), erscheint die Variante
.eigenes Fahrzeug/RepaMobil* langfristig am sinnvollsten und effizientesten. Zudem entfallt
bei Einsatz eines eigenen Fahrzeuges die Erfordernis des Zukaufs teurer
Transportleistungen, wie sie im Falle eines Containers oder einer fixen Annahmestelle am
Betriebsstandort anfallen wirde.

Von Seiten der beteiligten GroRbetriebe wird eindeutig ein woéchentliches Abgabe- und
Abholservice Uber ein mobile Stelle bevorzugt. Die Zeiten, in denen dies mdglich sein sollte,
variieren je nach Art des Unternehmens. Von Dienstleisterinnen-Seite kann gesagt werden,
dass die Optimalvariante aus deren Sicht eine mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem
Fahrzeug und eigenem RepaMobil-Personal, das die gesamte Abwicklung zwischen
Kundinnen und Dienstleisterinnen Ubernimmt, in Kombination mit einer virtuellen Variante
darstellt. Da die Kosten fiir ein derartiges Service realistischerweise nicht von den Betrieben
getragen werden, stellt sich hier die Frage nach der Finanzierbarkeit einer solchen Variante.




Die Erfahrungen aus dem Projekt RepaMobil haben gezeigt, dass weiterer Forschungsbedarf,
insbesondere hinsichtlich der Erfolgsfaktoren flir Reparaturangebote bzw. konkrete Planung
einer Pilotumsetzung an einem konkreten Standort besteht, da die Details der Umsetzung erst
in einem tiefer gehenden Arbeitsschritt geklart werden kdnnen.

Konkret hat sich aus dem Projekt der Wunsch ergeben, bei JOANNEUM RESEARCH eine
Umsetzung in Form von Schwerpunktaktionen (bspw. vierteljahrlich einen Elektrogeratetag)
im Jahr 2007 zu beginnen. Eine Projektskizze dazu wird gerade erstellt.

Ein weiteres Ergebnis aus dem Projekt ist die Projektskizze ,Reparatur / ReUSe Landschatft in
Osterreich — Darstellung und Analyse der derzeitigen Situation und Auswertung von
Erfolgsfaktoren fiir ReUSe — Angebote®. Dieses Forschungsprojekt soll 2007 zur Forderung
eingereicht werden.
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4 CS Summary

4.1 Starting Point/Motivation

Repair services as well as other services that satisfy the daily requirements of private
households, such as various hire services, laundry, nappy services, refill services, delivery
services, household appliance maintenance etc, make an important contribution to extending
product life, preserving resources and avoiding waste. These work-intensive services also
create added value and local jobs.

As milestones in a pattern of sustainable consumption, they ideally integrate ecological, social
and economic benefits. Unfortunately, the lack of sufficient availability of these services and a
frequently unattractive price-performance ratio hinder their acceptance and more widespread
use by average households (the household is responsible for complex inquiries, additional
journeys and risks) outside niche markets.

This has occurred in Austria to date: Initially printed or online repair guides were published by
the public authorities (mostly regional, but some municipal), that are centrally accessible via
the portal http://www.reparaturfuehrer.at.

A second step involved setting up and incorporating the “repair® business segment in
socioeconomic employment establishments and focusing on repairing objects that have
already become waste. A third step involved setting up and establishing regional repair
networks at some of the aforementioned employment establishments which mainly cover
private small businesses in the repair sector (four networks with around 120 businesses at
present). The European REUSE network accordingly plays a major role (a European-wide
association of approx. 1,500 socioeconomic employment establishments with approx. 14,000
employees who work in the reuse and recycling sector: http://www.rreuse.org and the Austrian
EQUAL Development Partnership RepaNet — Repair Network Austria — http://www.repanet.at

The Repamobil project in hand is another important step away from the prevailing niche
market for household-related repair services since the idea is to overcome what has hitherto
been a major market obstacle to utilising services, namely the spatial and “consciousness”
distance between the service provider and clients.

The idea is to bring together services for private households, in particular repair services, in
local/regional networks of small and medium-sized service companies and to establish
centralised order, acceptance, placement and service points in these networks at major places
of employment and business premises and facilities with large numbers of employees and
customers respectively (e.g. hospitals, major administrative centres, major industrial
enterprises).

The services may thereby be made more convenient, involving no extra journeys, inquiries
and risks for customers. They will obviate the need for individual journeys which will be
replaced by optimised logistical services, possibly by involving the Internet / Intranet in order
control and processing and customer contact, which will have an additional positive
environmental effect. The advantage of implementing centralised services for major
operational facilities lies in greater employee satisfaction as a consequence of greater
flexibility and improved compatibility of work and private provisioning requirements or
obligations. Positive image cultivation and improved positioning in the region are other indirect
advantages of this idea.
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It is therefore planned to increase the demand for repair services and other “sustainable”
product services, with the potential for cost optimisation by service providers and
consequently improved offers in terms of price-performance-ratio.

4.2 Project Objective/Content

The “RepaMobil“ project aims to promote sustainable styles of consumption in general and
private demand for repair services in particular, as well as household-related services.

The specific objective of RepaMobil is to overcome the aforementioned spatial and
“consciousness?” distance between the service provider and customers by establishing a
mobile, stationary or other form of service point (for instance virtually via an Internet hotline
and database) at major operational facilities employing large humbers of people, and possibly
also at other centres with a high footfall (shopping malls, railway stations etc.), which will
accept orders for repair services and other household-related services (e.g. hire and other
services). These orders will be distributed to businesses that belong to a service provider
network and the processed (repaired, cleaned etc.) products will be made ready for collection
again. The potential benefits to consumers are the elimination of the need for “tiresome
journeys” (employees must travel to work every day anyway), and long-term cost savings
(extended useful life and durability of products through repair rather than periodically
purchasing new products).

The project involved conducting an extensive online survey at the four operational facilities
participating in the project in the Graz area (Magna Steyr, Karl Franzens University Graz,
Technical University Graz and Joanneum Research) to figure out the level of interest in
implementing this kind of business idea. This survey formed the basis for further work on the
project.

A feasibility study was compiled based on this survey as well as on interviews and other
discussions with the stakeholders in the project. This study clarified the issue whether and
under what general conditions this kind of business idea (service-logistics model) can be
implemented. The sustainability effects (ecological, social and economic) of the business
ideas when compared with the respective status quo were subsequently assessed using an
existing and slightly adapted assessment tool (INES — Improving New Services).

Implementation plans for implementation within the framework of potential subsequent pilot
projects on the sites of the participating enterprises were developed based on the ideas for
implementation already elaborated and on the results of the market feasibility study.

4.3 Methodical Approach

The project work included potential users of a future operative implementation of the business
idea from the outset. This approach was deemed to be particularly important to ensure that
the business ideas devised within the framework of RepaMobil do not “bypass the market".
Practical implementation was reviewed and discussed with the participating practitioners (the
repair businesses participating in the project on the service provider side, and the major
enterprises participating in the project on the user side) throughout the project and the results
of the discussions were integrated into the feasibility study and the resulting implementation
plan respectively.

The approach adopted was as follows:
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» In-depth interviews with the stakeholders (repair businesses, service providers, decision-
makers / works councils at major companies)

= online survey (questionnaire) of employees at the four major participating enterprises
(Magna Steyr, Karl-Franzens Universitat Graz, Technische Universitat Graz, Joanneum
Research) and statistical evaluation of the survey results

= Synthesis workshop with the participating stakeholders (repair/service companies, decision-
makers/works council of the four major participating enterprises) with the aim of discussing
and implementing the main procedural steps, in particular the conceptual elaboration of
business ideas and an implementation plan together with the participating actors

= Evaluation of the sustainability effects of the business idea in comparison to the respective
status quo, using an existent and slightly adapted assessment tool (INES — Improving New
Services)

» Demand-oriented, bilateral discussions with the participating stakeholders (repair
businesses/service providers, decision-makers / works council sat the four major
participating enterprises) on coordinating or processing the project results.

4.4 Project Results/Conclusion

The project results are as follows (Annexes 1 —7):

= Interview guidelines for questioning the participating stakeholders (enterprises and service
providers) (Annex 1)

» Results of interviews with the participating stakeholders (Annex 2)

= Questionnaire on the consumer survey (employee survey at the four operational facilities
participating in the project) (Annex 3)

» Results/evaluation of the consumer survey (Annex 4)
» List of ideas for implementation (Annex 5)

» Feasibility study (Annex 6)

* Implementation plans (Annex 7)

The project results demonstrate that general conditions are favourable for a pilot
implementation.

On the demand side, a survey (online surveys of employees at the four major participating
enterprises) revealed enormous interest in a repair and acceptance point.

The response rate was extremely high (between 8.7 and 35.8% per enterprise). The number
of people who participated in the survey exceeded 1,000. The respondents showed an
exceptionally high degree of interest in a pilot implementation and expressed their support for
the idea.

The supply side is dependent on the range of services offered by the regionally based repair
service business. Within RepaMobil six service providers from the Graz repair network have
expressed an interest in participating in the pilot project that will offer services ranging from
EDP/electronic appliances through bicycles to grinding services. The service providers
surveyed basically regard the project in a positive light but emphasise that implementation
must take the various needs (construction, personnel, infrastructural) of an acceptance/service
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point into consideration, depending on the range of services offered in each case. Emphasis is
also placed on the importance of professional presentation (image improvement, positioning
of an individual brand name) and on professional management (logistical, organisational), and
on the ancillary services that are rapidly gaining in importance in this service sector.

On the base of the interview/survey-results and the results of the synthesis-workshop different
options / ideas for potential implementation were elaborated (mobile, fixed and virtual
acceptance point, “notice-board”). Both the mobile and the fixed repair and acceptance point
do equally well in terms of their effects in the economic, ecological and social dimensions. In
this case, which of the two options is chosen will depend on the spatial conditions of the
“centre” and on the costs incurred by implementation. They are considerably higher than the
costs of implementing a virtual placement point since they incur investment costs for
construction and logistics.

The virtual acceptance/placement point is the cheapest and hence least risky option since in
this case the "only* costs incurring are personnel and office costs respectively. This
establishes a new contact option but the additional benefit of the "saved journey” is of less
significance for customers. This is reflected in the result of the sustainability - assessment: the
virtual placement point is rated less highly in terms of the effects attainable in all three
dimensions of sustainability.

If the wide range of services that would have to be covered in the event of implementation are
taken into consideration as well as the importance of professional presentation emphasised by
all the participating stakeholders (to establish an individual brand name as well), the
“individual vehicle/Repamobil" option appears to be the most practical and efficient in the long
term. This also obviates the need to additionally purchase expensive transport services which
would be necessary for a container or a fixed acceptance point at the operational facility.

The major enterprises participating in the project show a distinct preference for a weekly
deposit and collection service. At what time of day this should be possible varies according to
the type of enterprise. It is in any event clear that the ideal option from the perspective of
service providers is a mobile acceptance/service point with its own vehicle and its own
RepaMobil personnel to handle all the business between customers and service providers,
combined with a virtual option. Since it is not realistic to expect the enterprises to pay the
costs of such a service, the issue to be considered at this point is the affordability of such an
option.

The experience gained from the RepaMobil project has shown that there is a need for further
research, in particular on the factors that are responsible for the success of the range of repair
services and on the specific planning of a pilot implementation on a given site since the
implementation details can only be clarified in a more in-depth procedural step.

The project has specifically resulted in the desire to implement it at JOANNEUM RESEARCH
in the form of focused campaigns (for example, an “electrical appliance day” every three
months), commencing in 2007. Work has already begun on the compilation of a blueprint.

Another result from the project is the “Repair / ReUse Landscape in Austria — Account and
Analysis of the Current Situation and Evaluation of Success Factors for ReUse — Offers*®
blueprint. It is planned to submit this research project for funding in 2007.
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5 Einleitung

5.1 Allgemeine Einfihrung

Reparaturdienstleistungen aber auch viele weitere Serviceleistungen (z.B.: Verleihdienste,
Nachfilldienste...) fir den taglichen Bedarf privater Haushalte tragen zur
Produktlebensverlangerung, Abfallvermeidung und Ressourcenschonung bei und schaffen
zusatzlich Wertschopfung und Arbeitsplatze in der Region. Okologische, soziale und
wirtschaftliche Vorteile werden dadurch in optimaler Weise integriert.

Bestimmte Produkt-Dienstleistungen wurden dber viele Generationen ,mobil* erbracht.
Bedingt durch die zunehmende Komplexitat der zu reparierenden Produkte sowie den sich
verandernden Markt- und Sozialstrukturen und sonstiger Rahmenbedingungen verschwanden
derartige Leistungen jedoch mit Ausnahme von Nischenméarkten fast vdllig vom
mitteleuropdischen Markt. Mit den mittlerweile bestehenden modernen Logistik- und
Kommunikationssystemen sind die Grundlagen geschaffen, die strukturellen, technischen und
wirtschaftlichen Ursachen fir das Aussterben mobiler Produktdienstleistungen mit geringem
Aufwand zu Uberwinden. Damit erscheint es machbar, solche ,nachhaltigen” Produkt-
Dienstleistungen unter ,modernen“ Rahmenbedingungen wieder zu etablieren und durch die
optimierte Dienstleistungslogistik zwischen Dienstleisterin und Endkundin Ressourcen zu
schonen und dabei gleichzeitig die Bequemlichkeit und Lebensqualitdt der Kundinnen zu
gewahrleisten.

Derzeit verhindern leider noch unzureichende Verfugbarkeit dieser Dienstleistungen flr
Durchschnittshaushalte (komplizierte Recherchen, zusatzliche Wege) sowie ein oft
unattraktives Preis-Leistungs-Verhaltnis die Akzeptanz und breitere Inanspruchnahme solcher
Leistungen auch aul3erhalb von Nischenmarkten.

Die Forderung nachhaltiger Konsumstile im Allgemeinen und der privaten Nachfrage nach
Reparaturdienstleistungen im Besonderen, aber auch nach anderen haushaltsbezogenen
Dienstleistungen erfolgte bislang in Osterreich zundchst durch die Herausgabe von
gedruckten oder Online- Reparaturfihrern durch die offentliche Hand (meist Lander, aber
auch Stadte), die unter dem Portal http://www.reparaturfuehrer.at zentral zuganglich sind. In
einem weiteren Schritt wurde das Geschéftsfeld ,Reparatur® bei sozialékonomischen
Beschaftigungsbetrieben aufgebaut und verankert, wobei hier besonders Gegenstande
repariert wurden, die bereits Abfall geworden waren. In einem dritten Schritt wurden bei
einigen der  erwéhnten sozialékonomischen Beschéftigungsbetriebe regionale
Reparaturnetzwerke aufgebaut und etabliert, die vor allem private Kleinbetriebe der
Reparaturbranche umfassen (derzeit vier Netzwerke mit rd. 120 Betrieben). Eine zentrale
Rolle spielten dabei das europaische REUSE-Netzwerk (ein europaweiter Zusammenschluss
von ca. 1500 sozialokonomischen Beschéaftigungsbetrieben mit ca. 14.000 Beschéftigten, die
im Bereich Wiederverwendung und —verwertung tatig sind — http://www.rreuse.org sowie die
osterreichische EQUAL-Entwicklungspartnerschaft RepaNet — Reparaturnetzwerk Osterreich
— http://www.repanet.at.

Das gegenstandliche Projekt ,RepaMobil* knlpft daran an und stellt einen weiteren wichtigen
Schritt von haushaltsnahen Dienstleistungen aus dem derzeitigen Nischenmarkt dar. Ein
wesentliches bisheriges Markthemmnis fir die Inanspruchnahme solcher Dienstleistungen soll
damit Uberwunden werden — die rdumliche und ,bewusstseinsmafige“ Entfernung zwischen
Dienstleisterin und Kundin.

Ein mdglichst effizienter Weg dies zu tun, kann die Schaffung/Einrichtung einer mobilen oder
stationdren ~ Annahme-/Servicestelle an  gro3en  Betriebsstandorten  mit  vielen
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Arbeithnehmerinnen sein, an der, die Auftrage flr Reparatur- und andere haushaltsnahe
Dienstleistungen (z.B. Verleih- und sonstige Dienste) entgegengenommen, an
Mitgliedsbetriebe eines Dienstleisterinnen — Netzwerkes verteilt und die bearbeiteten
(reparierten, gereinigten etc.) Produkte wieder zur Abholung bereitgestellt werden. Der
potentielle Nutzen fir die Endkundinnen besteht in der Abnahme lastiger Wege“ (die
Mitarbeiterinnen muissen ohnehin téglich zur Arbeit fahren) sowie in einer langfristigen
Kostenreduktion (Erhéhung der Nutzungs- und Lebensdauer von Produkten durch Reparatur
anstelle von periodischen Produktneuk&ufen).

Dieser Ansatz bildet die Grundlage fur die Untersuchung im gegenstandlichen Projekt.

5.2 Vorarbeiten zum Thema

Es gibt zahlreiche Studien zur Projektthematik, die die Grundlage fir das Projektvorhaben
bilden. Diese sind im Literaturverzeichnis des Endberichts angefthrt.

Die projektverantwortliche Partnerin Arge Abfallvermeidung GmbH befasst sich seit ihrem
Entstehen mit Themen der kommunalen und betrieblichen Abfallwirtschaft, Nachhaltigkeit und
Ressourcenschonung und hat dazu eine Vielzahl von Projekten durchgefihrt. Einer ihrer
Arbeitsschwerpunkte  liegt beim  Themenbereich  Reparaturdienstleistungen  und
Reparaturnetzwerke, insbesondere unter Einbindung arbeitsmarktpolitischer Aspekte, woraus
die Arge Abfallvermeidung fundiertes Know-how und Erfahrungen aus Vorprojekten als
Grundlage fur das gegenstandliche Projekt mitbringt.

Um dem langfristigen Ziel einer nachhaltigen Wirtschaftsentwicklung n&her zu kommen,
missen Produkte und Dienstleistungen auf eine gesellschafts- und umweltvertragliche Art
erzeugt und bereitgestellt werden. Hier liegt einer der Arbeitsschwerpunkte des
Projektpartners Joanneum Research Forschungsgesellschaft mbH — Institut fir Nachhaltige
Techniken (JOINTS). Das Institut liefert das dafiir nétige Know-how, indem es nachhaltige
Produktionstechniken unter Einbindung nachwachsender Rohstoffe entwickelt und
zielgerichtet 6koeffiziente Umwelttechnologien zur Minimierung von Umweltbelastungen
einsetzt. Durch Beratungen, Schulungen und die Entwicklung maR3geschneiderter Konzepte
unterstiitzen die Experten nachhaltige Entwicklungsprozesse in Betrieben, Gemeinden und
Regionen.

Nachfolgend angefilhrt sind relevante Vorarbeiten aus nationalen und internationalen
Projekten u.a. der Projektpartner — Arge Abfallvermeidung und Joanneum Research:

Relevante Vorarbeiten aus nationalen Projekten (Impulsprogramm Nachhaltig
Wirtschaften):

= Gemeinsame Entwicklung zukunftsfahiger Geschéftsfelder mit Hilfe einer Methodik fur die
Initiilerung, Gestaltung und Umsetzung 6ko-effiziente Produkt-Dienstleistungskonzepte (1.
Ausschreibung zur Fabrik der Zukunft)

= Homeservices aus der Fabrik der Zukunft (1. Ausschreibung zur Fabrik der Zukunft)

= INERIWI - Integrierte Nutzungsmodelle zum effizienten Rohstoffeinsatz im
Wirtschaftsbereich (2. Ausschreibung zur Fabrik der Zukunft)

= Transition zu nachhaltigen Produktionssystemen (2. Ausschreibung zur Fabrik der
Zukunft)

= SISA 2002 Sustainable Information Society Austria - Visionen und Strategien fur eine
Nachhaltige Informationsgesellschaft
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= PDL Leuchttirme: Potentialerhebung fir industrielle Produkt-Dienstleistungssysteme im
européaischen Ausland und Abschatzung deren Anwendbarkeit in Osterreich

» |naBe - Entwicklung einer ganzheitlichen Bewertung der Aktivitdten von Unternehmen auf
Nachhaltigkeitsrelevanz und Praxistest in fuhrenden Industriebetrieben

Relevante Vorarbeiten aus internationalen Projekten:
» SUSPRONET Sustainable Product-Service co-design Network (EU “Competitive and
Sustainable Growth Programme”)

= Ecoservices for sustainable development in the European Union (ENV4-CT97-0606)

» MEPI - Measuring Environmental Performance in Industry (4th FP, DG XII)

= ASP-net Application Services Providers Network

= MEPSS - Product Service Systems Methodology — Development of a toolkit for industry
= Neue Nutzungskonzepte fiir Produkte (IOW Deutschland)

» Verbundprojekt 6ko-effiziente Dienstleistungen (Wuppertal Institut Deutschland)

» Forschungsprogramm ,Design for Sustainability (Technische Universitat Delft)

Thema Reparatur:

Reparaturfihrer:

Derzeit sind fur sieben Bundeslander Reparatur- und Serviceflihrer sowohl in Printform als
auch im Internet verflgbar, sie sind unter dem Portal www.reparaturfuehrer.at abrufbar. Sie
werden meist von oOffentlichen Stellen herausgegeben bzw. betrieben.

RepaNet:
RepaNet war eine EQUAL-Entwicklungspartnerschaft, die von 2001 — 2005 folgende

Aktivitdten umsetzte:

e Etablierung des Geschéftsfeldes Reparatur und Wiederverwendung in 5
sozialokonomischen Beschaftigungsbetrieben

o Aufbau von vier regionalen Reparaturnetzwerken mit 4 sozialokonomischen
Beschéftigungsbetrieben als zentrale Drehscheiben und Uber 120
privatwirtschaftlichen Reparaturbetrieben als Mitglieder (Graz, Liezen, Ried, Wien)

o FEtablierung eines nationalen Netzwerkes von 14  sozialokonomischen
Beschaftigungsbetrieben, die im Bereich Wiederverwendung und Verwertung aktiv
sind. Dieses Netzwerk bildet den ¢sterreichischen Zweig des europaweiten REUSE-
Netzwerkes.

e Implementierung allgemein anerkannter Standards fur Reparaturbetriebe in den
Netzwerken.

Partner waren neben finf sozialdkonomischen Beschéftigungsbetrieben ARGE
Mdllvermeidung, BMLFUW, WKO, OGB, GPA, ARGE Osterreichischer
Abfallwirtschaftsverbande, die Umweltberatung Osterreich und der Verband Abfallberatung
Osterreich.

2006 haben sich einige der Betriebe zum gemeinnitzigen Verein ,RepaNet”
zusammengeschlossen — siehe http://www.repanet.at .

Reparaturnetzwerke:

Derzeit existieren in Osterreich vier regionale Reparaturnetzwerke (Wien, Graz,
Oberdsterreich, Liezen) mit insgesamt ca. 120 Reparaturbetrieben als Mitglieder. Diese
Reparaturnetzwerksmitglieder unterwerfen sich freiwillig einer eigenen Qualitatsnorm und
nutzen eine gemeinsame Marke (,RepaNet"). Innerhalb dieser Reparaturnetzwerke wurde ein
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eigenes Ersatzteilnetzwerk fur bestimmte Elektro-GroRRgerédte etabliert, das sich noch im
Ausbau befndet — siehe http://www.repanet.at .
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5.3 Einpassung in die Programmlinie

Das Projekt ,Repamobil* bezieht sich auf die Themenstellung 5.1 der 4. Ausschreibung
(Konzept far Geschéaftsideen im Bereich innovative Produkte- und
Produktdienstleistungssysteme). Der Ausgangspunkt fir nachhaltige Innovationen liegt dabei
verstarkt auf der Bedirfnisseite. Diesem Aspekt wird dadurch Rechnung getragen, dass eine
umfassende Erhebung und Analyse der Interessen, Bedirfnisse und Erwartungen der
betroffenen Akteurlnnen von zentral angebotenen haushaltsnahen Dienstleistungen
durchgefuhrt wurde. Dartber hinaus erfolgte die Entwicklung und Bewertung innovativer
Geschéftsideen in stark kooperativer und partizipativer Form (Tiefeninterviews,
Syntheseworkshop, bilaterale Gesprache mit potenziellen Nutzerinnen — Dienstleisterinnen,
GrolRbetriebe, Kundinnen).

6 Ziele des Projektes

Ziel des Projektes ,RepaMobil” ist es, nachhaltige Konsumstile im Allgemeinen und die private
Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen, aber auch nach anderen haushaltsbezogenen
Dienstleistungen, im Besonderen zu férdern.

Die konkrete Zielsetzung besteht darin, die raumliche und ,bewusstseinsmaflige” Entfernung
zwischen Dienstleisterin  und Kundin dadurch zu Uberwinden, dass an grof3en
Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen (z.B. grol3e Verwaltungszentren,
Industriebetriebe etc.) eine mobile oder stationdre bzw. andere Form von Annahme-
/Servicestelle geschaffen wird, die Auftrage fir Reparatur- und andere haushaltsnahe
Dienstleistungen (z.B. Verleih- und sonstige Dienste) entgegennimmt, an Mitgliedsbetriebe
eines lokealen/regionalen Dienstleisterinnen — Netzwerkes verteilt und die bearbeiteten
(reparierten, gereinigten etc.) Produkte wieder zur Abholung bereit stellt.

Die Mitarbeiterlnnen dieser Betriebe sollen die Mdglichkeit haben z.B. einmal pro Woche, zu
fixen Zeiten, ihre defekten Haushaltsgerate einer mit kompetentem Fachpersonal besetzten
Service-/Annahmestelle am Betriebsareal zu Ubergeben, das diese vor Ort repariert oder an
entsprechende Reparaturbetriebe des Netzwerkes weiterleitet und nach erfolgter Reparatur
wieder zur Abholung bereithalt. Zusétzlich sollten Uber diese Annahme- und Servicestellen
weitere bendtigte Dienstleistungen organisiert und abgewickelt werden (bspw. Reifenservice
etc.).

Dadurch kénnen die Leistungen bequemer, ohne zusatzliche Wege, Recherchen und Risiken
fur die Kundinnen erbracht werden. Zudem werden individuelle Wege eingespart und durch
optimierte Logistikleistungen ersetzt, ev. unter Einbindung von Internet / Intranet fir
Auftragsverfolgung und -abwicklung und Kundinnenkontakt, was einen zusatzlichen positiven
Okologischen Effekt bringt. Der Nutzen einer Realisierung zentraler Dienstleistungen fir grol3e
Betriebstandorte besteht in einer hdheren Mitarbeiterinnenzufriedenheit durch mehr Flexibilitat
und eine leichtere Vereinbarkeit von Beruf und privaten Versorgungsbeduirfnissen bzw.
Verpflichtungen. Positive Imagewirkungen sowie eine verbesserte Verankerung in der Region
sind weitere mittelbare Vorteile dieser Idee.
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Die Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen und weiteren ,nachhaltigen* Produkt-
Dienstleistungen soll damit gesteigert werden, was zu Kostenoptimierungen bei den
Dienstleisterinnen und somit zu attraktiveren Preis-Leistungsangeboten flihren kann.

Im Projekt wurde dazu basierend auf umfangreichen Recherchen / Befragungen (Kundinnen,
Dienstleistungsbetriebe, groRe Arbeitsstatten) eine Machbarkeitsstudie erstellt, wie solche
zentralen Produkt-Dienstleistungsstellen zu realisieren sind, welche Rahmenbedingungen
erfillt sein missen und mit welchen positiven Nachhaltigkeitseffekten zu rechnen ist.

Auf Basis der erarbeiteten Umsetzungsideen und den Ergebnissen der Machbarkeitsstudie
wurden Umsetzungskonzepte fir die Umsetzung im Rahmen moglicher nachfolgender
Pilotprojekte an den Standorten der beteiligten Betriebe entwickelt.

7 Inhalte und Ergebnisse des Projektes

7.1 Stand der Technik

Im Folgenden wird ein kurzer Uberblick iiber den Stand des Wissens bzw. {iber den Stand der
Umsetzung in den fir das Projekt primar relevanten Themenbereichen Produkt-
Dienstleistungen sowie Reparaturdienstleistungen, -netzwerke, -fihrer, etc. gegeben.

Bei Produkt-Dienstleistungssystemen findet ein Wechsel in der Denkweise unternehmerischer
Tatigkeit statt. Nicht mehr die Herstellung und der Verkauf von Produkten stehen im
Vordergrund, sondern die Bereitstellung von Nutzen fiir den Kunden. Dieser besteht darin,
dass Losungen entwickelt werden, die seine Bedirfnisse mdoglichst bequem befriedigen
kénnen und zur Erhéhung der Lebensqualitét beitragen. In vielen Féllen sind Kundinnen nicht
am eigentlichen Produkt (z.B. Waschmaschine), sondern nur an dessen Funktionen/
Leistungen (Waschen, Schleudern, Trocknen,...) interessiert, die ihnen jenen Nutzen stiften
sollen, der es ihnen ermdglicht, ihre Bedulrfnisse (z.B. saubere, zusammengelegte, sofort
verwendbare Kleidung) - zumindest zum Teil - zu befriedigen. Der Verkauf des gewiinschten
Resultats anstelle von Gutern wird in der Literatur auch einfach unter dem Begriff ,Service
Economy* behandelt (Stahel, 2004).

Ein wesentliches Element dieses Ansatzes zur Bedurfnisbefriedigung ist das Erzielen von
Systeminnovationen im Gegensatz zu punktuellen Insellésungen (zB Verbesserungen am
Produkt). Produkt-Dienstleistungssysteme beziehen sowohl die Angebotsseite (Produktion)
als auch die Nachfrageseite (Konsum) des Wirtschaftsgeschehens mit ein und fokussieren auf
eine sozial- und umweltvertragliche Befriedigung von Kundenbedirfnissen. Entscheidend ist
somit das Identifizieren und Benennen von menschlichen Bedurfnissen: Definition von
Bedarfsfeldern (z.B. Wohnen, Mobilitat, Reinigen, Erndhrung, Bekleidung, Gesundheitspflege,
...), die Analyse der Bedarfsfelder hinsichtlich der Produkte, Dienstleistungen, Infrastrukturen
und sonstigen Rahmenbedingungen: Bestimmung von Systemelementen (Bsp. Mobilitat =>
Carsharing-Systemelemente: Fuhrpark, Standortverteilung, Reservierungs- und
Zahlungssystem, Reparatur- und Wartung, Kooperationen mit OV, ...), die Gestaltung der
Systemelemente derart, dass negative Umweltwirkungen vermieden werden, der Nutzen
optimiert wird und die Wirtschaftlichkeit (Marktfahigkeit) sichergestellt ist (Triple-Win-
Situation),

maoglichst alle fir ein Bedarfsfeld relevanten Akteurinnen maoglichst friih in die Gestaltung des
PDL-Systems mit einbezogen werden..

Es gibt prinzipiell drei verschiedene Ansatzpunkte um Nachhaltigkeitsaspekte im Rahmen von
Innovationsprozessen zu bertcksichtigen: Technik, Nutzungssystem und Kultur.
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TCL; 1 Ilk
Bedurfnisse nach altem Muster

|

Produkt- und Prozess-
innovationen

0

Nutzungssystem
Bediirfnisse nach neuem Muster

befriedigen

f f

Beduirfnisse kritisch hinterfragen

Innovationstypen (Fichter, 2003)

Produkt- und Prozessinnovationen

versuchen

einzelnen Produkte bzw.

produktionsbezogene Prozesse punktuell zu verbessern/ zu optimieren ohne das Muster der
Bedurfnisbefriedigung an sich zu hinterfragen bzw. die Verhaltensebene zu verandern.
Beispiele daflir sind Verbesserungen des Produktdesigns im Sinne von Ecodesign
(Austausch toxischer Einsatzstoffe, Volums-, Gewichtsreduktion, Zerlegbarkeit, Integration

von Funktionen, etc.) oder
Produktionsprozessen (Verschnittoptimierung,

Effizienzsteigerungen
betriebliche

bei
Der

bzw. KreislaufschlieRungen
Wasserkreislaufe,...).

Strategiebezug dieses Innovationstypus liegt vorrangig auf der Ebene der Produktions-,
Geschafts- und/ oder Managementprozesse. In den meisten Fallen ist nur ein/e Akteur/in

(ein  Unternehmen) involviert, der/die vorrangig auf Kosteneinsparungen durch
Rohstoffeffizienz abzielt.

= Dienstleistungs- und  Systeminnovationen  zielen auf neue  Muster der
Bedurfnisbefriedigung ab und sind von ihrer Ausrichtung her mit Produkt-

Dienstleistungssystemen vergleichbar. Der Fokus und Ausgangspunkt fir Innovationen liegt
verstarkt auf der Bedurfnisseite — also am Markt fir End- oder gewerblich/ industrielle

Kundinnen. Es werden (gemeinsam mit den

Kundinnen) alternative Ldsungen der

Bedurfnisbefriedigung Uber Dienstleistungsansatze gesucht, die sowohl dem Anbieter als
auch dem Anwender Nutzen stiften — etwa durch hohere Kundinnenbindung, neue

Geschaftsfelder (Nutzen fur Anbieterin) oder

hohere Bequemlichkeit, Wegfall von

Investitionsbedarf (Nutzen fur Kundinnen). Nicht der Verkauf von Produkten, sondern die
Bereitstellung von Losungen bzw. das Erzielen eines gewiinschten Ergebnisses stehen im
Vordergrund. Typische Beispiele sind der Verleih von Sport- und Freizeitgeraten, Energie-
und Wassercontracting-Modelle oder Chemical Management Services.

Institutionelle  Innovationen  betonen

zusatzlich

noch die Verhaltens- und

Bewusstseinsebene und schaffen die geeigneten rechtlichen, politischen und institutionellen

Rahmen- und Anreizbedingungen far

einen gesellschaftlichen/kulturellen

Paradigmenwechsel. Das kann auch das kritische Hinterfragen und Reflektieren bestimmter
Bedurfnisse beinhalten. Institutionelle Innovationen gehen aul3erdem weit Uber die Ebene
einzelner Unternehmen und Branchen hinaus, beziehen eine Vielzahl von gesellschaftlichen
Akteurlnnen mit ein und bendtigen eine langfristigere Perspektive fur Planung, Entwicklung

und Umsetzung. Der Strategiebezug ist die

Gesellschaft und ihre verschiedenen

Gruppierungen. Institutionelle Innovationen versuchen somit auch wirtschaftliche Alternativ-
und Gegenmodelle zu entwickeln (z.B. ,Public Private Partnership®, Fair Trade), die Uber

kurzfristige Gewinnmaximierung hinausgehen
Lebensformen abzielen.

und auf nachhaltige Konsum- und
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Reparaturdienstleistungen

Derzeit werden haushaltsnahe Produktdienstleistungen, wie insbesondere
Reparaturdienstleistungen von vielen Tausend Kleinst- und Kleinunternehmen angeboten. Die
genaue Anzahl ist nicht bekannt, weil diese Unternehmen auf zahlreiche Branchen aufgeteilt
sind, wobei nicht alle Branchenmitgliedsbetriebe auch Reparaturdienstleistungen durchftihren.
Vereinzelt werden Reparaturdienstleistungen auch von sozialdkonomischen
Beschaftigungsinitiativen angeboten.

Reparaturfuhrer

Viele dieser Betriebe (es ist nicht bekannt, wieviele) sind in den derzeit sowohl in Printform als
auch im Internet verfigbaren Reparatur- und Servicefihrern genannt, welche meist von
offentlichen Stellen herausgegeben bzw. betrieben werden. Nicht fur alle Regionen
Osterreichs existieren Reparaturfihrer. Die meisten Reparaturfiihrer werden nicht regelmaRig
gewartet / aktualisiert. Viele Reparaturfihrer sind &ufRerst lickenhaft und weisen grof3e
Schwachen hinsichtlich Benutzerfreundlichkeit und Brauchbarkeit auf.

Reparaturnetzwerke

Derzeit existieren in Osterreich vier regionale Reparaturnetzwerke (Wien, Graz,
Oberdsterreich, Liezen) mit insgesamt ca. 120 der 0.g. Reparaturbetriebe als Mitglieder. Diese
Reparaturnetzwerksmitglieder unterwerfen sich freiwillig einer eigenen Qualitdtsnorm und
nutzen eine gemeinsame Marke (,RepaNet"). Innerhalb dieser Reparaturnetzwerke wurde ein
eigenes Ersatzteilnetzwerk fur bestimmte Elektro-Grol3gerate etabliert, das sich noch im
Ausbau befindet. Die regionalen Reparaturnetzwerke sind derzeit die am weitesten
entwickelten Elemente der hier thematisierten Dienstleistungen.

Mobile Produktdienstleistungen

Derzeit werden mobile haushaltsnahe Produktdienstleistungen nur auf Einzelbetriebsebene
erbracht (Zustellung / Abholung / vor-Ort-Reparatur), nicht jedoch Uberbetrieblich vernetzt.
Lediglich in einigen der Reparaturnetzwerke werden Abhol- und Zustelldienste in geringem
Umfang vereinzelt Gberbetrieblich erbracht.

Bewusstseinshildung

Offentlichkeitsarbeit / Werbung fiir Reparaturdienstleistungen wird auf betrieblicher Ebene
aufgrund der geringen BetriebsgroRen kaum wahrnehmbar betrieben, lediglich offentliche
Stellen, insbesondere kommunale Umwelt- und Abfallberatungsstellen betreiben aufgrund der
abfallvermeidenden Aspekte von Reparaturdienstleistungen regionale Offentlichkeitsarbeit
dafir. Eine Ausnahme bilden die vier bestehenden Reparaturnetzwerke, wo die
Mitgliedsbetriebe gemeinsame MarketingmalRnahmen planen und mit teils groRem Erfolg
umsetzen.

Fazit

Der Markt fur haushaltsnahe Produktdienstleistungen, insbesondere im Reparaturbereich, ist
in Osterreich derzeit stark unterentwickelt. Potentielle Kundinnen sehen sich mit zahlreichen
Zugangshemmnissen zur nachgefragten Dienstleistung konfrontiert, wobei ein oftmals
unattraktives Preis - Leistungsverhdltnis nur eines von vielen Hemmnissen — und nicht immer
das ausschlaggebende darstellt. Bedeutender ist der subjektiv zu grof3 erscheinende Aufwand
an Recherche, Zeit, Wegen und Transportaufwendungen zur Erlangung von
Reparaturdienstleistungen, aufgrund derer viele Kundschaften lieber zu leicht verfligharen
Neuprodukten greifen. Diese Markthemmnisse gilt es durch intelligente logistische
Briickenschlage und zusatzliche Vernetzungen zu Uberwinden, um die Dienstleistungen so
nahe wie mdglich an die Kundschaft zu bringen und bestmdglich in deren Alltagsablauf
einzupassen.
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7.2 Innovationsgehalt

Die Einrichtung von zentralen Service- und Annahmestellen fir Reparaturen und andere
haushaltsnahen (Produkt-) Dienstleistungen an zentralen Betriebsstandorten mit einer grof3en
Zahl an Mitarbeiterinnen stellt eine bislang noch nicht praktizierte und untersuchte
konsequente Weiterentwicklung der Idee von Systeminnovationen und Reparaturnetzwerken
dar und konnte deren Potential vervielfachen. Bislang war es nicht oder kaum ublich, dass
Arbeitsstatten von Arbeitnehmerinnen fir andere Verrichtungen und Verpflichtungen des
Alltages aul3er der Erwerbsarbeit genutzt werden. Das gegenstandliche Projekt beinhaltet
somit folgende innovative Aspekte:

= Verknupfung bestehender Nachhaltigkeitsansédtze in den Bereichen Produkt-
Dienstleistungen sowie Reparaturnetzwerke zu alltagstauglichen und rasch umsetzbaren
Geschéftsideen

» Intelligente Logistik- und Kommunikationskonzepte (unter Einbindung von Internet /
Intranet-Losungen/Hotlines), die auf Uberbetrieblicher Vernetzung von Kleinbetrieben,
grol3en Betriebsstandorten, Arbeitnehmerinnen und Kundinnen basieren.

= Verbesserung des Arbeitsklimas und der Arbeitsplatzqualitéat in GrofRbetrieben durch
Schaffung attraktiver, arbeitnehmerinnenfreundlicher Dienstleistungsangebote am Standort
des Arbeitsplatzes

= Schaffung zusatzlicher bzw. Absicherung bestehender Arbeitsplatze  durch
Nachfragestimulierung in  arbeitsintensiven  Dienstleistungsbereichen  (Einbindung
arbeitsmarktpolitischer Zielgruppenpersonen)

» Ressourcenschonung durch intelligente  Netzwerkbildungen im  Produkt —
Dienstleistungsbereich

7.3 Projektinhalt

Im Rahmen des Projektes wurde zunachst zur Eruierung der Nachfrage nach der Umsetzung
einer derartigen Geschaftsidee (Einrichtung/Schaffung einer Annahme-/Servicestelle fir
Reparaturdienstleistungen und anderen hausshaltsnahen Dienstleistungen an grol3en
Betriebsstandorten) eine umfangreichen Online-Befragung an den 4 im Projekt beteiligten
Betriebsstandorten im Raum Graz (Magna Steyr, Karl Franzens-Universitat Graz, Technische
Universitat Graz und Joanneum Research) durchgefiihrt, welche die Grundlage fiir die weitere
Projektarbeit bildete.

Darauf basierend sowie auf Basis von Interviews und weiteren Gesprachen mit den im Projekt
beteiligten Akteurinnen (Dienstleisterinnen, GroRR3betriebe, Kundinnen) wurde eine
Machbarkeitsstudie erstellt, in der die Fragestellung geklart wurde, ob bzw. unter welchen
Rahmenbedingungen eine derartige Geschéftsidee (Dienstleistungs — Logistikmodell) zu
realisieren ist.

Mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstool (INES — Improving
New Services) wurden die Nachhaltigkeitseffekte (6kologische, soziale und ©6konomische
Dimension) der Geschéftsideen im Vergleich zum jeweiligen Status Quo bewertet.

Schliel3lich wurde auf Basis der erarbeiteten Umsetzungsideen und den Ergebnissen der
Machbarkeitsstudie Umsetzungskonzepte fir die Umsetzung im Rahmen mdoglicher
nachfolgender Pilotprojekte an den Standorten der beteiligten Betriebe entwickelt.
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7.4 Arbeitspakete/Zeitplan

RepaMobil Arbeits- und Zeitplan

Arbeitspakete

Projektmanagement

Projektkoordination/Projektcontrolling/
Projektdokumentation und
Offentlichkeitsarbeit

Erhebung von Interessen, Beddirfnissen
und Erwartungen der betroffenen
Akteurlnnen hinsichtlich Produkt-
Dienstleistungen

Fragebogenentwicklung

Dez.05

Jan.06

Feb.06

Mrz.06

Apr.06

Mai06

Jun.06

Jul.06

Aug.06

Sep.06

Okt.06

Diskussion mit Stakeholderlnnen und
Erstellung der Endversion

Erhebung sonstiger Rahmenbedingungen
(unternehmensinterne und —externe
Faktoren)

Durchfiihrung und Auswertung einer
schriftlichen Befragung in den potentiell
interessierten Unternehmen

Gemeinsame Entwicklung von
Geschéftsideen fiir ,,zentral angebotene
haushaltsnahe Produkt-
IDienstleistungen*

Organisation und Durchflihrung eines
Synthese-Workshop mit Stakeholderlnnen

Dokumentation und Erstellung eines
Ideenkataloges

Evaluierung der Geschéftsideen in Bezug
auf deren Nachhaltigkeitsprofil und
Konzepterstellung

Auswahl und Adaptierung von
Bewertungstools

Durchfiihrung der Bewertungen

Interviews, Diskussion mit Stakeholderinnen

Erstellen von Machbarkeitsstudie und
Umsetzungskonzept

7.5 Methodische Vorgehensweise/Arbeitsschritte/Ergebnisse

7.5.1 Einleitung

Potentielle Nutzerlnnen einer zuklUnftigen operativen Umsetzung der Geschaftsidee wurden
von Beginn an in die Projektarbeit eingebunden. Dies wurde als besonders wichtig erachtet,
um zu gewahrleisten, dass die im Rahmen von RepaMobil erarbeiteten Geschaftsideen nicht
.am Markt vorbei“ entwickelt werden. Wahrend des gesamten Projektverlaufs wurde die
praktische Umsetzbarkeit mit den beteiligten Praktikerinnen (auf der Dienstleisterinnenseite
die im Projekt beteiligten Reparaturbetriebe, sowie auf der Nutzerlnnenseite die im Projekt
beteiligten GroRRbetriebe) gemeinsam hinterfragt und diskutiert und die Diskussionsergebnisse
in die Machbarkeitsstudie bzw. die darauf aufbauenden Umsetzungskonzepte integriert.
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Beteiligte Grol3betriebe:

Die nachfolgend angefiihrten Grol3betriebe zeigten als potenzielle Standorte fir eine
Pilotumsetzung bereits in der Konzeptionsphase Interesse fiir das Projektvorhaben und waren
von Beginn an in die Projektarbeit eingebunden:

= MAGNA STEYR AG & Co KG (Magna Steyr): Angestellte (ca. 2.500)

=  JOANNEUM RESEARCH (JR): alle Mitarbeiterinnen (ca. 370)

= Universitat Graz (Uni Graz): wissenschaftliche und administrative Mitarbeiterinnen
(insgesamt ca. 3.000)

» Technische Universitat Graz (TU Graz): wissenschaftliche und administrative
Mitarbeiterlnnen (insgesamt ca. 1.800)

Beteiligte Dienstleistungsbetriebe:

Bei den beteiligten Dienstleistungsbetrieben handelt es sich um Mitgliedsbetriebe des
Reparaturnetzwerks Graz, das im Rahmen des Equal-Projektes RepaNet -
Reparaturnetzwerk Osterreich aufgebaut wurde und mittlerweile 17 Mitgliedsbetriebe der
unterschiedlichsten Branchen umfasst (die Liste der Mitgliedsbetriebe sowie das
Dienstleistungsspektrum sind unter www.repanet.at zu finden). Funf Betriebe des Grazer
Reparaturnetzwerks sowie ein weiterer im Aufbau befindlicher Reparaturbetrieb haben sich
bereit erklart, im Projekt RepaMobil mitzuarbeiten und ihre Praxiserfahrung sowie ihr
fachliches Know-how hinsichtlich der Umsetzbarkeit des Vorhabens einzubringen.

= Firma BAN Gmbh Graz, Sozialokonomische BetriebGesmbH: (16 hauptamtliche
Mitarbeiterinnen plus Transitarbeitskréfte) Reparaturen im Bereich Audio und Videogeréte,
Mobel, Ablaugen von Mébel, Turen und Fenster, offizieller Recyclinghof der Stadt Graz

= Unterhaltungselektronik Fasching, Graz: (3 Mitarbeiterinnen) Reparaturen aller Geréate im
Bereich Unterhaltungselektronik, Sat- und Antennenanlagen

» EDV-Leonard, Hart bei Graz: (1-Mann Betrieb) Reparaturen im Bereich EDV und
Kommunikationselektronik

= Firma Ulbl, Graz: (2 Mitarbeiterinnen) Reparatur von Fahrradern, Mopeds, motorisierte
Gartengerate aller Art und Fitnessgerate

=  Amschl&Gugg OEG, Graz: (2-Mann Betrieb) mobiles Reparaturservice fur Unterhaltungs-
und Kommunikationselektronik

= Einim Aufbau befindlicher Reparaturbetrieb (mobile Fahrradreparatur)

Durch eine umfassende Analyse sowohl der Angebots- als auch der Nachfrageseite
(quantitative  Online-Befragung bzw. leitfadengestitzte Tiefeninterviews) und der
anschlielenden  Durchfuhrung eines  Synthese-Workshops (mit den beteiligten
Stakeholderlnnen) wurden die nétigen Daten und Grundlagen erhoben. Die Dokumentation
sowie die Ergebnisse der Analysephase kénnen dem Anhang enthommen werden (Anhang 1
—4).

In einem né&chsten Arbeitsschritt wurde eine Machbarkeitsstudie erstellt, in der die Frage
geklart wurde, ob bzw. unter welchen Rahmenbedingungen RepaMobil-Geschéftsideen
(Dienstleistungs—Logistikmodell) realisierbar sind, welche Nachhaltigkeitseffekte damit
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verbunden sind und ob Vorteile gegenliber derzeit gédngigen Konsumalternativen entstehen
(Anhang 6).

Auf Basis der Ergebnisse der Machbarkeitsstudie wurden als letzter Projektschritt
Umsetzungskonzepte — adaptiert auf die Standorte der vier beteiligten Betriebe erarbeitet
(Anhang 7).

7.5.2 Analysephase

Um die unterschiedlichen Interessen, Bedirfnisse und Erwartungen aus der Sicht der
betroffenen und beteiligten Akteurinnen (Unternehmensleitung, Betriebsrat, Mitarbeiterinnen
an groRen Unternehmensstandorten, Reparaturbetriebe und Dienstleisterinnen) zu erheben
und auszuwerten, wurden in der ersten Projektphase zunachst verschiedene
Fragebdgen/Interviewleitfaden fir drei ausgewahlte Stakeholdergruppen entwickelt (siehe
Anhang 1 und 2):

o einer fir die zustandigen Akteurlnnen an den potentiellen Standorten dieser vier
Betriebe (auch ,Zentren genannt) (Betriebsrat bzw. Personalabteilung) zur Erhebung
sonstiger Rahmenbedingungen (unternehmensinterne und —externe Faktoren)

e einer fur die Anbieterlnnen von Reparaturdienstleistungen

e einer fur die Mitarbeiterinnen der vier teilnehmenden Betriebe

Interviews Grol3betriebe (Zentren):

In einem ersten Schritt wurde ein Interviewleitfaden fur die zustandigen Akteurlnnen an den
beteiligten vier Betriebsstandorten erstellt. Die Befragung erfolgte in einem leitfadengestitzen
personlichen Interview am jeweiligen Betriebsstandort, um vor Ort Informationen Uber
unternehmensinterne und —externe Faktoren zu erhalten (wo konnte eine Servicestelle
eingerichtet werden, wie sind die Gegebenheiten vor Ort, etc.). Weiters wurde im Zuge dieser
Gespréache auch der Fragebogen, der vom Projektteam fir die Mitarbeiterinnen der vier
Betriebe erstellt wurde besprochen, um Anmerkungen und Anderungswiinsche
bertcksichtigen zu kénnen.

Interviews Reparateurinnen (Dienstleisterinnen):

Parallel zur Befragung der Akteurlnnen an den Betriebsstandorten wurden die am Projekt
interessierten/beteiligten Reparateurinnen befragt. Auf Basis eines im Vorfeld vom
Projektteam erarbeiteten Interviewleitfadens wurden die Reparateurinnen im Rahmen
personlicher Interviews befragt, wie ihre grundséatzliche Einstellung zum gegenstandlichen
Projektvorhaben ist, welche Voraussetzungen/Rahmenbedingungen fir eine erfolgreiche
Umsetzung gegeben sein missten, welcher Nutzen daraus entstehen kénnte und ob bzw. in
welcher Form sie sich eine Mitarbeit/Beteiligung im Fall einer Umsetzung vorstellen kdnnten.
Die Praxiserfahrung sowie das fachliche Know how der Reparateurlnnen stellten fir das
Projektteam einen weiteren wichtigen Input far die Gestaltung des
Mitarbeiterinnenfragebogens sowie fiir die weitere Projektarbeit dar. Im Zuge der Interviews
sind bereits erste Umsetzungsmodelle entstanden.

Zusammenfassung der Ergebnisse der Interviews:

Die Interviews mit den Reparateurinnen haben gezeigt, dass die Idee der Einrichtung einer
Reparaturannahme- u. -Servicestelle grundsatzlich positiv angenommen bzw. als eine
Mdglichkeit gesehen wird, Reparaturdienstleistungen wieder attraktiv und marktfahig zu
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machen (Imageverbesserung — Bildung einer eigenen Marke; Konkurrenzfahigkeit gegentber
Anbieterlnnen kostenginstiger Neuprodukte). Gleichzeitig jedoch wurde die Geschéftsidee
hinsichtlich der Umsetzbarkeit (organisatorisch, personell u.a. finanziell) kritisch hinterfragt.

Wie — organisatorisch gesehen - eine Annahme- und Servicestelle beschaffen sein muss
(bauliche, personelle, technischel/infrastrukturelle Anforderungen) hangt aus Sicht der
Interviewten vom jeweils betroffenen Geschéftsbereich ab. Fur den Elektro-/Elektronik-/EDV-
Bereich bedarf es einer aufwendigeren technischen und personellen Infrastruktur als bspw. fur
den Fahrradbereich. Es misste an jedem Betriebsstandort der erforderliche Platz und die
technische Ausstattung fur die Prifung der Gerate vorhanden sein und das entsprechendes
Fachpersonal vor Ort anwesend sein, wenn die Reparaturen vor Ort durchgefiihrt werden
sollen. Sinnvoller und organisatorisch leichter umsetzbar wére es, vor Ort ausschlief3lich eine
Anamnese durchzufuhren und erst in einem nachsten Schritt die Dienstleisterinnen
einzuschalten.

Vorstellbar und ohne grof3en infrastrukturellen und personellen Aufwand umsetzbar ware die
Einrichtung eines ,Kummerkastens“/,Schwarzen Brettes* am jeweiligen Betriebsstandort,
der/das von einer Person betreut wird. Die Anfragen der Kundinnen werden in einer zentralen
Stelle am jeweiligen Betriebsstandort gesammelt und in vereinbarten Zeitabstanden (bspw. 1
oder 2 Mal wochentlich) an die Dienstleisterinnen weitergeleitet. Die Dienstleisterinnen setzen
sich dann direkt mit den KundInnen fir die weitere Abwicklung in Verbindung.

Weiters organisatorisch ohne grol3en Aufwand umsetzbar ware auch eine virtuelle Annahme-
/Servicestelle via Internet, d.h. Anfragen werden via Email an eine zentrale Stelle gestellt und
von dort an die jeweiligen Dienstleisterinnen weitergeleitet, die sich dann wiederum direkt mit
den Kundinnen in Verbindung setzen.

Bei der Entwicklung eines Umsetzungskonzeptes muss darauf geachtet werden, dass die Art
der Umsetzung wesentlich vom in Frage kommenden Dienstleistungsspektrum abhangig ist.
So wird eine Vor-Ort-Reparatur fir ,sperrige* Gerate (Waschmaschine, Herde, etc.) als nicht
sinnvoll erachtet. Abhangig vom Dienstleistungsspektrum kénnten jedoch durchaus mehrere
Umsetzungsmaglichkeiten in Betracht gezogen werden (Kombination aus verschiedenen
Varianten — bspw. fixe Annahmestelle fir Fahrrader und virtuelle Annahmestelle fir Elektro-
Grol3gerate).

Die interviewten Reparateurinnen kdnnten sich im Falle einer Umsetzung grundsétzlich auch
eine Mitarbeit im ,RepaMobil* (bspw. in Form eines ,Radldienstes") vorstellen, wobei hier
anzumerken ist, dass es ihnen kaum mdoglich sein wird, bspw. einen Tag/Woche fix fur einen
Einsatz in der Reparatur- und Annahmestelle freizuhalten, da sie fir ihren bestehenden
Kundinnenkreis abrufbar sein missen. Zudem wurde der Einwand eingebracht, dass ein
.-Radldienst" organisatorisch eventuell zu Konflikten fiihren kénnte (Krankenstande, Urlaube,
etc.). Es wird eher fur notwendig erachtet, mindestens ein bis zwei Personen fiir den Einsatz
in einer zentralen Reparatur-/Annahme-/Servicestelle zu schulen und anzustellen, um einen
reibungslosen Betrieb gewahrleisten zu kénnen.

Dabei wird darauf zu achten sein, dass das einzusetzende Personal nheben der erforderlichen
Fachkompetenz fur die Durchfihrung der Dienstleistung, vor allem Uber eine hohe soziale
Kompetenz sowie hofliche Umgangsformen verfiigt.

Bezuglich Preissenkungen im Falle von Auftragssteigerung betonten die Interviewten
Reparateurinnen, dass sie ohnehin schon am unteren Preislimit (Kostendeckung) arbeiten, da
Reparaturen sonst fir Privatpersonen nicht mehr leistbar wéaren. Eine Preissenkung kénnen
sie sich aus jetziger Sicht nicht vorstellen.
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Was die Auslastung betrifit ware bei allen interviewten Reparateurinnen noch eine
Steigerung moglich, wobei dies einer saisonalen Schwankung unterliegt z.B.. ist der
Farradreparateur naturgemaf im Sommerhalbjahr h6her ausgelastet als im Winterhalbjahr.

Die meisten Reparateurinnen kénnen sich prinzipiell auch vorstellen, bei einer aufgrund einer
aus dem Projekt resultierenden Auftragssteigerung erforderlichen Personalaufstockung, auf
eine arbeitsmarktpolitisch Zielgruppenperson zuriickzugreifen, die tUber die erforderlichen
Qualifikationen verfiigt. Der Aspekt bestens ausgebildeter Mitarbeiterinnen — insbesondere im
technischen Bereich — wurde dabei als auRRerst wichtig erachtet.

Folgenden Nutzen sehen die interviewten Reparateurinnen aus einer Projektumsetzung:
= Auftragssteigerung

»  Werbung: damit auch Steigerung des eigenen Bekanntheitsgrades, Imageaufbau

= Neukundinnenaquisition

» Reduzierung der Hemmschwelle bei Kundinnen, Gberhaupt reparieren zu lassen

Befragung Mitarbeiterinnen

Im Zeitraum Marz/April 2006 wurde an den vier o.a. grol3en Grazer Betriebsstandorten eine
online-Befragung der Mitarbeiterinnen zum Thema ,Interesse an der Einrichtung einer
zentralen Reparatur- und Dienstleistungsannahmestelle* durchgefuhrt. Eine Befragung zum
diesem Thema in dieser Grol3enordnung ist ein Novum. Die Ergebnisse der Befragung stellen
eine wichtige Basis fir die Machbarkeitsstudie dar.

Der Fragebogen fur die Mitarbeiterinnen der vier teilnehmenden Betriebe wurde in enger
Zusammenarbeit des gesamten Projektteams in  mehreren Arbeitsitzungen unter
Berlcksichtigung statistischer Grundlagen erstellt. Bei diesen Sitzungen wurde auch
festgelegt, dass der Fragebogen in allen vier Betrieben online zur Verfligung gestellt werden
soll, um einen moglichst einfachen Zugang fur alle interessierten Mitarbeiterinnen (und damit
eine moglichste hohe Ricklaufquote) zu gewahrleisten. Der Fragbogen wurde mit einer Excel-
Datenbank hinterlegt. Aus dieser Datenbank konnten die Ergebnisse aus dem Online-
Fragebogen direkt fur die Auswertung tUbernommen werden. Der Fragebogen stand den
Mitarbeiterinnen insgesamt vier Wochen zur Beantwortung zur Verfigung.

Fragebogenaufbau:

Die ersten funf Fragen zielen darauf ab, Hinweise Uber das Reparaturverhalten / Einstellung
der Befragten und die Moglichkeiten einer Umsetzung allgemein zu erhalten.

Die Fragen 6,7 und 12 liefern konkrete Hinweise fir die Umsetzungsmoglichkeiten am
konkreten Betriebsstandort / Zentrum.

Die Fragen 9 und 10 widmen sich zuséatzlich mdglichen Angeboten einer zentralen
Reparaturannahmestelle, und Frage 11 stellt alternative Standorte zur Auswahl.

Vorgehensweise — Befragung:
1. Ankindigung und Aufforderung zur Teilnahme an der Befragung via Email in den
jeweiligen Intranets der Zentren (durch Betriebsrat bzw. Direktion)
2. Informationen zum Projekt RepaMobil und zu anderen thematisch verwandten
Projekten Uber die RepaNet — Homepage (www.repanet.at)
3. Erinnerungsemail an alle nach einer Woche

Zusammenfassung der Auswertung und Ergebnisse der Befragung:

Die Auswertung dieser Befragung liefert einerseits wichtige Hinweise hinsichtlich der
allgemeinen Einstellung und der Bedingungen der Befragten und potentiellen Kundinnen bzgl.
Reparaturen, und andererseits Hinweise flr die konkrete Ausgestaltung einer Pilotumsetzung
an einem dieser moglichen Standorte.
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Die Ricklaufquote (1.068 beantwortete Fragebdgen) war aulRerordentlich hoch, die Befragten
haben auBergewdhnlich hohes Interesse an einer Pilotumsetzung bekundet und ihre
Sympathie fur die Idee geaul3ert.

Nach einer Konkretisierung des bisherigen Reparaturverhaltens der Befragten wurde die
produktgruppenspezifische Nachfrage flr Reparaturen konkretisiert. Die TOP 7
Produktgruppen fur alle vier Betriebe lauten:

Unterhaltungselektronik

Fahrrader

Schuhe

EDV-Gerate

Kleine Elektrogerate wie Fohn, Rasierapparat etc.
Kleidung

Uhren

Nogos~wbdE

Als Voraussetzungen fur die erfolgreiche Umsetzung werden gulnstige Kosten, hohere
Bequemlichkeit sowie Seriositat und Qualitat der Dienstleistungen genannt.

Um die wirtschaftliche Basis der Reparaturannahmestelle zu vergrofRern, wurde die Nachfrage
fur das Angebot und die Vermittlung zusétzlicher Dienstleistungen abgefragt. Die Nachfrage
hierfur ist sehr grof3, und kann auf folgende TOP - Dienstleistungen konzentriert werden:

Mitnahme und Entsorgung alter Gerate
Textilreinigung

Autoschnellservice
Anderungsschneiderei

PwnE

Fragen nach konkreten Winschen fir die Organisation der Reparaturannahmestelle
(Tageszeit fur Abgabe und Abholung, Frequenz des Angebots, und Art der Kontaktaufnahme)
wurden betriebsspezifisch erhoben.

Die Frage nach alternativen Standorten aufl3erhalb des Arbeitgeberinnenbetriebs ergaben
Praferenzen fir stark frequentierte Einkaufszentren.

Zusatzliche qualitative Anmerkungen

Im Fragebogen wurde mittels frei beschreibbarer Textfelder die Mdaglichkeit geboten
persénliche Anmerkungen einzufligen.

Die Auswertung dieser personlichen Anmerkungen hat ein sehr positives Echo auf das
geplante Vorhaben gezeigt - die meisten Anmerkungen waren auf3erst positiv: ,alles Gute,
.eine sehr gute Idee" ,weiter so“ ...

Das Interesse an Umweltschutz ist offenbar unter den Befragten sehr hoch.

Viele der Befragten finden die Idee auf3erst gut und winschen sich die (Pilot)\Umsetzung in
ihrem jeweiligen Betrieb, da sie sich Zeit und Aufwand ersparen wollen und auch lieber
reparieren lassen wirden, als periodisch neu zu kaufen.

Einige sind skeptisch bzgl. der Umsetzbarkeit, vor allem bzgl. Kostendeckung des Angebots.
Das Preis-Leistungs-Verhéltnis wird als ausschlaggebend fur den Erfolg des Projekts
angesehen.

Interessante Anmerkungen:
o Die Reparaturstelle sollte auf jeden Fall den Standortbetrieb selbst zu ihrem Kunden
machen (zahlreiche Computer, Laborgeréte etc. fur die Service notig ist)
¢ Viele Leute brauchen Informationen, wo in Graz bereits jetzt Reparaturen angeboten
werden
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e Offnung der zentralen Annahmestelle fiir Betriebsexterne

e Bedeutung wirksamer Offentlichkeitsarbeit wurde unterstrichen

e Mitarbeit am Aufbau der zentralen Annahmestelle wurde angeboten

e Interesse an den Ergebnissen der Befragung wurde mehrfach geéuf3ert
Syntheseworkshop

Anfang Mai 2006 wurde ein Syntheseworkshop mit den projektbeteiligten Akteurinnen
durchgefihrt.

Ziel des Workshops war es, die Ergebnisse der Analysephase gemeinsam mit den beteiligten
Betrieben (Zentren) und Reparaturbetrieben zu diskutieren und gemeinsam Ideen zur
Umsetzung des Vorhabens zu finden sowie erforderliche Rahmenbedingungen abzustecken.
Dazu wurden die aus den Interviews und der Befragung resultierenden Informationen und
Daten vom Projektteam im Vorfeld ausgewertet, aufbereitet und den Teilnehmerinnen im
Rahmen des Workshops zunéchst prasentiert.

Im Anschluss daran wurde ein gemeinsames Brainstorming zur ldeenfindung durchgefihrt,
wofur die Methode ahnlich dem World-Cafe gewahlt wurde, um gleichzeitig einen produktiven
Austausch und Diskussionen zwischen den Teilnehmerlnnen zu ermdglichen.

Grundlage fir das gemeinsame Brainstorming zur ldeenfindung bildeten folgende drei im
Vorfeld definierte Fragestellungen:

1. Was st fir eine Umsetzung des Projektes erforderlich?
2. Was darf nicht sein?
3. Wie kann die Umsetzung aussehen?

Die Brainstormingideen/-ergebnisse der Teilnehmerinnen wurden nach Betrieben und
Dienstleisterinnen getrennt dokumentiert, um eine transparente Darstellung dartber zu
erhalten, welche Anforderungen, Voraussetzungen, Erfordernisse fir eine Umsetzung
einerseits von Seiten der Grol3betriebe und andererseits von Seiten der Dienstleisterinnen als
wichtig erachtet werden und bei Konzipierung und Durchfiihrung eines Pilotprojektes zu
bertcksichtigen sind.

Zusammenfassung der Brainstormingergebnisse:

Ad. Frage 1: Was ist fur die Umsetzung des Projektes erforderlich?

Faktoren, die dabei seitens der Dienstleisterinnen als besonders wichtig erachtet werden:
» Seriositat

= Professionalitat

» Qualitat der Leistung vorrangig

» Vertrauen schaffen

= Information/Offentlichkeitsarbeit/Marketing

» Kostentransparenz

= Termintreue

*  Flexibilitat

= fachliche, technische Kompetenz

» soziale Kompetenz im Umgang mit Kundinnen
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Faktoren, die dabei seitens der Betriebe (Zentren) als besonders wichtig erachtet werden:
» Kostenzuschuss fir die Umsetzung (Finanzierung)

» Professionelle administrative Abwicklung

» Klare Rollenteilung (Zustandigkeit fur ,RepaMobil* nicht bei der Betriebsverwaltung)

= Seridse Analyse der Preisvorstellungen

» Konzentration auf bestimmte Produkte/ Bereiche (bspw. Schwerpunktaktionen)

Ad. Frage 2: Was darf nicht sein?

Faktoren, die dabei seitens der Dienstleisterinnen als besonders wichtig erachtet werden:
= Kosten hdher als in Reparaturwerkstatt

= Pfusch! falsche Vorstellungen wecken

» unseridsen Kostenvoranschlage

= Kosten-Obergrenze im Vorhinein

= schlechte Qualitat

= Verzogerungen (wichtig ist professionelle und verlassliche Organisation)

Faktoren, die dabei seitens der Betriebe (Zentren) als besonders wichtig erachtet werden:
= Unrealistische Preisvorstellungen

= Pfuscherimage*

= mehr Kosten als Nutzen

*= Inkompetenz

= Hohe Overheadkosten

Frage 3: Wie kann die Umsetzung aussehen?

Faktoren, die dabei seitens der Dienstleisterinnen als besonders wichtig erachtet werden:
» Pilotprojekt (Recherche nach Fordermoglichkeiten fir eine Pilotumsetzung)

» Erfahrene Reparateurlnnen einbinden

» [nformationsplattform aufbauen (bspw. Internetdatenbank/virtuelle Servicestelle)

» Beitaglicher Frequenz, alternierende Fachbereiche anbieten

= Einbindung/Information tber mégliche Entsorgung von Altgeréten

= Vor Ort nur Anamnese, keine Diagnose und Reparatur vor Ort

= Wenige, aber attraktive Bereiche zu Beginn des Projektes

= Begleitende Offentlichkeitsarbeit (Image, Bekanntheitsgrad)

Faktoren die dabei seitens der Betriebe (Zentren) als besonders wichtig erachtet werden:

= Mobile Annahmestellen in urbanen Zentren

= Saisonale Schwerpunktaktionen (Reifen, Rader, Schi)

= Entsorgung von Altgeréten fur Mitarbeiterinnen und Betriebe z.B..EDV

= Vermittlung von Dienstleistungen (keine Reparatur vor Ort — bspw. nur Abholung der
Gerate)

= Pilotprojekte/Testlaufe (mit bspw. Schwerpunktaktionen)

Die Workshopergebnisse bildeten neben den Ergebnissen aus den Interviews sowie der
Online-Befragung eine weitere wichtige Grundlage fir die Erarbeitung der Machbarkeitsstudie
sowie der auf die beteiligten vier Betriebe adaptierten Umsetzungskonzepte.

Im weiteren Projektverlauf, d.h. wahrend des Prozesses der Erstellung der
Machbarkeitsstudie sowie der Umsetzungskonzepte wurden zur Abstimmung der Ergebnisse
bzw. zur Erarbeitung der Umsetzungskonzepte bedarfsorientierte, bilaterale Gesprache mit

31



den beteiligten Akteurlnnen gefuihrt. Im Oktober 2006 wurde zur Ausarbeitung der optimalen
Umsetzungsvariante am Betriebsstandort Joanneum Research ein Workshop mit
Mitarbeiterinnen und Entscheidungstragerlnnen von Joanneum Research durchgefihrt. Die
daraus resultierenden Ergebnisse sind im Dokument ,Umsetzungskonzepte® dargestellt.

7.5.3 Konzeptphase

Umsetzungsideenkatalog (Anhang 5)

Als nachster Schritt bzw. als weitere Vorarbeit zur Machbarkeitsstudie wurde auf Basis der
Ergebnisse der Analysephase sowie des Syntheseworkshops ein Katalog mit
Umsetzungsideen erstellt.

Dieser Katalog enthalt eine Ubersicht sowie eine Beschreibung der Umsetzungsideen bzw.
mdglicher Umsetzungsvarianten.

Ubersicht der erarbeiteten Umsetzungsideen:

1. Fixe Annahme-/Servicestelle am Betriebsstandort

2. Mobile Annahme-/Servicestelle am Betriebsstandort
- Variante ,Eigenes Fahrzeug"
- Variante ,Container”
- Variante ,Anhanger”

3. "Kummerkasten”, "Schwarzes Brett” am Betriebsstandort

4. Virtuelle Annahmestelle
- Variante Internet-Hotline
- Variante Internet-Datenbank

5. Kombination aus allen Varianten

Machbarkeitsstudie (Anhang 6)

Im nachsten Schritt wurde eine Machbarkeitsstudie erstellt, die zur Uberpriifung der
angedachten Projektideen dient und es ermdglicht, die mit einer Umsetzung verbundenen
Chancen und Risiken standortunabhangig abzuschéatzen. Die Faktoren, die dabei genauer
betrachtet wurden sind

¢ die organisatorischen und

¢ wirtschaftlichen Rahmenbedingungen mit daran anschlieBender

e Risikobewertung und Evaluierung der Geschéaftsideen in Bezug auf deren

Nachhaltigkeitsprofil

Mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstools (INES — Improving
New Services) wurden die Nachhaltigkeitseffekte der Geschéftsideen im Vergleich zum
jeweiligen Status quo bewertet. Dieses Tool wurde im Rahmen des Projekts ,Gemeinsame
Entwicklung zukunftsfahiger Geschaftsfelder mit Hilfe einer Methodik fir die Initiierung,
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Gestaltung und Umsetzung 0©ko-effizienter Produkt-Dienstleistungskonzepte®, Fabrik der
Zukunft, entwickelt. Mit diesem Instrument kénnen Ideen fir neue Produktdienstleistungs-
konzepte (PDL) bezuglich ihrer Wirkung auf nachhaltige Entwicklung bewertet werden. Es
handelt sich um eine vergleichende Bewertung zwischen einer neuen
Produktdienstleistungsidee und einem (bestehenden) Referenzprodukt. Das Tool wurde in
unserem Fall dazu verwendet, Nachhaltigkeitseffekte der drei moglichen Varianten (fixe,
mobile oder virtuelle Annahmestelle) zu bewerten und eine Entscheidung zu fallen, welche
dieser Moglichkeiten am ehesten weiterverfolgt werden sollte.

Die Bewertung der betrachteten Varianten (fixe, mobile und virtuelle Annahmestelle bzw.
~Schwarzes Brett/Kummerkasten®) fir eine mogliche Umsetzung ergab, dass die mobile wie
auch die fixe Reparatur- und Annahmestelle hinsichtlich der Effekte in dkonomischer,
Okologischer und sozialer Dimension gleich gut abschneiden. Die Entscheidung flir eine der
beiden Varianten wird im Anlassfall abhangig sein von den rédumlichen Gegebenheiten des
»Zentrums” bzw. von den anfallenden Kosten fiir eine Umsetzung. Diese liegen - da bauliche
und logistische Investitionskosten anfallen — deutlich Uber den Kosten fir die Umsetzung einer
virtuellen Vermittlungsstelle.

Die virtuelle Vermittlungsstelle ist die kostengtinstigste und daher risikoloseste Mdglichkeit, da
in diesem Fall ,nur* Personal- bzw. Burokosten anfallen. Mit dieser wirde eine neue
Moglichkeit der Kontaktaufnahme geschaffen, allerdings ist in dieser Variante der
Zusatznutzen der ,eingesparten Wege" fir die Kundschaft geringer. Dies schlagt sich im
Ergebnis der Bewertung nieder: die virtuelle Vermittlungsstelle wird bzgl. der erreichbaren
Effekten in allen drei Dimensionen der Nachhaltigkeit schlechter bewertet.

Berlcksichtigt man das breite Dienstleistungsspektrum, das im Falle einer Umsetzung
abzudecken ware sowie die seitens aller beteiligten Akteurlnnen betonte Wichtigkeit
professionellen Auftretens (auch zur Etablierung einer eigenen Marke), erscheint die Variante
.eigenes Fahrzeug/RepaMobil* langfristig am sinnvollsten und effizientesten. Zudem entfallt
bei Einsatz eines eigenen Fahrzeuges die Erfordernis des Zukaufs teurer
Transportleistungen, wie sie im Falle bspw. eines Containers oder einer fixen Annahmestelle
am Betriebsstandort anfallen wirde.

Umsetzungskonzepte (Anhang 7)

Im abschlieBenden Arbeitsschritt wurden die Ergebnisse der Machbarkeitsstudie mit den
standortspezifischen Faktoren abgeglichen und je eine Optimalvariante je Betriebsstandort
(Karl-Franzens Universitat Graz, Technische Universitat Graz, Magna Steyr, Joanneum
Research entwickelt. Fir diese Optimalvarianten wird die Umsetzbarkeit auf
Dienstleisterinnen-Seite beleuchtet und eine Kostenabschatzung vorgenommen. Die
beteiligten Akteurlnnen wurden auch in diesen Prozess eingebunden. Es wurden
bedarfsordientierte bilaterale = Gesprache  zur  Abstimmung der  erarbeiteten
Umsetzungskonzepte durchgefihrt.

7.6 Projektergebnisse

Es liegen folgende Projektergebnisse vor :

» Interviewleitfaden zur Befragung der beteiligten Akteurinnen (Betriebe und
Dienstleisterinnen) (Anhang 1)

= Ergebnisse der Interviews mit den beteiligten Akteurinnen (Anhang 2)
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* Fragebogen zur Konsumentinnenbefragung (Mitarbeiterinnenbefragung an den im Projekt
beteiligten vier Betriebsstandorten) (Anhang 3)

» Ergebnisse/Auswertung der Konsumentinnenbefragung (Anhang 4)
» Umsetzungsideenkatalog (Anhang 5)
» Machbarkeitsstudie (Anhang 6)

= Umsetzungskonzepte (Anhang 7)

8 Detailangaben in Bezug auf die Ziele der Programmlinie

8.1 Beitrag zum Gesamtziel und den sieben Leitprinzipien

Mit einem Minimum an Ressourcenverbrauch ein Maximum an Nutzen erzielen” lautet eine
der Zielsetzungen der ,Fabrik der Zukunft®. Dabei sollen auf Basis einer entsprechenden
Gesamtstrategie ,Leuchttirme der Innovation® initiiert und deren Umsetzung realisiert werden.
Das Projekt ,RepaMobil” liefert die notwendigen Vorbereitungs- und Entwicklungsschritte um
innovative Geschaftsideen im Bereich ,Produkt-Dienstleistungssysteme” aus der Nische
herauszuholen und auf breiter Basis am Markt einzufiihren.

Ein explizites Ziel des gegenstandlichen Projektes ist es, eine nachfolgende Umsetzung von
zentral angebotenen haushaltsnahen Dienstleistungen im Rahmen von Pilot- und
Demonstrationsprojekten zu erméglichen. Zu diesem Zweck ist die friihzeitige Einbindung der
Wirtschaft ein wesentlicher Erfolgsfaktor, der in diesem Projekt auch von Beginn an
bertcksichtigt wurde.

Die Berucksichtigung der 7 Leitprinzipien im gegenstandlichen Projekt wird im Folgenden
dargestellt:

Prinzip der Dienstleistungs-, Service und Nutzenorientierung

Durch den Aufbau zentral verfugbarer Produkt-Dienstleistungsangebote wird diesem
Leitprinzip sowohl auf Seiten der Anbieterinnen (Reparaturbetriebe) als auch der
Endkonsumentinnen Rechnung getragen. Eine sinnvolle Vernetzung betroffener Akteurinnen
leistet einen Beitrag dazu, dass die noch immer weit verbreitete Wegwerfmentalitdt zugunsten
einer erhdhten Servicementalitat vermindert wird.

Prinzip der Nutzung erneuerbarer Ressourcen

In der konkreten Losungsentwicklung fur innovative Geschéftsideen wird dieses Leitprinzip
v.a. im Bereich Logistik- und Transportsysteme beriicksichtigt (bspw. Okodieselfahrzeug)

Effizienzprinzip

Mit einem Minimum an Ressourcenverbrauch soll ein Maximum an Nutzen erzielt werden.
Dies erfolgt durch die zu erwartende langere Lebens- und Nutzungsdauer von Produkten
(Erhohung der Nutzungsintensitat). Kosteneffizienz wird durch die Entwicklung intelligenter
Logistik und Organisationsablaufe ermdglicht.
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Prinzip der Rezyklierfahigkeit

Dieses Prinzip ist durch die Starkung von Reparaturdienstleistungen (Verbesserung des
Angebots, Erhéhung der Nachfrage) gewahrleistet.

Prinzip der Einpassung, Flexibilitat, Adaptions- und Lernfahigkeit

Flexibilitat und Adaptionsfahigkeit z&hlen zu zentralen Elementen von Produkt-
Dienstleistungsangeboten. Die friihzeitige Einbindung aller von zentral angebotenen
haushaltsnahen  Dienstleistungen  betroffenen  Akteursgruppen  unterstiitzt  eine
systemvertragliche Umsetzung bzw. Einfuhrung der Geschaftsideen.

Prinzip der Fehlertoleranz und Risikovorsorge

Dieses Prinzip bezieht sich v.a. auf Storfalle im Rahmen des Technologieeinsatzes und ist fur
das gegenstandliche Projekt nur von untergeordneter Bedeutung.

Prinzip der Sicherung von Arbeit, Einkommen und Lebensqualitét

Derartige Geschaftsideen im Reparatur- und Dienstleistungsbereich bieten ein hohes
Potential zur Sicherung von Arbeitsplatzen. Im Projekt beteiligt bzw. an der Umsetzung
Geschéaftsideen interessiert sind auch Reparaturbetriebe aus dem sozial-6konomischen
Bereich (Sozialwirtschaft), wodurch bei Umsetzung der Projektergebnisse mittelfristig die
Integration benachteiligter Personen in den Arbeitsmarkt unterstiitzt wird. Lebensqualitat wird
durch eine hohere Bequemlichkeit bei der Erledigung von als eher ,lastig® empfundener
Tatigkeiten des Alltags erzielt.

8.2 Einbeziehung der Zielgruppen

Von potenziellen Partnerinnen aus der Wirtschaft wurden bereits vor der Antragseinreichung
entsprechende mundliche und zum Teil schriftliche Absichtserklarungen tber die Bereitschaft
zur Mitarbeit eingeholt.

Von Beginn an wurden potenzielle kunftige Nutzerinnen (Dienstleisterinnen, Unternehmen wie
auch Kundinnen) in die Projektarbeit eingebunden. Die Einbindung erfolgte in Form von
bilateralen Gespréachen, Interviews, Befragungen sowie eines Syntheseworkshops. Es wurde
als besonders wichtig erachtet das Know how und die Erfahrungen der betroffenen
Praktikerlnnen in den gesamten Projektverlauf zu integrieren, mit ihnen die im Projekt
erarbeiteten Geschéaftsideen hinsichtlich praktischer Umsetzbarkeit zu diskutieren und die
Diskussionsergebnisse in  die  Machbarkeitsstudie  sowie darauf aufbauenden
Umsetzungskonzepte zu integrieren.

8.3 Umsetzungs-Potenziale

Die Ergebnisse der Befragung in den vier Grol3betrieben sowie die Ergebnisse aus den
Interviews und Gespréachen mit den projektbeteiligten Betrieben und
Reparaturdienstleisterinnen zeigen, dass die Nachfrage nach einer Geschéftsidee wie im
gegenstandlichen Projekt betrachtet sehr grof3 ist und ein entsprechendes Markt- und
Umsetzungspotenzial vorhanden ist. Die befragten und beteiligten Akteurinnen haben
aul’ergewohnlich hohes Interesse an einer Pilotumsetzung bekundet. Bei JOANNEUM
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RESEARCH ist eine Pilotumsetzung fur Schwerpunktaktionen mit Beginn im Jahr 2007
geplant.

Nutzenerwartungen der einzelnen Zielgruppen, die aus den Interviews mit den Vertreterinnen
der Zentren und der Reparaturdienstleisterinnen sowie aus den Ergebnissen des RepaMobil
Syntheseworkshops im Mai 2006 zusammengefasst und (berarbeitet wurden sind
nachfolgend angefuhrt:

Zielgruppe Mitarbeiterinnen grof3er Arbeitsgeberbetriebe bzw. private Haushalte

(Burgerinnen):

o Leichtere Verfiigbarkeit von Reparatur- und anderen haushaltsnahen (Produkt-)
Dienstleistungen

e Ersparnis von aufwandigen Recherchen zur Informationsbeschaffung (Uberblick
gewinnen)

¢ Vermeidung von zusatzlichen bzw. vergeblichen Wegen (Bequemlichkeit)

e Aufwertung der Arbeitsplatzqualitét durch privaten Zusatznutzen am Standort des
Arbeitsplatzes

e Zeitersparnis

Zielgruppe Reparaturdienstleisterlnnen:

e Erh6hung des Auftragsstands (bzw. Sicherung einer langerfristigen Auslastung)
e Bessere wirtschaftliche Absicherung

e Starkung bestehender und Erleichterung der Schaffung zukunftiger
Reparaturnetzwerke

e Verbesserung des Marktauftrittes durch gemeinsames Marketing / Offentlichkeitsarbeit
/ Werbung

¢ Neukundenakquisition aller Mitgliedsbetriebe (Steigerung Bekanntheitsgrad)

e Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit gegentiber Anbieterlnnen von weniger
nachhaltigen Konsumalternativen

e Steigerung der Wettbewerbsféahigkeit gegentber Dienstleisterinnen der gleichen
Branche, die nicht an Vernetzungsprojekten teilnehmen wollen

o Reparaturbewusstsein bei Kundinnen schaffen

e Aufwertung des Images von Reparaturbetrieben

Zielgruppe Unternehmen bzw. grof3e Unternehmensstandorte (Zentren):

e Verbesserung von Arbeitsklima und Mitarbeiterinnenzufriedenheit durch zusétzlich
angebotene ,benefits” und betriebliche Leistungen, die zu einer Erhéhung der
Lebensqualitat beitragen

¢ Nutzung der Projektunterstitzung fur die eigene Nachhaltigkeitsberichterstattung / CSR /
Image

o Teil der Nachhaltigkeitsstrategie des Zentrums
e Zusétzlich fur die Universitat: Impuls zu einem zuséatzlichen Forschungsgebiet

¢ Internes Image des Betriebs bei den Mitarbeiterinnen
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Nutzen fur die Region Graz:

e Schaffung neuer bzw. Absicherung bestehender Arbeitsplatze mit auf mittlerem bis
hoheren Qualifizierungsniveau im Dienstleistungsbereich (Reparateurlnnen)

e SchlieBung regionaler Wirtschaftskreislaufe

e Verbesserung der Arbeitsplatzqualitat durch privaten Zusatznutzen am Betriebsstandort
Kritische Faktoren im Zusammenhang mit einer Umsetzung sind im Folgenden dargestellt:
Finanzierung des Umsetzungsprojektes:

Die Finanzierung ist ein kritischer Aspekt, der im Zuge einer Pilotumsetzung noch im Detalil
betrachtet werden muss.

Kostenfaktor der Dienstleistung:

Die Dienstleistung muss kostengtinstiger sein als bspw. in einem Reparaturbetriebe od. ein
Neukauf — dies wird von allen Zielgruppen als wesentlich fir eine erfolgreiche Umsetzung
erachtet

Personelle Kapazitaten der Umsetzungspartnerinnen:

Bei den beteiligten Reparaturdienstleisterinnen handelt es sich zumeist um 1 od. 2
Personenbetriebe, deren Kapazitaten hinsichtlich einer Mitarbeit in einem Umsetzungsprojekt
beschréankt sind.

Seitens der Dienstleisterinnen wird aus diesem Grund — insbesondere im Hinblick auf die
Gewahrleistung einer professionellen Abwicklung — die Anstellung von eigenem Personal fur
RepaMobil als sinnvoll erachtet. Hier stellt sich wiederum die Frage nach der Finanzierung.
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9 Zusammenfassung/Schlussfolgerung zu den
Projektergebnissen

Die Zielsetzung von RepaMobil besteht darin, die rdumliche und ,bewusstseinsméaRige”
Entfernung zwischen Reparatur - Dienstleisterin und Kundschaft dadurch zu uberwinden,
dass das ,Reparieren” zum/zur Kunden/Kundin kommt und nicht der/die Kunde/Kundin nach
Reparaturdienstleisterinnen suchen muss. Dies soll durch die Schaffung einer mobilen,
stationdren oder virtuellen Reparatur- und Servicestelle an grof3en Betriebsstandorten mit
vielen Arbeitnehmerinnen ermdglicht werden.

Die Projektergebnisse zeigen, dass die Rahmenbedingungen fiir eine Pilot-Umsetzung
gunstig sind: auf Nachfrageseite wurde in einer Befragung ein sehr grol3es Interesse an einer
Reparatur- und Annahmestelle bekundet. Die Befragung kann durch die hohe erreichte
Rucklaufquote als reprasentativ eingestuft werden. Die Angebotsseite ist anhangig vom
Angebotsspektrum der regional ansassigen Reparatur-Dienstleistungsbetriebe. Im
untersuchten Fall sind sechs verschiedene Dienstleisterinnen an der Teilnahme am
Pilotvorhaben interessiert, deren Angebotspalette von EDV / Elektronikgeraten tber Fahrrader
bis hin zu Schleifdiensten reicht.

Im Rahmen einer Machbarkeitsstudie sollte die Frage geklart werden, ob bzw. unter welchen
Rahmenbedingungen RepaMobil - Geschéftsideen (Dienstleistungs — Logistikmodell)
standortunabhéngig nachhaltig sind und gegeniber derzeit gangigen Konsumalternativen
Vorteile bringen.

Die Bewertung der erarbeiteten Varianten (fixe Annahmestelle, mobile Annahmestelle,
~-Kummerkasten“/Schwarzes Brett, virtuelle Annahmestelle) fir eine mdgliche Umsetzung
ergab, dass die mobile wie auch die fixe Reparatur- und Annahmestelle hinsichtlich der
Effekte in 6konomischer, dkologischer und sozialer Dimension gleich gut abschneiden. Die
Entscheidung fiir eine der beiden Varianten wird im Anlassfall abhdngig sein von den
raumlichen Gegebenheiten des ,Zentrums“ bzw. von den anfallenden Kosten fur eine
Umsetzung. Diese liegen - da bauliche und logistische Investitionskosten anfallen — deutlich
Uber den Kosten fur die Umsetzung einer virtuellen Vermittlungsstelle.

Die virtuelle Annahmestelle ist im Fall einer reinen Vermittlungsstelle die kostengiinstigste und
daher risikoloseste Mdglichkeit, da in diesem Fall nur Personal- bzw. Blrokosten anfallen. Mit
dieser wirde eine neue Moglichkeit der Kontaktaufnahme geschaffen, allerdings ist in dieser
Variante der Zusatznutzen der ,eingesparten Wege* fur die Kundschaft geringer. Dies schlagt
sich im Ergebnis der Bewertung nieder: die virtuelle Vermittlungsstelle wird bzgl. der
erreichbaren Effekten in allen drei Dimensionen der Nachhaltigkeit schlechter bewertet.

Wirde die virtuelle Annahmestelle mit einem Transportservice kombiniert werden, wére die
Barriere ,Kundenferne* zwar tGberwunden. Allerdings ist hier wiederum der Kostenfaktor fur
die Transportleistung gegeben.

Berlcksichtigt man das breite Dienstleistungsspektrum, das im Falle einer Umsetzung
abzudecken wére sowie die seitens aller beteiligten Akteurlnnen betonte Wichtigkeit
professionellen Auftretens (auch zur Etablierung einer eigenen Marke), erscheint die Variante
.eigenes Fahrzeug/RepaMobil* langfristig am sinnvollsten und effizientesten. Mit dieser
Variante kénnten alle angefiihrten Umsetzungsmodelle natiirlich auch kombiniert angeboten
werden. Zudem entféllt bei Einsatz eines eigenen Fahrzeuges die Erfordernis des Zukaufs
teurer Transportleistungen, wie sie im Falle eines Containers oder einer fixen Annahmestelle
am Betriebsstandort bzw. auch im Fall einer virtuellen Annahmestelle mit eingebundenem
Transportservice anfallen wirde.
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Zur  Weiterentwicklung und Konkretisierung der Umsetzungsideen wurden
Umsetzungskonzepte adaptiert auf die Standorte der vier beteiligten Betrieben erarbeitet.
Darin wurden die in der Machbarkeitsstudie vorgestellten Geschaftsideen in Hinblick auf die
tatsachliche Umsetzbarkeit in der konkreten Situation in den vier Zentren Uberprift und
Voraussetzungen und Rahmenbedingungen fir die Umsetzung skizziert. Dabei wurden die
organisatorischen Rahmenbedingungen definiert und je eine Optimalvariante gemaR den
Ergebnissen aus der Analyse als auch aus der Machbarkeitsstudie entwickelt. Fir diese
Optimalvarianten wurde sodann die Umsetzbarkeit auf Dienstleisterinnen-Seite beleuchtet
und eine Kostenabschatzung vorgenommen.

Von Seiten der Betriebe wird eindeutig ein wochentliches Abgabe- und Abholservice tber eine
mobile Stelle bevorzugt. Die Zeiten, in denen dies mdglich sein sollte, variieren je nach Art
des Unternehmens.

Von Dienstleisterinnen-Seite kann gesagt werden, dass die Optimalvariante aus deren Sicht
eine mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem RepaMobil-
Personal, das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen
ubernimmt, in Kombination mit einer virtuellen Variante darstellt.

Da die Kosten fur ein derartiges Service realistischerweise nicht von den Betrieben getragen
werden, stellt sich hier die Frage nach der Finanzierbarkeit einer solchen Variante. Dies ist im
Zuge einer Pilotumsetzung noch im Detail auszuarbeiten.
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10 Ausblick

Die Erfahrungen aus dem Projekt RepaMobil haben gezeigt, dass weiterer Forschungsbedarf,
insbesondere hinsichtlich der Erfolgsfaktoren fiir Reparaturangebote bzw. konkrete Planung
einer Pilotumsetzung an einem konkreten Standort besteht, da die Details der Umsetzung erst
in einem tiefer gehenden Arbeitsschritt geklart werden kénnen.

Konkret hat sich aus dem Projekt der Wunsch ergeben, bei JOANNEUM RESEARCH eine
Umsetzung der skizzierten Schwerpunktaktionen im Jahr 2007 zu beginnen. Eine Skizze dazu
wird gerade erstellt.

Ein weiteres Ergebnis aus dem Projekt ist die Projektskizze ,Reparatur / RuUse Landschatft in
Osterreich — Darstellung _und Analyse der derzeitigen Situation und Auswertung von
Erfolgsfaktoren fiir ReUse — Angebote”. Dieses Forschungsprojekt soll 2007 zur Férderung
eingereicht werden.

40



11 Literatur

Vorhandene Studien auf denen das Projektvorhaben aufbaut:

Osterreichische Bundesregierung (2002) Osterreichs Zukunft Nachhaltig Gestalten — Die
Osterreichische Strategie zur Nachhaltigen Entwicklung, Wien

P. Klemmer, F. Hinterberger (Hrsg.): Okoeffiziente Dienstleistungen Dokumentation einer
Workshopreihe zur Intensivierung der Branchenkommunikation. Birkhduser Verlag, Berlin,
Basel, Boston,1999

Charter, M.. Tischner U. (2001) Sustainable solutions — developing products and services for
the future. Greenleaf publishing Itd. Sheffield, UK i
S. Frick, R. Gafdner, F. Hinterberger, C. Liedtke (Hrsg.): Oko-effizente

Dienstleistungen als strategischer Wettbewerbsfaktor zur Entwicklung einer nachhaltigen
Wirtschaft. Endbericht des Verbundprojektes im Rahmen des Programms "Dienstleistung
2000plus" des Bundesministeriums fr Bildung,

Wissenschatft, Forschung und Technologie: WerkstattBericht Nr. 36, Institut fur
Zukunftsstudien und Technologiebewertung und Wuppertal Institut, Berlin, Mai 1999

Hammerl, B.; Engelhardt, G. (2002) Eco-efficient services - the development of innovative
business fields. Conference proceedings of the European Roundtable on Cleaner Production
(ERCP) in Cork

Goedkoop, Mark / J.G. van Halen, Cees / R.M. te Riele, Harry / J.M. Rommens, Peter (1999).
Product Service systems, Ecological and Economic Basics, Pricewaterhouse Coopers N.V.,
Storrm C.S., Pré consultants, Netherlands

Hockerts, K. (1999) Eco-efficient service innovation — increasing business-ecological
efficiency of products and services. Greenleaf Publishing, Sheffield

Jasch, Christine / Hrauda, Gabriele (2000): Okologische Dienstleistungen ,Markt der Zukunft®,
Institut fiir 6kologische Wirtschaftsforschung (Hrsg.), Schriftenreihe 28/00, Wien

Kerr, Wendy / Ryan, Chris (2001): Eco-efficiency gains from remanufacturing ,A case study of
photocopier remanufacturing at Fuji Xerox Australia, in Journal of Cleaner Production, Volume
9 Number 1/2001, pp 75-81

Manzini, E. (1996) Sustainable Product-services development. Pioneer industries on
sustainable services. Workshop organised by UNEP-WG-SPD in INES conference
“challenges of sustainable development”, Amsterdam

Mont, Oksana (2000): Product-Service Systems ,Shifting corporate focus from selling
products to selling product-services: a new approach to sustainable development®, AFR-report
nr. 288

Schmidt-Bleek, Friedrich: Okodesign ,Vom Produkt zur Dienstleistungserfiillungsmaschine®,
Bundesministerium fiir Wissenschaft, Forschung und Kunst, Schriftenreihe des WIFI Nr. 303

Schmidt-Bleek, Friedrich / Tischner, Ursula: Produktentwicklung, Bundesministerium flr
Wissenschaft, Forschung und Kunst, Schriftenreihe des WIFI Nr. 270

41



Stahel, W. (1998) from Products to services: selling performance instead of goods. IPTS
Report, Vol 27, sep 98. Sevilla

TNO/PWC (2002) Product Service Systems Innovation-scan for industry. Utrecht

White, Allen L. / Stoughthon, Mark / Feng, Linda (1999): Servicing ,, The Quiet Transition to Ex-
tended Product Responsibility, U.S. Environmental Protection Agency, Office of Solid Waste

Literatur zum Thema Reparatur:

Trendsetter im Okomarkt. Ein Reparatur- und Servicehandbuch der Steiermark. Band 10 zur
Informationreihe Abfallwirtschaft, Hg.: Amt der Steiermarkischen Landesregierung, Fachabt.
1c — Abfall- und Stoffflusswirtschaft; Graz 2000

Die Reparaturgesellschaft - Das Ende der Wegwerfgesellschaft. Evelyn Blau, Norbert Weil3,
Antonia Wenisch, OGB-Verlag, Wien 1997

Reparieren im Dienste der Nachhaltigkeit. Kosten-Nutzen-Analyse und Untersuchung der
Auswirkung auf Ressourcenverbrauch, Energiebedarf und Beschaftigung an Hand von drei
Fallbeispielen im Auftrag des Bundesministeriums fur Land- und Forstwirtschaft, Umwelt und
Wasserwirtschaft: GUA — Gesellschaft fir umfassende Analysen GmbH, 1150 Wien

42



12 Links

Projektpartner:

Arge Abfallvermeidung GmbH: http://www.arge.at

Joanneum Research Forschungsgesellschaft mbH — Institut fiir nachhaltige Technologien
(JOINTS): http://www.joanneum.at/nts

Im Projekt beteiligte Betriebe:
Magna Steyr AG & Co KG: http://www.magnasteyr.com

Karl Franzens Universitat Graz: http://www.kfunigraz.ac.at

Technische Universitat Graz: http://www.tugraz.at

Maschinenfabrik Andritz AG: http://www.andritz.com

Joanneum Research Forschungsgesellschaft mbH: http://www.joanneum.at

Im Projekt beteiligte Reparaturbetriebe des Reparaturnetzwerks Graz

Auflistung der Mitgliedsbetriebe der vier im Rahmen der Entwicklungspartnerschaft RepaNet —
Reparaturnetzwerk Osterreich aufgebauten Reparaturnetzwerks

Informationen zum Thema Reparatur sowie den Inhalten und Ergebnissen der
Entwicklungspartnerschaft RepaNet — Reparaturnetzwerk Osterreich:

http://www.repanet.at

43



13 Anhang

1. Interviewleitfaden GroRRbetriebe/Dienstleistungsbetriebe

2. Auswertung Interviews mit Dienstleisterinnen

3. Fragebogen fir die Online-Befragung der Mitarbeiterinnen der vier beteiligten
Grol3betriebe

4. Auswertung Online-Befragung der Mitarbeiterinnen an den beteiligten vier
Betriebsstandorten
Umsetzungsideenkatalog
Machbarkeitsstudie

7. Umsetzungskonzepte
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REPAMOBIL - FABRIK DER ZUKUNFT

Interviewleitfaden — Betriebe (, Zentren®)

Ausgangssituation/Ausgangsfragestellung:

Reparieren bringt viele Vorteile! Reparieren lasst nicht nur Produkte langer leben, sondern
vermeidet auch Abfélle. Reparieren schafft Arbeit und stérkt die regionale Wirtschaft. Leider
scheitert es oft an Banalem:

man weil3 nicht, wer was zu welchen Bedingungen repariert und

man glaubt nicht, dass sich reparieren gegeniber dem Kauf eines neuen Produktes
rechnet.

Mit dem Projekt RepaMobil haben wir uns das Ziel gesetzt, lhnen ,reparieren lassen” naher
zu bringen und leichter zu machen. Reparaturdienstleister werden Ihnen entgegenkommen
und zwar an einem Ort, zu dem Sie ohnedies missen: zum Arbeitsplatz. Dort wollen wir
zentrale Annahmestellen fir Reparaturen unterschiedlichster Art errichten, die von
Reparaturunternehmen der Region betrieben werden. Sie konnen dann ihre
reparaturbedirftigen Gerate, Kleidungsstiicke etc. bequem und ohne zuséatzlichen Aufwand
vor/nach der Arbeit abgeben und abholen.

»Allgemeiner Teil*
=  Was halten Sie von der Idee — prinzipiell / fir Ihr Unternehmen?

=  Welche Anreize, Vergitungen, etc. bietet Ihr Unternehmen den
Mitarbeiterinnen (BR-Aktionen, CSR-MalRnahmen,...) bereits an?

" Kdnnen Sie sich vorstellen, Ihren Mitarbeiterinnen ein solches Service
anzubieten? Wie wirde das lhrer Einschatzung nach ankommen?

. Welchen Nutzen hatte Ihr Unternehmen davon? (fir Imagepflege,
Marketing, etc.)

" Glauben Sie, dass eine derartige Mallinahme das Ansehen des
Unternehmens

0 Bei derlll Mitarbeiterlnnen
o In der Offentlichkeit (PR, Imagepflege...)
verbessert?

=  Welche moglichen Schwierigkeiten kdnnten auftreten?
o logistisch
baulich
personell
Akzeptanz seitens Geschaftsleitung / Mitarbeiterinnen
Zutritt betriebsfremder Personen

NACHHALTIGWirtschaften bme€»
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o EDV, administrativ (im Betrieb)
o0 ev. anfallende Kosten fiur das Unternehmen?

" [Was durfte auf keinen Fall passieren? Was ist Ihre schlimmste
Beflrchtung?]

" Welche Betriebszeiten haben Sie? Gibt es Stol3zeiten, wo sehr viele
Mitarbeiterinnen am Betriebgel&nde unterwegs sind? (Schichtwechsel,
Mittagspause, etc.)

=  Wie viele Mitarbeiter haben Sie? (Aufteilung in Produktion und Buro)
»Konkreter Teil* - Wie kdnnte eine mogliche Umsetzung konkret aussehen?

. Welche Voraussetzungen mussten flir die Umsetzung der Idee erflllt sein?

o Bewilligung von der GEF

0  Zustimmung des Betriebsrates

o  Sicherheitsmalinahmen (Versperren der Sammelstelle, Zutritt
aufs Firmengelande fur Reparateure, ev. auch auf3erhalb der
Offnungszeiten,...)

o0 Voraussetzungen, die der Reparaturdienstleister erfillen misste
(,guter Ruf*, fachliche Qualitaten, Leumund)

0 Sonstiges:

. Wie sind die Rahmenbedingungen zu gestalten?

0 zentrale Sammelstelle am Firmengelande? Wo genau (Portier,
Kantine, Parkplatz,..)?

o0  Stehen Raumlichkeiten zur Verfiugung (wie viele m2?)

0 Istesein Problem, Gegenstande auf das Firmengelande
mitzunehmen bzw. betriebsfremden Personen Zutritt zu
gewahren? Siehe mogliche Schwierigkeiten

0 Konnten auch extern Besucher/Nachbarn die Sammelstelle
benutzen?

0o  Welche Offnungszeiten waren Ihrer Meinung nach sinnvoll? Wie
oft in der Woche/ Monat sollte ein solches Service angeboten
werden?

. Wer ware fur die Umsetzung in Ihrem Unternehmen zustéandig (Abteilung,
Ansprechperson)?

=  Wie soll die Befragung am sinnvollsten umgesetzt werden? (Uber Internet,
Email, Papierform)

" Passt das vorgesehene Datum fir die Befragung?

. Passt der Fragebogen?

NACHHALTIGWirtschaften b m c)



REPAMOBIL - FABRIK DER ZUKUNFT

Interviewleitfaden — Reparaturbetriebe

Ausgangssituation/Ausgangsfragestellung:

Reparieren bringt viele Vorteile: Produkte ,leben” langer, Abfalle werden vermieden,
Arbeitsplatze werden geschaffen und die regionale Wirtschaft wird gestarkt.

Das Projekt RepaMobil mochte lhnen ,reparieren lassen” leichter machen.
Reparaturbetriebe sollen lhnen entgegenkommen, und zwar an einem Ort, zu dem
Sie ohnedies mussen: zum Arbeitsplatz. Dort wollen wir zentrale Annahmestellen fur
Reparaturen und Serviceleistungen errichten, fur die Sie normalerweise lange und
umstandliche Wege auf sich nehmen muissten. Sie koénnen dann ihre
reparaturbedurftigen Gerate, Kleidungsstiicke etc. bequem vor oder nach der Arbeit
abgeben und spater wieder abholen, Ihr Fahrrad einem Service unterziehen, lhre
Winterreifen wechseln lassen, lhre geblgelte Wasche wieder mithehmen und vieles
mehr.

Interview mit ...

Kontaktadresse:
Was halten Sie grundsatzlich von dieser Idee (prinzipiell und fir ihr Unternehmen)?

Wol/wie kénnte Ihrer Meinung nach solch eine zentrale Annahme-Stelle in der Praxis
aussehen (Strukturelle Varianten - mobile Annahmestelle, virtuelle Annahmestelle...)?

Welche Dienstleistungen wirden aus lhrer Sicht dafir in Frage kommen?

- Produktgruppen

Welchen Nutzen kénnten Sie aus der Einrichtung solch eines Systems ziehen?

Was ist lhrer Meinung nach fur die Umsetzung erforderlich (abhangig von der Art der
Service-Stelle u. der Dienstleistung?)?

- bauliche Anforderungen :

- technische logistische Anforderungen/Struktur:

- personelle Anforderungen (

Welche Dienstleistungen bietet Ihr Betrieb zur Zeit an?

NACHHALTIGWirtschaften bme€Y



Wie groR ist lhr/e derzeitige/s Auftragsvolumen/Auslastung?
Wie grol3 ist der Anteil der Reparaturdienstleistungen?

Wie viele Mitarbeiter sind derzeit fur die Abwicklung der Reparaturdienstleistungen bei lhnen
beschaftigt?

Ab welchem Auftragsvolumen kdnnten Sie zusatzlich jemanden in lhrem Betrieb
beschaftigen?

Welche Qualifikationen musste das Personal haben? (Anlernkrafte, Fachpersonal)

Kdnnten Sie sich auch vorstellen arbeitsmarktpolitische Zielgruppenpersonen fiir diese
Tatigkeiten einzustellen (Langzeitbeschaftigungslose, Frauen, Teilzeitbeschatftigte)?

Kodnnten Sie durch eine Steigerung des Auftragsvolumens Ihre Dienstleistungen guinstiger
anbieten (Preissenkung)?

Ab welchem Auftragsvolumen wére eine Preissenkung maoglich?
Der Betrieb dieser Service-Stellen muss auch finanziert werden. In welcher Form konnten
Sie sich vorstellen, zur Finanzierung des Systems beizutragen (Fixum, Provision...)?

ersetzen durch - Wie kdnnte soetwas finanziert werden? Kénnten Sie sich vorstellen, zur
Finanzierung des Systems beizutragen? Wenn ja, in welcher Form?

NACHHALTIGWirtschaften bme€Y
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Fragebogen REPAMOBIL

Reparieren bringt viele Vorteile: Produkte , leben® langer, Abfalle werden vermieden,
Arbeitsplatze wer den geschaffen und die regionale Wirtschaft wird gestarkt.

Das Projekt RepaMobil mdchte lhnen ,reparieren lassen® leichter machen.
Reparaturbetriebe sollen Ihnen entgegenkommen, und zwar an einem Ort, zu dem Se
ohnedies missen: zum Arbeitsplatz. Dort wollen wir zentrale Annahmestellen flr Reparaturen
und Serviceleistungen errichten, fur die Se normalerweise lange und umstandliche Wege auf
sich nehmen missten. Se kdnnen dann Ihre reparaturbedirftigen Gerate, Kleidungsstiicke
etc. bequem vor oder nach der Arbeit abgeben und spater wieder abholen, Ihr Fahrrad einem
Service unterziehen, Ihre Winterreifen wechseln lassen, Ihre gebiigelte Wasche wieder
mitnehmen und vieles mehr.

Da wir aber nur Leistungen anbieten wollen, die Se auch wirklich brauchen, bitten wir Se,
diesen (online-) Fragebogen bis <Datum> auszufilllen. Zum Fragebogen gelangen Se mit
untenstehendem Link. Schenken Se uns ca. 10 Minuten Ihrer Zeit, Se helfen uns damit, ein
zukunftsweisendes Projekt zu entwickeln, das zur Verbesserung der Umwelt- und
Lebensgualitéat beitragt.

Fur Ihre Unterstitzung dankt das RepaMobil-Projektteam:

[htitamzmeins:hh{jj JG.I"-NT.\JEEUM

MUllNEEm et Ui
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FRAGEBOGEN

Ich arbeite bei:

0)
0]
o
0)

MAGNA Steyr
Andritz AG

Uni Graz
Anderer Betrieb:

1. Welche Assoziationen verbinden Sie mit Reparaturdienstleistungen
(Mehrfachnennungen sind moglich):

o

O 0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

altmodisch

modern

fur arme Leute

zahlt sich nicht aus
intelligent
aufwandig

Qualitat
Umweltbewusstsein
Sparsamkeit

teuer
Sonstige:

2. Welche der folgenden Gegenstande aus lhrem Haushalt haben Sie in den
letzten 12 Monaten reparieren lassen (Mehrfachnennungen sind maéglich):

o

OO0 O0OO0OO0O0O0OO0OO0OO0OOOOo

Grol3e Elektrogerate (z.B. Kuihlschranke, Waschmaschinen, Trockner,
usw.)

Elektrokleingerate (z.B. Mixer, F6hn, Rasierapparat, etc.)
Unterhaltungselektronik (Fernseher, Videorecorder, DVD-Recorder...)
EDV-Gerate (Computer, Drucker und anderes Zubehor)

Telefone, Faxgerate und Handys

Gartengerate

Mobel (Tapezieren von Polstermdbel, etc.)

Kleidung, Textilien und Teppiche

Schuhe

Schirme, Taschen und Hute

Uhren

Sportgerate (Hometrainer, Inline-Skates, etc.)

Fahrrader
Sonstige:

3. lIch lasse reparieren, weil (bitte nennen Sie Ihre zwei Hauptbeweggrinde!):

o

OO o0oo0oOo

(@)

ich damit zum Umweltschutz beitrage

Ich mein altes Gerat noch weiter verwenden méchte

meine Gegenstande dann eine langere Lebensdauer haben

ich mir Kosten erspare

ich die regionale Wirtschaft unterstutze

ich besonders wertvolle Gegenstande oder solche mit Liebhaberwert
habe

Andere Griinde:




4. Was waren bisher Hindernisse, wenn Sie kaputte Gegensténde nicht zur
Reparatur gegeben haben (bitte nennen Sie Ihre zwei Hauptbeweggrinde)?

o
0)
0]

o

Zu teuer

Zu umstandlich

Gerat war schon alt und/oder nicht mehr auf dem neuesten technischen
Stand

Andere Grinde:

5. Wenn es in Ihrem Unternehmen/Betrieb eine zentrale Annahmestelle fur
Reparaturen gabe, welche der folgenden Gegenstande wirden Sie
gegebenenfalls dorthin bringen, um Sie reparieren zu lassen?

Produktgruppe Ja Nein

Reparatur von grol3en Elektrogeraten
(z.B. Kuhlschranke, Waschmaschinen, Trockner, usw.)

Reparatur von Elektrokleingeraten (z.B. Mixer, F6hn,
Rasierapparat, etc.)

Reparatur von Unterhaltungselektronik (Fernseher,
Videorecorder, DVD-Recorder ...)

Reparatur von EDV-Geraten (Computer, Drucker und
anderes Zubehor)

Reparatur von Telefonen, Faxgeraten und Handys

Reparatur von Gartengeraten

Reparatur von Mdbeln (Tapezieren von Polstermdbeln,

etc.)

Reparatur von Kleidung, Textilien und Teppichen

Reparatur von Schuhen

Reparatur von Schirmen, Taschen und Hiiten

Reparatur von Uhren

Reparatur von Sportgeréaten (Hometrainer, Inline-Skates,

etc.)

Reparatur von Fahrrédern

Sonstige:

6. Welche Voraussetzungen mussten dafur gegeben sein? (Mehrfachnennungen
sind moglich)

o

o O

O O oo

Geringere Kosten (Reparatur ist glnstiger als Neukauf)

Beratung und Information durch kompetentes Fachpersonal
Bequemlichkeit (gute, einfache Erreichbarkeit der
Reparaturannahmestelle, keine Zusatzwege)

Express-Service(z.B. Reparatur wéahrend Ihrer Arbeitszeit)
Verbindlicher Kostenvoranschlag

Zur Verfuigungstellen von Ersatzprodukt fur die Dauer der Reparatur
Sonstige

7. Wenn es in lhrem Unternehmen / Betrieb eine zentrale Annahmestelle fur
Reparaturen gébe, zu welcher Tageszeit wirden Sie Ihre Gegenstande am
liebsten abgeben bzw. abholen (bitte nur eine Mdglichkeit ankreuzen)?



Abgeben Abholen
6:00 — 8:00 Uhr 6:00 — 8:00 Uhr
8:00 —12:00 Uhr 8:00 - 12:00 Uhr
12:00 — 14:00 Uhr 12:00 — 14:00 Uhr
14:00 — 17:00 Uhr 14:00 — 17:00 Uhr
17:00 — 20:00 Uhr 17:00 — 20:00 Uhr

O OO0OO0OOo
O O0OO0OO0Oo

8. Wie oft sollte es die Mdglichkeit geben, Gegenstadnde abzugeben bzw.
abzuholen?
o Taglich
Wdochentlich
14-tagig
Einmal im Monat
Auf Anfrage

O O OO

9. Welche Dienstleistung wirden Sie noch gerne in Anspruch nehmen?
(Mehrfachnennungen sind maglich)
0 Wasche waschen

Bigeln

Textilien reinigen (Chemische Putzerei)

Anderungsarbeiten von Bekleidung

Schuhe putzen

Einkaufsservice

Fotoausarbeitung

Autoschnellservice (Innenreinigung, Reifen wechseln etc.)

Messer- oder Scherenschleifen

Schlusseldienste

Mitnahme und Entsorgung alter Gerate, wenn diese nicht mehr reparierbar

sind

0 Sonstige:

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

10.Waéren Sie an der Vermittlung anderer Dienstleistungen (z.B. Uber ein
schwarzes Brett im Betrieb) interessiert, wie Boden schleifen, Malerarbeiten,
Rolladenreparatur, Gartenarbeiten, Geschirrverleih, etc.

11.Wo wirden Sie sich noch eine Reparaturannahmestelle/Servicestelle
winschen? (Mehrfachnennungen sind méglich)
o Ineinem Einkaufszentrum, das Sie regelméalfiig frequentieren
Altstoffsammelzentren
Grol3e Wohnsiedlungen
Im Stadtzentrum
am Bahnhof

O O oo

12.Wie koénnten Sie sich einen leichteren Zugang zu Reparatur- oder anderen
Servicestellen noch vorstellen? (Mehrfachnennungen sind méglich)
o Abgabe bei einer zentralen Abgabestelle und Zustellung nach Hause
(auch kostenpflichtig)
o0 keine zentrale Annahmestelle, sondern ausschliel3lich
Kontaktaufnahme Uber schwarzes Brett im Betrieb/Internet/Telefon
0 Sonstige:




Wir bitten Sie noch um einige Angaben zu lhrer Person (alle Daten werden
selbstverstandlich vertraulich behandelt und nicht an Dritte weitergegeben):

Wie viele Personen leben in lhrem Haushalt?

Davon berufstatig:

Wie kommen Sie im Normalfall zur Arbeit? (bitte nur eine Antwort ankreuzen)

O OO0OO0OOo

Alter:

Auto

offentliche Verkehrsmittel
Fahrrad

Moped/ Motorrad

zu Ful®

Geschlecht: Weiblich Mannlich

Ausbildung

o

O OO0 O

Pflichtschule

Lehre

Matura (AHS, BHS)
FH

UNI

Vielen Dank fir Ihre Mithilfe!
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RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

1. Einleitung

Personen, die reparaturbedirftige Gegenstande reparieren lassen wollen, scheitern heute
(neben Kostenfragen) oft an den fehlenden zeitlichen Ressourcen bzw. am Informations-
mangel, wo Gerate zur Reparatur gebracht werden kdnnen. Optimiert man den zeitlichen
Aufwand, indem man mit der Reparaturdienstleistungen zum Kunden kommt — z. B. an sei-
nen Arbeitsplatz - und nimmt diesem die Sorge aber, den / die Richtige/n zu finden fur die
Reparatur, schafft man gunstige Voraussetzungen fir eine erhdhte Nachfrage nach Repa-
raturdienstleistungen.

Um zu Uberprifen, wie hoch die Nachfrage bzw. das Interesse an Reparaturen und anderen
Dienstleistungen an einer zentralen Annahmestelle ist, und wie die Voraussetzungen fir eine
erfolgreiche Umsetzung lauten, wurde eine breit angelegte online-Befragung von Mitarbeite-
rinnen von vier groRen Arbeitgeberbetrieben in Graz durchgefuhrt (die so genannten ,Zen-
tren®).

Die Befragung wurde an den folgenden Zentren durchgefuhrt:
- MAGNA STEYR AG & Co KG (Magna Steyr): Angestellte
JOANNEUM RESEARCH (JR): alle Mitarbeiterinnen
Technische Universitat Graz (TU Graz): wissenschaftliche und administrative Mitar-
beiterinnen
Universitat Graz (Uni Graz): wissenschaftliche und administrative Mitarbeiterinnen

Der Fragebogen ist dem Anhang 1 zu entnehmen.

Die ersten funf Fragen zielen darauf ab, Hinweise lber das Reparaturverhalten / Einstellung
der Befragten und die Mdglichkeiten einer Umsetzung allgemein zu erhalten.

Die Fragen 6,7 und 12 liefern konkrete Hinweise fur die Umsetzungsmadglichkeiten am kon-
kreten Betriebsstandort / Zentrum.

Die Fragen 9 und 10 widmen sich zuséatzlich moglichen Angeboten einer zentralen Repara-
turannahmestelle, und Frage 11 stellt alternative Standorte zur Auswabhl.

Die Befragungen fanden im Zeitraum Mérz / April 2006 statt.

Vorgehensweise:
1. Ankindigung und Aufforderung zur Teilnahme an der Befragung via Email in den g-
weiligen Intranets der Zentren (durch Betriebsrat bzw. Direktion)
2. Informationen zum Projekt RepaMobil und zu anderen thematisch verwandten Pro-
jekten Uber die RepaNet — Homepage (Link die in den Emails angeftihrt)
3. Erinnerungsemail an alle nach einer Woche

Insgesamt war der Fragebogen vier Wochen lang online abrufbar.

Eine Befragung zu diesem Thema ist in diesem Ausmalf3 neu. Die Ergebnisse der Befragung
stellen eine wichtige Basis fur die Machbarkeitsstudie dar.

JOANNEUM RESEARCH 4



RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

2. Rucklauf

Der Rucklauf der online — Befragung war erfreulich hoch: insgesamt haben 1.068 Personen
an der Befragung teilgenommen. Die Verteilung auf die Zentren ist aus der folgenden Ta-

belle ersichtlich:

Tabelle 1: Rucklauf

Rucklauf absolut relativ Quote
TU Graz 438 41,0 24,3
Uni Graz 263 24,6 8,8
Magna_Steyr 227 21,3 8,7
JR 136 12,7 35,8

Vier Personen haben andere Standorte als die Zentren angegeben, Die Antworten dieser
Personen wurden fir allgemeine Auswertungen einbezogen, fir betriebsspezifische aul3er
Acht gelassen.

Die Rucklaufquote war unterschiedlich: der héchste Wert wurde fur das JR mit 35,8 % er-

reicht, ca. ein Viertel aller TU Graz Mitarbeiterinnen haben an der Befragung teilgenommen.
Die beiden andern Zentren haben eine Rucklaufquote von je knappen 9 %.

3. Allgemeine Statistiken

Die Antworten sind gut Uber beide Geschlechter verteilt: 54 % Frauen, 46 % Manner.

Die Frage nach der hochsten abgeschlossen Ausbildung hat eine klare Vorrangstellung der
Universitatsabsolventinnen ergeben, was mit Sicherheit auf die Wahl der Zentren (drei For-
schungseinrichtungen, Angestellte von Magna Steyr) zuriickzufiihren ist.

Um Ruckschlisse ziehen zu kdnnen, inwiefern ein Transport von reparaturbedurftigen Ge-
genstanden in der Praxis moglich ist, wurde nach der Wahl des Verkehrsmittels fir den Weg
zur Arbeit gefragt:

Tabelle 2: Wahl des Verkehrsmittels flir den Weg zur Arbeit

Verkehrsmittel absolut relativ
Auto 470 44,0
oV 179 16,8
Fahrrad 310 29,0
Moped / Motorrad 12 1,1

zu Fuld 97 9,1

JOANNEUM RESEARCH



RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

4. Auswertung

Frage 1: Assoziationen mit Reparaturdienstleistungen

Diese Frage dient dem Einstieg in die Problematik: im Zentrum des Interesses steht das
Image, das Reparieren gemeinhin hat. Unter den Assoziationen, die mit Reparieren — lassen
von Gegenstanden verbunden werden, rangiert das ,Umweltbewusstsein“ an erster Stelle,
gefolgt von ,Sparsamkeit” und ,intelligent*. Nur wenige denken, dass Reparieren altmodisch
ist oder fur arme Leute. Die positiven Assoziationen Uberwiegen eindeutig.

Tabelle 3: Assoziationen mit Reparaturdienstleistungen

Assoziationen in %
Umweltbewusstsein 23,3
Sparsamkeit 16,3
intelligent 15,8
teuer 11,1
aufwandig 9,9
Qualitat 8,5
modern 54
zahlt sich nicht aus 53
altmodisch 1,8
sonstiges 1,8
fir arme Leute 0,6
gesamt 100

Frage 2: Reparaturverhalten der Mitarbeiterlnnen der Zentren

Ein Ziel der online-Befragung war es, herauszufinden, inwiefern das Angebot einer (mobilen)
zentralen Annahmestelle fur Reparaturen Auswirkungen auf das tatséachliche Verhalten ha-
ben kann. Daher war es von besonderem Interesse, nach den bisherigen Gewohnheiten der
Teilnehmenden an der Befragung zu fragen. Die Frage nach den Produktgruppen, die von
diesen in den letzten 12 Monaten zur Reparatur gebracht worden sind, dient als Basis fir
einen Vergleich mit der neu geschaffenen Nachfrage (siehe Kap. Korrelationen und Verglei-
che).

JOANNEUM RESEARCH 6



RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

keine 28
Sportgerate 60

Schirme etc. 70

kl. Elektrogerate I| 102

Gartengerate | ] 106

sonstiges ] 120

Telefon etc. ] 133

Mobel ] 134

EDV - Gerate | 2h2

gr. Elektrogerate | | 265

U - Elektronik | 273

Uhren | 304

Kleidung | Bas

Schuhe I | 471

Fahrrader |475
| | | | | | | | |

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Abbildung 1: Produktgruppen, die in den letzten 12 Monaten zur Reparatur gebracht worden
sind

AulRer den zur Auswahl stehenden Produktgruppen wurde unter ,sonstiges* in der Halfte der
Falle das Auto genannt.

Frage 3. Hauptbeweggrinde

Als Hauptwegegriinde, warum man bisher Gegenstéande reparieren liel3, wurden folgende
Antworten angekreuzt (zwei Antworten maglich):

ich lasse nicht reparieren :|3,1
andere :|3,4

ich die regionale Wirtschaft unterstiitze 90

ich besonders wertvolle Gegensténde / solche mit

Liebhaberwert habe
ich damit zum Umweltschutz beitrage |28~3
meine Gegenstande dann eine langere Lebensdauer |32 y
haben ‘
ich mir Kosten spare |47,8
ich mein altes Gerat noch weiter verwenden mdochte |73
N N N N I i—
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Abbildung 2: Hauptbeweggrinde fir Reparieren lassen

JOANNEUM RESEARCH 7



RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

Es Uberwiegen die individuellen Vorteile, die deutlich 6fter genannt wurden als allgemeine /
altruistische Motive (Unterstltzung der regionalen Wirtschaft oder Umweltschutz als sol-
chen). Unter den zusatzlich genannten Griinden ist vermehr genannt worden, dass eine E-
genreparatur nicht moglich war.

Frage 4: Bestehende Hindernisse

Als Gegenfrage dazu konzipiert ist die Frage nach den Hindernissen, die das Reparieren
lassen fur die Teilnehmenden bisher erschwert oder ganz verhindert haben. Die drei vorge-
schlagenen Antwortmdglichkeiten liegen in etwa gleich auf:

Tabelle 4: Bestehende Hindernisse

Hindernisse absolut relativ

Zu teuer 753 37,8
zu umstandlich 529 26,5
Gerét war schon alt 603 30,3
andere Griinde 108 54
gesamt 1993 100,0

Interessant sind die 5 %, die hoch andere Griinde genannt haben:
Reparatur zahlt sich — auch bei neuen Gegenstanden — nicht mehr aus: ,neu ist viel
billiger*
Keine Ersatzteile erhaltlich
Fehlende Anbieter (in der Nahe)
Keine Zeit

Frage 5: Produktgruppenspezifische Nachfrage fir Reparaturen

Die Frage, ob die Einrichtung einer zentralen mobilen Reparaturannahmestelle eine signifi-
kant groRere Nachfrage an Reparaturdienstleistungen mit sich bringt, lasst Ruckschliusse auf
das (wirtschaftliche) Potential einer solches Angebots zu.

~Wenn es in lhrem Unternehmen eine zentrale Annahmestelle fiir Reparaturen gabe, welche
der folgenden Gegenstande wirden Sie ggf. dorthin bringen, um sie reparieren zu lassen?"

JOANNEUM RESEARCH 8



RepaMobil: Auswertung der online — Befragung der Mitarbeiterinnen der Zentren

sonstiges [ s0

Gartengerate

] 162

Maobel

] 168

Sportgeréate

Schirme etc.

] 240

] 267

or. Elektrogerate

Telefon etc.

] 411

Uhren

] 458

Kleidung

kl. Elektrogerate

] 535

EDV - Gerate

] 549

Schuhe

Fahrrader

J621

U - Elektronik

] 625

0

Abbildung 3: Produktgruppenspezifische Nachfrage fir Reparaturen

Vergleich & Korrelation
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Vergleicht man die bisher zur Reparatur gebrachten Produktgruppen mit den geplanten Re-
paraturen in einer zentralen Reparaturannahmestelle (Verwendung des Programms Stat-
graph x+5.0), so erhalt man die folgenden Ergebnisse (Fragen 2 und 5):

Tabelle 5: TOP 7 Produktgruppen derzeit und kiinftig

IST absolut WIRD absolut Anstieg

1-Fahrrader 475 1-U-Elektronik 625 129%
2-Schuhe 471 2-Fahrrader 621 31%
3-Kleidung 346 3-Schuhe 588 25%
4-Uhren 304 4-EDV - Gerate 549 127%
5-U-Elektronik 273 5-kl. Elektrogerate 535 425%
6-gr. Elektrogerate 265 6-Kleidung 483 40%
7-EDV - Geréte 242 7-Uhren 458 51%

Schwerpunktmaf3ig wurden und werden zukinftig bei allen vier Zentren dieselben
Produktgruppen zur Reparatur gebracht (hoch signifikant positiv = Irrtumswahr-
scheinlichkeit unter 0,1 %)*. Dh unabhéngig davon, wo der/die Mitarbeiterin arbeitet,
es werden dieselben Produktgruppen fir Reparaturen nachgefragt. Dies gilt mit hoch
signifikantem positivem Zusammenhang sowohl fur die Vergangenheit als auch fur

die Zukunft.

In Zukunft werden die gleichen Produkte fir Reparaturen nachgefragt wie in der Ver-
gangenheit (insgesamt sehr signifikant = Irrtumswahrscheinlichkeit kleiner 1 %)?. Dies
gilt fur alle vier Zentren, jedoch mit unterschiedlicher Signifikanz:

Magna Steyr — hoch signifikant (Irtumswahrscheinlichkeit unter 0,1 %)

TU Graz — sehr signifikant (Irrtumswahrscheinlichkeit unter 1 %)

! Signifikanz der Korrelationen : Spearman’scher Rangkorrelationskoeffizient
2 Signifikanz der Korrelationen : Spearman’scher Rangkorrelationskoeffizient
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JR und Uni Graz signifikant (Irrtumswahrscheinlichkeit unter 5 %)

Betrachtet man insbesondere die TOP 7 Produktgruppen so fallt auf, dass die kleinen
Elektrogerate neu hinzukommen. Die groRen Elektrogerate fallen (vermutlich auf-
grund von Transportschwierigkeiten) aus dem Ranking.

Mit der Einrichtung einer zentralen Annahmestelle fur Reparaturen kommt es in allen
(betrachteten) Produktgruppen zu einem Anstieg®, insbesondere im Elektronikbe-
reich. Herausragend hier ist der Anstieg um 425 % bei der Gruppe der kleinen Elek-
trograte (Mixer, F6hn, Rasierapparat etc.) Dieser Anstieg ist in allen vier Zentren zu

verzeichnen.

Frage 6: Notwendige Voraussetzungen

Dieser Frage zielt bereits auf die Erfordernisse fur eine konkrete Umsetzung ab und liefert
wertvolle Hineise fir die Machbarkeitsstudie.

Welche Voraussetzungen mussen gegeben sein, dass die Befragten diese flr Reparatur-
dienstleistungen in Anspruch nehmen wirden?

sonstiges :I 3,7

Zurverfugungstellen von Ersatzprodukt fur die Dauer der
Reparatur

Express - Service 29,5

Beratung und Information durch kompetentes |61 5
Fachpersonal '

verbindlicher Kostenvoranschlag | 69,4

Bequemlichkeit |77,8

geringe Kosten |89,1
N I I N A N

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Abbildung 4: Voraussetzungen fir die Inanspruchnahme einer zentralen Reparaturannahme-
stelle

Da bei dieser Frage Mehrfachnennungen mdglich waren, kann man davon ausgehen, dass
von jedem Befragten ALLE als wichtig befundenen Voraussetzungen angekreuzt wurden
bzw. die Moglichkeit genutzt wurde, sonstiger personliche Voraussetzungen zu definieren.

Entscheidend fur den Erfolg einer zentralen Annahmestelle sind die Kosten, fur fast neun
Zehntel aller Befragten ist dies Voraussetzung. Dieser Punkt wird gefolgt von der Bequem-
lichkeit, der Mdglichkeit, eine verbindlichen Kostenvoranschlag zu erhalten und die Kompe-
tenz des Personals in der Reparaturannahmestelle.

3 Vergleich: Wilkocson — Test fur Paardifferenzen

JOANNEUM RESEARCH 10
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Der Zeitfaktor (,Express — Service") spielt im Vergeich dazu eine untergeordnete Rolle. Das
Zurverfugungstellen eines Ersatzproduktes fir die Dauer der Reparatur wird nur von jedem
Zehnten als Voraussetzung genannt.

Unter ,sonstige Voraussetzungen“ wurde insbesondere die Qualitat der Dienstleistung her-
vorgehoben. Man erwartet sich ,Qualitat wie beim Fachmann®, ,Gewahrleistung, Service,
Kompetenz mind. gleich gut bzw. besser als Ubrige Reparaturwerkstatten* und ,Seriositat".

Dem Service soll Vertrauen entgegengebracht werden kénnen. Vielen ist der direkte Kontakt
zu dem- oder derjenigen, der / die die Reparatur dann durchfuhrt, wichtig.

Frage 7: Tageszeit
Zu welcher Tageszeit wirden Sie lhre Gegenstéande am liebsten abgeben bzw. abholen?

90

70

60
60 59,

50
42 43

40 1 37

30
30 1

20 1

12

% JR Magna Steyr TU Graz Uni Graz

Abbildung 5: Bevorzugter Zeitraum fir die Abgabe der Gegenstande
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Abbildung 6: Bevorzugter Zeitraum fir die Abholung der Gegenstande

Uni Graz

Diese Frage wurde betriebsspezifisch ausgewertet, die Praferenzen sind aber eindeutig und
Uber alle Betriebe vergleichbar:
. Fir die Abgabe der Gegenstande wird der Vormittag® bevorzugt, man mochte die

Gegenstande mit in die Arbeit nehmen und dann vor Arbeitsbeginn abgeben.

Far die Abholung gibt es eine klare Praferenz des Nachmittags (vor allem an der Uni
Graz) und friihen Abends nach Dienstschluss.

Frage 8: Frequenz

Die Frage, wie oft die mobile Annahmestelle fir Abgabe und Abholung gedffnet sein sollte,
ist mit der Bequemlichkeit fiir die potentielle Kundschaft verbunden. Ein tagliches bzw. wo-
chentliches Service wird stark praferiert.

Die flexible Handhabung, dass die Annahmestelle dann aufsperrt, wenn Bedarf konkret an-
gemeldet wurde (was mehr Eigenengagement bedeuten wirde), wird nur von 5% der Be-
fragten insgesamt gewahlt.

4 Magna Steyr: die Zeitrdume von 8 bis 12 und von 12 bis 14 Uhr wurden nicht als Méglichkeit ange-

geben.

JOANNEUM RESEARCH
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60
52
50 49
26 47
43 42
40 1+ 38 38
36
33 Dtaglich

B wachentlich

0T D 14-tagig
DO einmal im Monat
B auf Anfrage

20 T

10,
10 T
7
6 5 " 6 6 6 6
4 4
_h B T
0 T T T T T T
gesamt JR Magna Steyr TU Graz Uni Graz

Abbildung 7: Frequenz des Angebots
Frage 9: Nachgefragte Dienstleistungen

Um das Angebot einer zentralen Reparturannahmestelle auf eine breitere wirtschatftliche
Basis zu stellen, haben wir nach zusatzlichen Dienstleistungen gefragt, die tber die Annah-
mestelle angeboten werden kdnnten. Zur Auswahl wurden einerseits Dienstleistungen ge-
stellt, die schon heute verstarkt auRerhalb des Haushalts nachgefragt werden und anderer-
seits haushaltsbezogene Dienstleistungen. Das Ergebnis zeigt, dass das Interesse an diesen
zusatzlichen Angeboten grundsétzlich sehr hoch ist, dass aber zwischen den einzelnen
nachgefragten Dienstleistungen klar unterschieden werden kann:

sonstige [ _]2.8
Schuhe putzen [ ]31
Wasche waschen 84

Einkaufsservice 11,7

Bugeln 21,2

Schliisseldienste 24,6

Fotoausarbeitung ] 25,6

Messer- oder Scherenschleifen | 27,8

Anderungsschneiderei 40,6

Autoschnellservice ] 47,0

Textilien reinigen 535

Mitnahme und Entsorgung alter Gerate II71,o

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Abbildung 8: Nachfrage nach zusatzlichen Dienstleistungen der Reparaturannahmestelle
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Auf den Punkt ,Mithahme und Entsorgung alter Gerate" ist konkreter einzugehen: falls die
Erstprifung in der Annahmestelle ergibt, dass sich eine Reparatur nicht mehr lohnt (die E-
wartung, dass dies serits erfolgt, wurde von den Befragten mehrfach angesprochen), sollte
die Moglichkeit geboten werden, die Gerate in der Annahmestelle abzugeben. Diesen Zu-
satzservice wirden fast drei Viertel der Befragten in Anspruch nehmen.

Zusétzlich genannt wurden die Mdoglichkeit der Abgabe von Gegenstanden, die noch ge-
brauchstiichtig sind, aber nicht mehr gebraucht werden, und deren Weiterleitung an Organi-
sationen wie die CARITAS bzw. in einigen Féllen ,Postservice*.

SchwerpunktmaRig werden bei allen vier Firmen dieselben Dienstleistungen nachgefragt®.

Frage 10: Vermittlung zuséatzliche Dienstleistungen

Neben dem Angebot fir Reparatur- und andere Dienstleistungen (siehe oben) kdnnten die
zentrale Annahmestelle auch als Informationsdrehscheibe fiir andere, zusétzliche Dienstlei-
stungen dienen. Insgesamt geben 64% an daran Interesse zu haben. Betriebsspezifisch
stellt sich das Ergebnis folgendermafien dar:

100% 7
90% A

80% A

70% T

60%

E nein
Oja

50%

40%

30%

20%

10%

0% T T T
JR Magna Steyr TU Graz Uni Graz

Abbildung 9: Interesse an der Vermittlung zuséatzliche Dienstleistungen

Die Frage, welche Dienstleistungen mdglich waren, wurde bewusst offen gelassen. Zusam-
menfassen kénnte man das Interesse der Befragten mit der Vermittlung von Dienstleistun-
gen fur alles, was Haus und Graten betrifft, aber auch Kinderbetreuung. Manche wirden
gerne eigene Dienstleistungen anbieten konnen.

5 Signifikanz der Korrelationen : Spearman’scher Rangkorrelationskoeffizient
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Frage 11: Alternative Standorte fur zentrale Reparaturannahmestellen

Falls die Einrichtung einer zentralen Reparaturannahmestelle nicht auf dem Gelénde des
Betriebs moglich wére, bevorzugen die Befragten die Einrichtung in einem Einkaufzentrum,
die Standorte ,grof3e Wohnsiedlung“ bzw. ,Stadtzentrum® waren ebenfalls von Interesse:

8%

17%
O
46% Einkaufszentrum
B Altstoffsammelzentrum
Ogr. Wohnsiedlungen
O Stadtzentrum
B Bahnhof
22%

7%

Abbildung 10: Alternative Standorte

Frage 12: Organisation der Reparaturannahmestelle (Kontakt)

Wie konnten Sie sich einen leichteren Zugang zur zentralen Reparaturannahmestelle noch
vorstellen? Die Abholung von bzw. Zustellung der Geréte nach Hause wird insbesondere bei
grol3en Elektrogeraten nachgefragt (in einigen Fallen mit Hinweis verbunden, dass dieser
Zusatzservice nichts kosten darf). Fur die alternative Kontaktaufnahme bietet sich vor allem
das Internet bzw. das Telefon an, weniger ein Schwarzes Brett im Betrieb selbst.

JOANNEUM RESEARCH 15
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3%

O Abholung von / Zustellung nach
Hause

B Kontaktaufnahme tber schwarzes
Brett
O Kontaktaufnahme tber Internet

O Kontaktaufnahme tber Telefon

B sonstige

Abbildung 11: Anderer Zugang zur Reparaturannahmestelle

Zusatzliche qualitative Anmerkungen

Auffallig ist das sehr positives Echo: die meisten Anmerkungen waren auf3erst positiv: ,alles
gute®, ,eine sehr gute Idee" ,weiter so“ ...

Das Interesse an Umweltschutz ist offenbar unter den Befragten sehr hoch.

Viele der Befragten finden die Idee duRRerst gut und winschen sich die (Pilot)lUmsetzung in
ihrem jeweiligen Betrieb, da sie sich Zeit und Aufwand ersparen wollen.

Einige sind skeptisch bzgl. der Umsetzbarkeit, vor allem bzgl. Kostendeckung des Angebots.
Das Preis-Leistungs-Verhaltnis wird als ausschlaggebend fur den Erfolg des Projekts ange-
sehen.

Interessante Anmerkungen:
Die Reparaturstelle sollten auf jeden Fall den Standortbetrieb selbst zu ihrem Kunden
machen (zahlreiche Computer, Laborgerate etc. fir die Service nétig ist)
Viele Leute brauchen Informationen, wo in Graz bereits jetzt Reparaturen angeboten
werden
Offnung der zentralen Annahmestelle fiir Betriebsexterne
Bedeutung wirksamer Offentlichkeitsarbeit
Mitarbeit am Aufbau der zentralen Annahmestelle wurde angeboten
Interesse an den Ergebnissen der Befragung wurde mehrfach geduf3ert

JOANNEUM RESEARCH 16
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5. Zusammenfassung

Im Frahjahr 2006 wurde an vier grol3en Grazer Arbeitgeberbetrieben (ein Industriebetrieb,
drei Forschungseinrichtungen) eine online-Befragung der Mitarbeiterinnen zum Thema ,In-
teresse an der Einrichtung einer zentralen Reparatur- und Dienstleistungsannahmestelle
durchgefuhrt. Eine Befragung zum diesem Thema wurde in dieser Grolenordnung bisher
noch nie durchgefihrt.

Die Auswertung dieser Befragung liefert einerseits wichtige Hinweise hinsichtlich der allge-
meinen Einstellung und der Bedingungen der Befragten und potentiellen Kundinnen bzgl.
Reparaturen, und andererseits Hinweise fir die konkrete Ausgestaltung einer Pilotumset-
zung an einem dieser mdglichen Standorte.

Die Rucklaufquote ist aul3erordentlich hoch, die Befragten haben auf3ergewdhnlich hohes
Interesse an einer Politumsetzung bekundet und ihre Sympathie fur die Idee gedulert.

Nach einer Konkretisierung des bisherigen Reparaturverhaltens der Befragten wurde die
produktgruppenspezifische Nachfrage fur Reparaturen konkretisiert. Die TOP 7 Produkt-
gruppen fir alle vier Betriebe lauten:

1 - Unterhaltungselektronik

2 - Fahrrader

3 - Schuhe

4 - EDV - Gerate

5 — kleine Elektrogerate wie F6hn, Rasierapparat etc.
6 - Kleidung

7 - Uhren

Als Voraussetzungen fir die erfolgreiche Umsetzung werden ginstige Kosten, hdhere Be-
guemlichkeit und Seriositat und Qualitat der Dienstleistungen genannt.

Um die wirtschaftliche Basis der Reparaturannahmestelle zu vergréf3ern, wurde die Nachfra-
ge fur das Angebot und die Vermittlung zusatzlicher Dienstleistungen abgefragt. Die Nach-
frage hierfur ist sehr grof3, und kann auf folgende TOP - Dienstleistungen Mitarbeiterinnen

konzentriert werden:

1 — Mitnahme und Entsorgung alter Geréate
2 — Textilreinigung

3 — Autoschnellservice

4 - Anderungsschneiderei

Fragen nach konkreten Wunschen fur die Organisation der Reparaturannahmestelle (Tages-
zeit fuir Abgabe und Abholung, Frequenz des Angebots, und Art der Kontaktaufnahme) wur-
de betriebsspezifisch erhoben.

Die Frage nach alternativen Standorten auf3erhalb des Arbeitsgeberbetriebs ergaben Prafe-
renzen fur stark frequentierte Einkaufszentren.
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1 Einleitung

Zielsetzung des Projektes RepaMobil ist es, ,reparieren lassen néher zu bringen und leichter
zu machen. Im Konkreten geht es darum, die rdumliche und bewul3tseinsmaRige Entfernung
zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen zu Uberwinden und zwar durch die Schaffung von
zentralen Annahme-/Servicestellen, die Auftrage fir Reparatur- und andere haushaltsnahe
Dienstleistungen entgegennehmen, an Dienstleistungsbetriebe zur Bearbeitung weiterleiten
sowie die bearbeiteten Produkte wieder zur Abholung bereitstellen.

Die Eruierung des Bedarfs an bzw. der Nachfrage nach Reparatur- und anderen
haushaltsnahen Dienstleistungen bei Einrichtung einer zentralen Annahme-/Servicestelle an
groReren Betriebsstandorten — sog. ,Zentren® - sowie die Darstellung der Machbarkeit und die
Entwicklung eines Umsetzungskonzeptes sind Inhalt des Projektes.

Dazu wurde in der ersten Projektphase unter Einbindung von vier GroR3betrieben aus Graz
(Magna Steyr, Technische Universitat Graz, Karl-Franzens Universitat Graz und Joanneum
Research), als potenzielle Standorte fiir die Einrichtung von zentralen Annahme-
/Servicestellen sowie sieben projektinvolvierten Dienstleistungsbetrieben aus dem
Reparaturnetzwerk Graz ein Fragebogen fir eine Mitarbeiterinnenbefragung in den o.a.
Grol3betrieben (“Zentren®) zum Thema entwickelt. Bereits im Zuge der Gesprache mit den
beteiligten Akteurinnen sind erste Ideen zur Umsetzung entstanden.

Im Marz 2006 wurde bei den Mitarbeiterinnen der vier o.a. GroR3betriebe eine Online-
Befragung durchgefihrt, die mit einem Ricklauf von 1.068 Fragebtdgen &ul3erst afolgreich
verlaufen ist und eine reprasentative Basis fur die weiteren Projektarbeitsschritte bildete.

Nachfolgend die It. Befragungsergebnis am haufigsten genannten Produktgruppen, die bei
Einrichtung einer zentralen Annahme-/Servicestelle (in Zukunft) in Anspruch genommen
werden wirden:

Unterhaltungselektronik
Fahrrader

Schuhe

EDV-Gerate

Kleine Elektrogerate
Kleidung

Uhren

Hierzu ist anzumerken, dass grundsatzlich der Kostenfaktor  wesentliches
Entscheidungskriterium bei der Inanspruchnahme von Reparatur- u. anderen haushaltsnahen
Dienstleistungen darstellt (Vergleich Reparatur — Neukauf). Der Kostenfaktor wurde am
haufigsten als Hindernis fur die Inanspruchnahme derartiger Dienstleistungen genannt - dies
muss in jedem Fall bei der Entwicklung von Umsetzungskonzepten bertcksichtigt werden.

Die Befragungsergebnisse wurden bei einem im Mai 2006 durchgefuhrten Syntheseworkshop
den beteiligten Grol3betrieben u. Dienstleistunsbetrieben prasentiert und im Anschluss daran
hinsichtlich Umsetzungsmaglichkeiten diskutiert.

Weiters wurde im Rahmen des Workshops versucht, Giber ein gemeinsames Brainstorming
Geschéftsideen zu generieren und gleichzeitig die dazu erforderlichen Rahmenbedingungen
mitzudenken.




RepaMobil

Nacholgend sind die daraus entstandenen Umsetzungsideen sowie Szenarien zur Abwicklung
der jeweiligen Variante im Detail dargestellt.

2 Umsetzungsideen

2.1 Ubersicht der Umsetzungsideen

| 1. Fixe Annahme-/Servicestelle am Betriebsstandort

2. Mobile Annahme-/Servicestelle am Betriebsstandort
-> Variante ,Eigenes Fahrzeug”
- Variante , Abrollcontainer”
-> Variante ,Anhanger”

3. "Kummerkasten”, "Schwarzes Brett” am Betriebsstandort

4. Virtuelle Annahmestelle
- Variante Internet-Hotline
- Variante Internet-Datenbank

| 5. Kombination aus allen Varianten

Alle angefuhrten Umsetzungsideen kdnnen mit folgenden Dienstleistungen kombiniert
werden:

» Transportservice (Abholung und Zustellung von den bzw. zu den KundInnen)
= Entsorgung von Altgeraten

2.2 Beschreibung der Umsetzungsideen
2.2.1 Fixe Annahme-/Servicestelle am jeweiligen Betriebsstandort

Bei dieser Umsetzungsvariante ist angedacht eine Annahme-/Servicestelle in vom jeweiligen
Betrieb zur Verfugung gestellten Raumlichkeiten einzurichten. Als Alternative dazu — falls
dafir keine Raumlichkeiten zur Verfigung gestellt werden kénnen - gébe es auch die
Mdoglichkeit einen Blrocontainer am Betriebsareal aufzustellen.

Ablauf/Abwicklung:
» fixe Abgabe-/Abholzeiten (bsp. 1 x wochentlich...) fur die Kundinnen

= Betreuung durch Personal/Dienstleisterinnen vor Ort (Ubernahme, Begutachtung,
Reparatur,...) im Wechseldienst od. durch fix eingesetztes RepaMobil-Personal bzw.
Weiterleitung an die Dienstleisterinnen, falls nicht vor Ort reparierbar.

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:
= Fir eingeschrénktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen umsetzbar
(eher nicht geeignet fir sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen, Fernseher etc.)
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Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom
Kundin/en u. retour.

= Raumlichkeiten fur Lagerung, Reparatur... erforderlich

= |n Abhangigkeit der Geréate - Strom-/Internet-/Antennenanschluss etc. fr die Prufung der
Geréte erforderlich

» Entsprechende Infrastruktur an der Annahme-/Servicestelle erforderlich — bauliche,
personelle, logistische — Kostenfaktor!

= Schwierig und wirtschatlich nicht effizient, fur das gesamte
Reparaturdienstleistungsspektrum entsprechendes Fachpersonal vor Ort zu haben

2.2.2 Mobile Annahmestelle

2.2.2.1 Var.a) Mobile Annahmestelle — eigenes Fahrzeug

Ablauf/Abwicklung:
= Anfahrt der Annahmestellen an bestimmten Tagen, zu bestimmten Zeiten

= Ubernahme/Begutachtung u. ev. Reparatur der defekten Gerate und Gegenstande

=  Weiterleitung/Vermittlung an Dienstleisterinnen

= Transport der Gerate von der Annahmestelle zu den Dienstleisterinnen

= Abholung der Gerate von den Dienstleisterinnen u. Transport zur Annahmestelle

= Ubergabe der Geréte an die Kundinnen

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

» Fir eingeschranktes Dienstleistungsspektrum Produktgruppen umsetzbar (eher nicht
geeignet fur sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen, Fernseher etc.)

Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom Kundin/en hin zum/r
Dienstleisterin u. retour — mit eigenem Fahrzeug leicht umsetzbar

= Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten fur Lagerung,
Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc. erforderlich) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

= Personal vor Ort muss kein Fachpersonal sein, wenn vor Ort ausschlief3lich eine
Anamnese erfolgt (entsprechende Dokumentation in Abstimmung und Zusammenarbeit
mit den Dienstleisterinnen erforderlich: detaillierte Annahmeformulare fur alle
Produktgruppen — Entwicklung gemeinsam mit den eingebundenen Dienstleisterinnen);
Fachpersonal falls Reparaturen vor Ort durchgefiihrt werden

= Positive Effekte eines eigenen, professionell ausgestatteten Fahrzeugs (RepaMobil:
Werbeeffekt, Wiedererkennung, vermittelt Kompetenz, Professionalitét,
vertrauensfordernd, Etablierung als eigenen Marke

2.2.2.2 Var.b) Mobile Annahmestelle — Abrollcontainer

Ablauf/Abwicklung:

= Absetzung des Containers an bestimmten festgesetzten Tagen und zu bestimmten Zeiten
an der jeweiligen Annahmestelle

» Ubernahme der defekten Gerate und Gegenstande
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Abholung des Containers zu bestimmte Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle und
anschlieende Verteilung an die Dienstleisterinnen.

Personelle Anforderungen wie bei Variante a)

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

Fir eingeschranktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen anwendbar
(eher nicht geeignet flr sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen, Fernseher etc.)
Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom Kundin/en hin zum/r
Dienstleisterin u. retour — Zukauf der Transportleistung erforderlich

Infrastrukturelle Erfordernisse am Betriebsstandort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten fir
Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc.
erforderlich) — damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung
Raumlichkeiten)

Personal vor Ort muss kein Fachpersonal sein — es erfolgt vor Ort ausschliel3lich eine
Anamnese mit entsprechender Dokumentation in Abstimmung u. Zusammenarbeit mit den
Dienstleisterinnen (detaillierte Annahmeformulare fur alle Produktgruppen, entwickelt von
den eingebundenen Dienstleisterinnen)

Kosten fur eigenes Fahrzeug entfallen - fur Transport erforderliche Fahrzeug wird
angemietet.

Umsetzung ohne eigenes Fahrzeug mindert 6ffentliche Prasenz (Werbewirkung, eigene
Marke...) und erfordert héheren logistischen u. organisatorisch-administrativen Aufwand
(Abstimmung mit Transportunternehmen bezulgl. Abholung, Anfahrt Dienstleisterinnen
etc.)

2.2.2.3 Var.c) Mobile Annahmestelle — Anhanger

Ablauf/Abwicklung:

Abstellung des Anhangers an bestimmten festgesetzten Tagen und zu bestimmten Zeiten
an der jeweiligen Annahmestelle

Ubernahme der defekten Geréate und Gegenstande

Abholung des Anhangers zu bestimmte Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle und
anschliel3ende Verteilung der Gerate/Gegenstande an die Dienstleisterinnen.

Personelle Anforderungen wie bei Variante a)

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

Flr eingeschranktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen anwendbar
(eher nicht geeignet flir sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen, Fernseher etc.)

Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten fur Lagerung,
Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc. erforderlich) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

Personal vor Ort muss kein Fachpersonal (Fachpersonal, wenn Reparaturen auch vor Ort
durchgefuhrt werden) sein —vor Ort erfolgt ausschliel3lich eine Anamnese mit
entsprechender Dokumentation in Abstimmung u. Zusammenarbeit mit den

Dienstleisterlnnen (detaillierte Annahmeformulare fir alle Produktgruppen, entwickelt
von den eingebundenen Dienstleisterinnen)

Kosten flr eigenes Fahrzeug entfallen - fir Transport erforderliche Fahrzeug wird
angemietet (Vergleich mit Kosten eigenes Fahrzeug — Frage der Eignung dieser Variante).




RepaMobil

» Umsetzung ohne eigenes Fahrzeug mindert 6ffentliche Prasenz (Werbewirkung, eigene
Marke...) und erfordert héheren logistischen u. organisatorisch-administrativen Aufwand
(Abstimmung mit Transportunternehmen bezulgl. Abholung, Anfahrt Dienstleisterinnen
etc.)

2.2.3 ,Kummerkasten“, schwarzes Brett

Ablauf/Abwicklunag:

Reine Vermittlung der Reparatur- u. anderen haushaltsnahen Dienstleistungen Uber
schriftiche Anfragen, die in einem ,Kummerkasten®* od. an einem ,schwarzen Brett"
gesammelt werden und zu bestimmten Terminen von einer Person (eigenes RepaMobil-
Personal od. Dienstleisterinnen aus den regionalen Reparaturnetzwerken) bearbeitet werden

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante

= flr das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar

» Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort sehr gering ( wie z.bsp. Personal, Raumlichkeiten
fur Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc.) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

= Zeitlich unabhéangig (Bearbeitung der Anfragen zu bestimmten Zeiten, jedoch Anfrage
jederzeit moglich)

= Nachteil: vermutlich langere Abwicklungszeit als bei den tGbrigen Umsetzungsvarianten
(Anfrage, Bearbeitung, Weiterleitung an Dienstleisterin etc.)

2.2.4 ,virtuelle Annahmestelle”
2.2.4.1 Var.a) virtuelle Annahmestelle — Internet-Hotline

Ablauf/Abwicklung:
» Reine Vermittlung der Reparatur- u. anderen haushaltsnahen Dienstleistungen via Internet

= Anfragen u. Auftrdge via mail

= Bearbeitung/Betreuung — d.h. Koordination des gesamten Anfrage/Auftragsprozesses:
Bearbeitung der Anfragen, Abklarung mit Kundinnen, Einholung erforderlicher
Informationen von den jeweiligen Dienstleisterinnen, Vermittlung an die jeweiligen
Dienstleisterinnen, Organisation Transport u. administrative Belange etc.) Uber ,Hotline-
Betreuerin®.

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:
» flr das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar

= Infrastruktur an den Betriebsstandorten nicht erforderlich ( wie z.bsp. Personal,
Raumlichkeiten fur Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge,
Geréte etc.) — geringe/kaum Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung
Raumlichkeiten)

= Professionelle Betreuung/schnelle Abwicklung durch dafir eingesetztes Personal

= Zeitlich unabhéngig (Bearbeitung der Anfragen zu bestimmten Zeiten, jedoch Anfrage,
Eigenrecherche in Datenbank jederzeit moglich)

= Nachteil: Internetanschluss erforderlich und nur fiir EDV- bzw. internetversierte Personen
zugénglich
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2.2.4.2 Var.b) ,virtuelle Annahmestelle” - internetbasierte Datenbank

(Anregung aus Befragung):

Ablauf/Abwicklung:

Datenbankabfrage:

Reparaturproblem und Adresse werden von den Kundinnen selbst
in der Datenbank erfasst. Aus diesen Daten werden den Kundinnen
Anbieter der Dienstleistung in deren Wohnumgebung angeboten
(vergleichbar mit Datenbank des Verkehrsverbundes).

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

fur das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar

Infrastruktur an den Betriebsstandorten nicht erforderlich ( wie z.Bsp. Personal,
Raumlichkeiten fur Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge,
Geréte etc.) — geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung
Raumlichkeiten)

Kein Personal erforderlich bzw. nur Personal fur Aktualisierung u. Wartung der Datenbank
erforderlich

Zeitlich unabhangig (Eigenrecherche in Datenbank jederzeit moglich)

Nachteil: Internetanschluss erforderlich und nur fir EDV- bzw. internetversierte Personen
zuganglich

2.2.5 Kombination aus Annahmestelle vor Ort , mobiler Annahmestelle

sowie virtueller Annahmestelle

Ablauf/Abwicklung:

In Abh&ngigkeit der jeweiligen Produktgruppe und Dienstleistung kommt die dafur geeignete
Variante zum tragen.

bspw. fUr sperrige Geréte — Reine Vermittlung der Dienstleistung

Mdglichkeit Transportservice einzubinden (Abholung beim/bei Kunden/in — Transport zum/r
Dienstleister/in — Rucktransport zum/r Kunden/in)
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2.3 Erganzende Anmerkungen fur die Umsetzung - unabhangig von der
Art der Annahme-/Servicestelle

= Durchfihrung saisonaler Aktionen (bsp. Fahrradreparatur, Reifenwechsel,
Autoschnellservice...)

= Spezielle Produkt/Dienstleistungsgruppen abwechselnd anbieten — Aktionen anbieten
(bspw. 1 x monatl. EDV-Geréte, Fahrradreparatur)

= Durchfihrung eines Pilotprojektes mit einer eingeschrénkten Produkt-
/Dienstleistungsgruppe

= Entsorgung von Altgeraten — falls Produkte nicht mehr reparierbar sind od. nicht mehr
gebraucht werden

= Mobile Annahmestellen an Betriebsstandorten und auch in urbanen Zentren (bspw.
Einkaufszentren, Hauptplatzen, etc.)

= Professionelles Auftreten — personell (fachliche Kompetenz, kundenserviceorientiert),
organisatorisch, logistisch (Transportlogistik — Kundinnenorientiert)
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3 Zusammenfassung

Nach Diskussion der Befragungs- und Brainstormingergebnisse mit den projektbeteiligten
Akteurlnnen (Betriebe und Dienstleisterinnen) im Rahmen des Syntheseworkshops und
Zusammenfassung der Ergebnisse wurden maogliche Umsetzungsideen
(Umsetzungsszenarien) einer Annahme-/Servicestelle ausgearbeitet, die in diesem Dokument
dargestellt sind.

Diese bilden eine weitere Grundlage fur die Erstellung der Machbarkeitsstudie, in der die
Frage geklart werden soll, ob, in welcher Form und unter welchen Rahmenbedingungen
RepaMobil-Geschéftsideen — insbesondere die hier dargestellten Umsetzungsszenarien -
realisierbar sind.

In den Gesprachen mit den beteiligten Akteurlnnen wie auch im Rahmen der
Workshopdiskussion wurde immer wieder auf die Wichtigkeit professionellen Auftretens
(wesentliches Erfolgskriterium) hingewiesen.

Fachkompetenz, verlasslicher, serviceorientierter Umgang mit Kundinnen, professionelle
organisatorische, administrative und logistische Auftragsabwicklung werden als wesentliche
Erfolgsfaktoren gesehen und sind bei Ausarbeitung eines konkreten Umsetzungskonzeptes
im Fall einer Pilotumsetzung unbedingt zu berlcksichtigen.

Die Wahl der Umsetzungsvariante im Fall einer Pilotumsetzung wird insbesondere vom
Dienstleistungsspektrum, das angeboten werden soll und von den standortspezifischen
Rahmenbedingungen (infrastrukturelle Voraussetzungen) abhangen. Ausschlaggebend wird
letztlich jedoch die Finanzierbarkeit des Vorhabens sein (ev. offentliche Forderungen).

Aus Sicht der Kundinnen, die It. Befragungsergebnisse die Einrichtung einer Annahme-
/Servicestelle grundsatzlich sehr begrufRen wirden, wird bei der Entscheidung bezuglich der
Inanspruchnahme der angebotenen Dienstleistungen der Kostenfaktor eine wesentliche Rolle
spielen. 89 % der Befragten gaben ,geringe Kosten“ als Voraussetzung fir die
Inanspruchnahme an.
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1 Einleitung

Ziel des Projektes ,RepaMobil* ist es, nachhaltige Konsumstile im Allgemeinen und die
private Nachfrage nach Reparaturdienstleistungen im Besonderen, aber auch nach anderen
haushaltsbezogenen Dienstleistungen, zu férdern. Bisher erfolgte dies in Osterreich
zunachst durch die Herausgabe von gedruckten oder Online- Reparaturfihrern durch die
offentiche Hand (meist L&nder, aber auch Stadte), die unter dem Portal
www.reparaturfuehrer.at (eingerichtet durch den Verband Abfallberatung Osterreich und die
Abfallwirtschaft Tirol Mitte GmbH - ATM mit finanzieller Unterstitzung des
Lebensministeriums) zentral zuganglich sind. In einem weiteren Schritt wurde das
Geschéftsfeld ,Reparatur® bei sozialokonomischen Beschéftigungsbetrieben verankert,
wobei hier besonders Gegenstande repariert wurden, die bereits Abfall geworden waren. In
einem dritten Schritt wurden Dbei einigen der erwahnten sozialokonomischen
Beschaftigungsbetriebe regionale Reparaturnetzwerke etabliert, die vor allem private
Kleinbetriebe der Reparaturbranche umfassen (derzeit 4 Netzwerke mit ca. 120 Betrieben in
Osterreich).

Einen weiteren wichtigen Schritt von haushaltsnahen Reparaturdienstleistungen aus dem
derzeitigen Nischenmarkt stellt das Projekt RepaMobil dar, denn damit soll ein sehr
wesentliches bisheriges Markthemmnis fir die Inanspruchnahme der Dienstleistungen
Uberwunden werden - die rdumliche und ,bewusstseinsmaf(ige* Entfernung zwischen
Dienstleisterin und Kundschaft.

Die grundsétzliche Idee des Projektes geht davon aus, dass schon seit vielen Generationen
bestimmte Produkt-Dienstleistungen ,mobil* erbracht wurden und in sehr wenigen
Marktnischen noch immer werden, weil der Zeit- und Wegaufwand der Kundschaft zur/m
Dienstleistungserbringerin  unverhaltnismallig  groliere  Kosten  verursacht hatte
(,Scherenschleiferin®, ,Kesselflickerin® etc.). Mit der zunehmende Komplexitat der zu
reparierenden Produkte, dem sich ver&ndernden Markt- und Sozialstrukturen und sonstiger
Rahmenbedingungen verschwanden derartige Leistungen fast vollig vom mitteleuropéischen
Markt.  Mittlerweile ist es jedoch moglich, mit modernen Logistik- und
Kommunikationssystemen die strukturellen, technischen und wirtschaftlichen Ursachen fir
das Aussterben mobiler Produktdienstleistungen mit geringem Aufwand zu Uberwinden.
Damit erscheint es machbar, solche ,nachhaltigen* Produkt-Dienstleistungen unter
.,modernen“ Rahmenbedingungen wieder zu etablieren, um durch die optimierte
Dienstleistungslogistik zwischen Dienstleisterin und Endkundin Rohstoffe und Energie zu
sparen und Emissionen zu minimieren und dabei gleichzeitig die Bequemlichkeit und
Lebensqualitat der Kundinnen zu gewahrleisten.

Die konkrete Zielsetzung von RepaMobil besteht somit darin, die erwdhnte rdumliche und
.bewusstseinsmafige” Entfernung zwischen Dienstleisterin und Kundschaft dadurch zu
Uberwinden, dass das ,Reparieren* wieder zum/zur Kunden/Kundin kommt und nicht der/die
Kunde/Kundin nach Reparaturdienstleisterinnen suchen muss.

Ein moglichst effizienter Weg dies zu tun, konnte die Schaffung einer mobilen oder
stationaren Servicestelle an groRen Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen sein,
die Auftrdge fir Reparatur- und andere haushaltsnahe Dienstleistungen (z.B. Verleih- und
sonstige Dienste) entgegennimmt, an Mitgliedsbetriebe eines Dienstleisterinnen —
Netzwerkes verteilt und die bearbeiteten (reparierten, gereinigten etc.) Produkte wieder zur
Abholung Dbereitgestellt. Der potentielle Nutzen fur die Endkundinnen besteht in der
Abnahme ,lastiger Wege" (die Mitarbeiterinnen missen ohnehin téaglich zur Arbeit fahren)
sowie in einer langfristigen Kostenreduktion (Erhéhung der Nutzungs- und Lebensdauer von
Produkten durch Reparatur anstelle von periodischen Produktneukaufen). Aus Sicht der
Reparaturbetriebe ist eine deutliche Erhdhung des Auftragsstandes zu erwarten.
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Durch eine umfassende Analyse sowohl der Angebots- als auch der Nachfrageseite
(quantitative Online-Befragung bzw. leitfadengestitzte Tiefeninterviews und Durchfihrung
eines Synthese-Workshops) wurden die nétigen Daten und Grundlagen erhoben werden. Die
Dokumentation der Analysephase kann dem Anhang entnommen werden.

Im Rahmen der Machbarkeitsstudie soll die Frage geklart werden, ob bzw. unter welchen
Rahmenbedingungen RepaMobil-Geschéftsideen ([Dienstleistungs—Logistikmodell) standort-
unabhéangig nachhaltig sind und gegenlber derzeit gangigen Konsumalternativen Vorteile
bringen.

Die Weiterentwicklung und Konkretisierung der Umsetzungsideen, adaptiert auf die
Standorte, der vier beteiligten Betrieben kann dem Dokument ,Umsetzungskonzepte*
entnommen werden.
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2 Arbeitsweise

2.1 Analyse von Angebot und Nachfrage

Um zu Uberprifen, wie hoch die Nachfrage bzw. das Interesse an Reparaturen und anderen
Dienstleistungen an einer zentralen Annahmestelle ist und wie die Voraussetzungen fir eine
erfolgreiche Umsetzung beschaffen sein mussten, wurde eine breit angelegte Befragung von
Dienstleistungsbetrieben und Unternehmen in Graz durchgefiihrt. Insgesamt zeigten vier
grofl3e Unternehmen und sechs Dienstleisterinnen Interesse am Projekt:

GrolR3betriebe:
- MAGNA STEYR AG & Co KG (Magna Steyr): Angestellte (ca. 2.500)
JOANNEUM RESEARCH (JR): alle Mitarbeiterinnen (ca. 370)
Universitat Graz (Uni Graz): wissenschatftliche und administrative Mitarbeiterinnen
(insgesamt ca. 3.000)
Technische Universitit Graz (TU Graz): wissenschaftliche und administrative
Mitarbeiterinnen (insgesamt ca. 1.800)

Dienstleistungsbetriebe:

- Firma BAN Gmbh Graz, Sozialokonomische BetriebGesmbH: (16 hauptamtliche
Mitarbeiterinnen plus Transitarbeitskrafte) Reparaturen im Bereich Audio und
Videogerate, Mobel, Ablaugen von Mdbel, Tiren und Fenster, offizieller Recyclinghof
der Stadt Graz
Unterhaltungselektronik Fasching, Graz: (3 Mitarbeiterinnen) Reparaturen aller Gerate
im Bereich Unterhaltungselektronik, Sat- und Antennenanlagen
EDV-Leonard, Hart bei Graz: (1 Mann Betrieb) Reparaturen im Bereich EDV und
Kommunikationselektronik
Firma Ulbl, Graz: (2 Mitarbeiterinnen) Reparatur von Fahrrddern, Mopeds, motorisierte
Gartengeréate aller Art und Fitnessgerate
Amschl& Gugg OEG, Graz: (2-Mann Betrieb) mobiles Reparaturservice fir
Unterhaltungs- und Kommunikationselektronik
Seifried Horst, Graz — im Aufbau befindliche mobile Fahrradreparatur

Um die unterschiedlichen Interessen, Bedurfnis und Erwartungen aus der Sicht der
betroffenen und beteiligten Akteure (Unternehmensleitung, Betriebsrat, Mitarbeiterinnen an
groRen Unternehmensstandorten, Reparaturbetrieben und Dienstleisterinnen) zu erheben
und auszuwerten, wurden verschiedene Fragebtgen fur drei ausgewahlte
Stakeholdergruppen entwickelt.

einer fur die zustandigen Akteurlnnen an den potentiellen Standorten dieser vier
Betriebe (,Zentren* genannt) (Betriebsrat bzw. Personalabteilung) zur Erhebung
sonstiger Rahmenbedingungen (unternehmensinterne und —externe Faktoren)

einer fur die Anbieterlnnen von Reparaturdienstleistungen

einer fur die Mitarbeiterinnen der vier teilnehmenden Betriebe

Zuerst wurde ein Interviewleittaden fir die zustandigen Akteurlnnen an den
Betriebstandorten erstellt. Die Befragung wurde leitfadengestitzt in personlichen Interviews
am jeweiligen Betriebsstandort durchgefihrt, um vor Ort Informationen Uber
unternehmensinterne und —externe Faktoren zu erhalten (wo kdnnte eine Servicestelle
eingerichtet werden, wie sind die Gegebenheiten vor Ort, etc.). Weiters wurde bei diesen
Terminen der Fragebogen, der fir die Mitarbeiterinnen vom Projekiteam erstellt wurde durch
besprochen, um Anmerkungen und Anderungswiinsche beriicksichtigen zu kénnen.
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Parallel zur Befragung der Akteurlnnen an den Betriebsstandorten, wurden die am Projekt
interessierten/beteiligten Dienstleisterinnen interviewt (leitfadenunterstiitztes
Tiefeninterview). Die Praxiserfahrung sowie das fachliche Know how der Dienstleisterinnen
stellten fur das Projektteam einen wichtigen Input fir die Gestaltung des
Mitarbeiterinnenfragebogens sowie fur die weitere Projektarbeit dar. Die Befragung der
Dienstleisterlnnen fand vor Ort an den Firmenstandorten der Dienstleisterinnen statt. Mit
Hilfe eines im Vorfeld vom Projektteam entworfenen Interviewleitfadens wurden die
Dienstleisterinnen hinsichtlich ihrer grundsétzliche Einstellung zur Umsetzbarkeit des
Vorhabens, der dafir erforderlichen Rahmenbedingungen sowie ihrer mdglichen Beteiligung
an einer Umsetzung befragt (siehe Interviewleitfaden Dienstleisterinnen im Anhang des
Endberichts).

Der Fragebogen fur die Mitarbeiterinnen der vier teilnehmenden Betriebe wurde in enger
Zusammenarbeit des gesamten Projektteams in  mehreren Arbeitsitzungen unter
Berlcksichtigung statistischer Grundlagen erstellt. Bei diesen Sitzungen wurde auch
festgelegt, dass der Fragebogen in allen vier Betrieben online zur Verfigung gestellt werden
sollte, um einen moglichst einfachen Zugang fir alle interessierten Mitarbeiterinnen (und
damit eine moglichste hohe Ricklaufquote) zu gewahrleisten. Der Fragbogen wurde mit
einer Excel-Datenbank hinterlegt. Aus dieser Datenbank konnten die Ergebnisse aus dem
Online-Fragebogen direkt fir die Auswertung tbernommen werden. Der Fragebogen stand
den Mitarbeiterinnen insgesamt vier Wochen zur Beantwortung zur Verfigung (siehe
Fragebogen Mitarbeiterinnen im Anhang des Endberichts).

Eine Befragung zu diesem Thema wurde in dieser GroRRenordnung bisher in Osterreich noch
nie durchgefiihrt. Sie liefert einerseits wichtige Hinweise hinsichtlich der allgemeinen
Einstellung und der Bedingungen der Befragten und potentiellen Kundinnen bzgl.
Reparaturen, und andererseits Hinweise fur die konkrete Ausgestaltung einer
Pilotumsetzung an einem dieser mdglichen Standorte.

Die Rucklaufquote war auferordentlich hoch ((je Betrieb zwischen 8,7 und 35,8 %).
Insgesamt haben sich tber 1.000 Personen an der Befragung beteiligt. Die Befragten haben
auBergewdhnlich hohes Interesse an einer Pilotumsetzung bekundet und ihre Sympathie fur
die Idee geaulert.

Nach einer Konkretisierung des bisherigen Reparaturverhaltens der Befragten wurde die
produktgruppenspezifische Nachfrage fur Reparaturen konkretisiert. Die TOP 7
Produktgruppen fur alle vier Betriebe lauten:

1 - Unterhaltungselektronik

2 - Fahrrader

3 - Schuhe

4 - EDV - Gerate

5 — kleine Elektrogerate wie F6hn, Rasierapparat etc.
6 - Kleidung

7 - Uhren

Als Voraussetzungen fur die erfolgreiche Umsetzung werden gunstige Kosten, hohere
Bequemlichkeit und Seriositat und Qualitat der Dienstleistungen genannt.

Um die wirtschaftliche Basis der Reparaturannahmestelle zu vergrofRern, wurde die
Nachfrage fur das Angebot und die Vermittlung zusétzlicher Dienstleistungen abgefragt. Die
Nachfrage hierfur ist sehr grof3, und kann auf folgende TOP - Dienstleistungen
Mitarbeiterinnen konzentriert werden:

1 — Mitnahme und Entsorgung alter Geréate
2 — Textilreinigung
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3 — Autoschnellservice
4 - Anderungsschneiderei

Fragen nach konkreten Winschen fur die Organisation der Reparaturannahmestelle
(Tageszeit fur Abgabe und Abholung, Frequenz des Angebots, und Art der
Kontaktaufnahme) wurde betriebsspezifisch erhoben.

Die Frage nach alternativen Standorten aulerhalb des Arbeitsgeberbetriebs ergaben
Praferenzen fir stark frequentierte Einkaufszentren.

Im Anschluss an die Befragungen fand im Frihjahr 2006 ein gemeinsamer Synthese -
Workshop mit den Vertreterinnen der 4 grof3en Betriebe und den Dienstleisterinnen statt.

Vorrangig wurden dabei die folgenden Fragen diskutiert:

Was ist fur die Umsetzung des Projektes erforderlich?
Was darf nicht passieren?
Wie kann die Umsetzung aussehen?

Die Ergebnisse des Workshops und die Ergebnisse aus den verschiedenen Befragungen
mindeten in einen ldeenkatalog (Kap. 4). Die Dokumentation des Workshops kann dem
Anhang des Endberichts entnommen werden.

2.2 Machbarkeitsstudie

Die Machbarkeitsstudie, die im Rahmen von RepaMobil durchgefiihrt wurde, dient zur
Uberprifung der angedachten Projektideen und ermoglicht es, die mit einer Umsetzung
verbundenen Chancen und Risiken standortunabhangig abzuschéatzen. Die Faktoren, die
dabei genauer betrachtet werden sind

die organisatorischen und

wirtschaftlichen Rahmenbedingungen mit daran anschliel3ender

Risikobewertung und Evaluierung der Geschéaftsideen in Bezug auf deren

Nachhaltigkeitsprofil:

Mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstools (INES -
Improving New Services) wurden die Nachhaltigkeitseffekte der Geschaftsideen im Vergleich
zum jeweiligen Status quo bewertet. Dieses Tool wurde im Rahmen des Projekts
.Gemeinsame Entwicklung zukunftsfahiger Geschéftsfelder mit Hilfe einer Methodik fir die
Initiierung, Gestaltung und Umsetzung Oko-effizienter Produkt-Dienstleistungskonzepte®,
Fabrik der Zukunft entwickelt. Mit diesem Instrument koénnen Ideen fir neue
Produktdienstleistungs-konzepte (PDL) bezuglich ihrer Wirkung auf nachhaltige Entwicklung
bewertet werden, es handelt sich um eine vergleichende Bewertung zwischen einer neuen
Produktdienstleistungsidee und einem (bestehenden) Referenzprodukt. Das Tool wurde in
unserem Fall dazu verwendet, die Nachhaltigkeitseffekte der drei méglichen Varianten (fixe,
mobile oder virtuelle Annahmestelle) zu bewerten und eine Entscheidung zu fallen, welche
am ehesten weiterverfolgt werden sollte.

Im anschlieRenden Arbeitsschritt werden diese Ergebnisse mit den standortspezifischen
Faktoren abgeglichen und je eine Optimalvariante je Zentrum entwickelt (Details siehe
Dokument Umsetzungskonzepte)
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3 Nutzen fir die Zielgruppen des Projekts RepaMobil

Das Projekt RepaMobil hat unterschiedliche Zielgruppen, fir die in einer WIN-WIN-L&sung
ein zusatzlicher Nutzen im Vergleich zur derzeitigen Situation geschafft werden soll.
NutznielRerlnnen des Projekts sind
- die Mitarbeiterlnnen (ausgewahlter) gro3er Arbeitgeberbetriebe (bei einer méglichen,
spateren Ausweitung von RepaMobil durchaus auch private Haushalte bzw.
Birgerinnen insgesamt)
die (beteiligten) Reparaturdienstleisterinnen und
die potentiellen Standorte fir eine Umsetzung von RepaMobil, groRRe
Arbeitgeberbetriebe (die so genannten Zentren).

Daruber hinaus zieht auch die Region Graz aus einer Umsetzung des Projektes ihren
regionalwirtschaftlichen Nutzen.

Die folgende Auflistung des Nutzens der einzelnen Zielgruppen wurde aus den Interviews mit
den Vertreterinnen der Zentren und der Reparaturdienstleisterinnen und aus den
Ergebnissen des RepaMobil Synthese Workshops im Mai 2006 zusammengefasst und
Uberarbeitet.

Zielgruppe Mitarbeiterlnnen groRRer Arbeitsgeberbetriebe bzw. private Haushalte
(Burgerinnen):

Leichtere Verfligbarkeit von Reparatur- und anderen haushaltsnahen (Produkt-)
Dienstleistungen

Ersparnis von aufwandigen Recherchen zur Informationsbeschaffung (Uberblick
gewinnen)

Vermeidung von zusatzlichen bzw. vergeblichen Wegen (Bequemlichkeit)

Aufwertung der Arbeitsplatzqualitat durch privaten Zusatznutzen am Standort des
Arbeitsplatzes

Zeitersparnis

Zielgruppe Reparaturdienstleisterinnen:

Erhdéhung des Auftragsstands (bzw. Sicherung einer langerfristigen Auslastung)
Bessere wirtschatftliche Absicherung

Starkung bestehender und Erleichterung der Schaffung zukunftiger
Reparaturnetzwerke

Verbesserung des Marktauftrittes durch gemeinsames Marketing /
Offentlichkeitsarbeit / Werbung

Neukundenakquisition aller Mitgliedsbetriebe (Steigerung Bekanntheitsgrad)

Steigerung der Wetthewerbsfahigkeit gegentiber Anbieterlnnen von weniger
nachhaltigen Konsumalternativen

Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit gegeniiber Dienstleisterinnen der gleichen
Branche, die nicht an Vernetzungsprojekten teilnehmen wollen

Reparaturbewusstsein bei Kundinnen schaffen

Aufwertung des Images von Reparaturbetrieben
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Zielgruppe Unternehmen bzw. groRe Unternehmensstandorte (Zentren):

Verbesserung von Arbeitsklima und Mitarbeiterinnenzufriedenheit durch zusatzlich
angebotene ,benefits” und betriebliche Leistungen, die zu einer Erhéhung der
Lebensqualitat beitragen

Nutzung der Projektunterstitzung fir die eigene Nachhaltigkeitsberichterstattung / CSR /
Image

Teil der Nachhaltigkeitsstrategie des Zentrums
Zusatzlich fir die Universitat: Impuls zu einem zusatzlichen Forschungsgebiet

Internes Image des Betriebs bei den Mitarbeiterinnen

Nutzen fir die Region Graz:

Schaffung neuer bzw. Absicherung bestehender Arbeitsplatze mit auf mittlerem bis
héheren Qualifizierungsniveau im Dienstleistungsbereich (Reparateurinnen)

SchlieBung regionaler Wirtschaftskreislaufe

Verbesserung der Arbeitsplatzqualitdt durch privaten Zusatznutzen am Betriebsstandort
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4 Vorstellung der maoglichen Umsetzungsideen
(Szenarien-Entwurf)

Im Folgenden sollen die mdglichen Umsetzungsideen vorgestellt werden, eine genaue
Darstellung befindet sich im Anhang des Endberichts. Unterschieden werden die fixe
Einrichtung einer Annahme- / Servicestelle am Betriebsstandort, mobile Annahme- /
Servicestellen (drei Varianten), reine Dienstleistungsvermittlungen (drei Varianten) und die
Kombination aus fixer, mobiler und virtueller Annahme- / Servicestelle.

Alle angefiihrten Umsetzungsideen konnen mit folgenden Dienstleistungen kombiniert
werden:

Transportservice (Abholung und Zustellung von den bzw. zu den Kundinnen)
Entsorgung von Altgeraten

4.1 Fixe Annahme-/Servicestelle am Betriebsstandort

Diese Variante beinhaltet sowohl die Option der Nutzung von Betriebsraumlichkeiten wie
auch als Alternative dazu die Aufstellung eines Burocontainers am Betriebsareal, bei
Nichtvorhandensein von Betriebsraumlichkeiten fiir die Annahme-/Servicstelle.

Ablauf/Abwicklung:
= fixe Abgabe-/Abholzeiten (bsp. 1 x wochentlich...) fur die Kundinnen

= Betreuung durch Personal/Dienstleisterinnen vor Ort (Ubernahme, Begutachtung,
Reparatur,...) im Wechseldienst od. durch fix eingesetztes RepaMobil-Personal bzw.
Weiterleitung an die Dienstleisterinnen, falls nicht vor Ort reparierbar.

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

= Fir eingeschranktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen
umsetzbar (eher nicht geeignet fur sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen,
Fernseher etc.)
Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom
Kundin/en u. retour.

= Raumlichkeiten fur Lagerung, Reparatur... erforderlich

» In Abhé&ngigkeit der Gerate - Strom-/Internet-/Antennenanschluss etc. fur die Prifung der
Geréte erforderlich

» Entsprechende Infrastruktur an der Annahme-/Servicestelle erforderlich — bauliche,
personelle, logistische — Kostenfaktor!

= Schwierig und wirtschatlich nicht effizient, fir das gesamte
Reparaturdienstleistungsspektrum entsprechendes Fachpersonal vor Ort zu haben
4.2 Mobile Annahme-/Servicestelle

4.2.1  Variante eigenes Fahrzeug

Ablauf/Abwicklung:
= Anfahrt der Annahmestellen an bestimmten Tagen, zu bestimmten Zeiten

-11 -
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Ubernahme/Begutachtung u. ev. Reparatur der defekten Gerate und Gegenstande
Weiterleitung/Vermittlung an Dienstleisterinnen

Transport der Gerate von der Annahmestelle zu den Dienstleisterinnen

Abholung der Geréte von den Dienstleisterinnen u. Transport zur Annahmestelle

Ubergabe der Gerate an die Kundinnen

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

Flr eingeschranktes Dienstleistungsspektrum Produktgruppen umsetzbar (eher nicht
geeignet fur sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen, Fernseher etc.)
Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom Kundin/en hin zum/r
Dienstleisterin u. retour — mit eigenem Fahrzeug leicht umsetzbar

Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten fur Lagerung,
Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc. erforderlich) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

Personal vor Ort muss kein Fachpersonal sein, wenn vor Ort ausschlie3lich eine
Anamnese erfolgt (entsprechende Dokumentation in Abstimmung und Zusammenarbeit
mit den Dienstleisterinnen erforderlich: detaillierte Annahmeformulare fur alle
Produktgruppen — Entwicklung gemeinsam mit den eingebundenen Dienstleisterinnen);
Fachpersonal falls Reparaturen vor Ort durchgefiihrt werden

Positive Effekte eines eigenen, professionell ausgestatteten Fahrzeugs (RepaMobil:
Werbeeffekt, Wiedererkennung, vermittelt Kompetenz, Professionalitat,
vertrauensfordernd, Etablierung als eigenen Marke

4.2.2 Variante Abrollcontainer

Ablauf/Abwicklung:

Absetzung des Containers an bestimmten festgesetzten Tagen und zu bestimmten
Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle

Ubernahme der defekten Geréate und Gegenstande

Abholung des Containers zu bestimmte Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle und
anschlieende Verteilung an die Dienstleisterinnen.

Personelle Anforderungen wie bei Variante a)

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

Fir eingeschranktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen
anwendbar (eher nicht geeignet fur sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen,
Fernseher etc.)

Lésungsansatz: Einbindung eigenes Transportservice von der/vom Kundin/en hin zum/r
Dienstleisterin u. retour — Zukauf der Transportleistung erforderlich

Infrastrukturelle Erfordernisse am Betriebsstandort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten
fir Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc.
erforderlich) — damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung
Raumlichkeiten)

Personal vor Ort muss kein Fachpersonal sein — es erfolgt vor Ort ausschliel3lich eine
Anamnese mit entsprechender Dokumentation in Abstimmung u. Zusammenarbeit mit
den Dienstleisterinnen (detaillierte Annahmeformulare fur alle Produktgruppen, entwickelt
von den eingebundenen Dienstleisterinnen)
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= Kosten fur eigenes Fahrzeug entfallen - fur Transport erforderliche Fahrzeug wird
angemietet.

= Umsetzung ohne eigenes Fahrzeug mindert 6ffentliche Prasenz (Werbewirkung, eigene
Marke...) und erfordert héheren logistischen u. organisatorisch-administrativen Aufwand
(Abstimmung mit Transportunternehmen beziigl. Abholung, Anfahrt Dienstleisterinnen
etc.)

4.2.3 Variante Anhanger

Ablauf/Abwicklung:

= Abstellung des Anhéngers an bestimmten festgesetzten Tagen und zu bestimmten
Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle

= Ubernahme der defekten Gerate und Gegenstiande

= Abholung des Anhéngers zu bestimmte Zeiten an der jeweiligen Annahmestelle und
anschlielRende Verteilung der Gerate/Gegenstande an die Dienstleisterinnen.

= Personelle Anforderungen wie bei Variante a)

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

» Fir eingeschranktes Dienstleistungsspektrum bzw. bestimmte Produktgruppen
anwendbar (eher nicht geeignet fur sperrige Produkte, wie etwa Waschmaschinen,
Fernseher etc.)

= Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort gering (z.bsp. keine Raumlichkeiten flr Lagerung,
Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Geréate etc. erforderlich) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

» Personal vor Ort muss kein Fachpersonal (Fachpersonal, wenn Reparaturen auch vor
Ort durchgefiihrt werden) sein —vor Ort erfolgt ausschlief3lich eine Anamnese mit
entsprechender Dokumentation in Abstimmung u. Zusammenarbeit mit den
Dienstleisterinnen (detaillierte Annahmeformulare fur alle Produktgruppen, entwickelt von
den eingebundenen Dienstleisterinnen)

= Kosten fiir eigenes Fahrzeug entfallen - fiir Transport erforderliche Fahrzeug wird
angemietet (Vergleich mit Kosten eigenes Fahrzeug — Frage der Eignung dieser
Variante).

» Umsetzung ohne eigenes Fahrzeug mindert 6ffentliche Prasenz (Werbewirkung, eigene
Marke...) und erfordert héheren logistischen u. organisatorisch-administrativen Aufwand
(Abstimmung mit Transportunternehmen beziigl. Abholung, Anfahrt Dienstleisterinnen
etc.)

4.3 Reine Dienstleistungsvermittlungen

4.3.1. Variante , Kummerkasten“, Schwarzes Brett am
Betriebsstandort

Ablauf/Abwicklung:

Reine Vermittlung der Reparatur- u. anderen haushaltsnahen Dienstleistungen Uber
schriftiche Anfragen, die in einem ,Kummerkasten* od. an einem ,schwarzen Brett"
gesammelt werden und zu bestimmten Terminen von einer Person (eigenes RepaMobil-
Personal od. Dienstleisterinnen aus den regionalen Reparaturnetzwerken) bearbeitet werden
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Anmerkungen zur Umsetzungsvariante

fur das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar

Infrastrukturelle Erfordernisse vor Ort sehr gering ( wie z.bsp. Personal, Raumlichkeiten
fir Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss, Werkzeuge, Gerate etc.) —
damit geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp. Adaptierung Raumlichkeiten)

Zeitlich unabhangig (Bearbeitung der Anfragen zu bestimmten Zeiten, jedoch Anfrage
jederzeit moglich)

Nachteil: vermutlich langere Abwicklungszeit als bei den Gbrigen Umsetzungsvarianten
(Anfrage, Bearbeitung, Weiterleitung an Dienstleisterin etc.)

4.3.2. Variante Virtuelle Annahmestelle - Internet-Hotline/Telefon

Ablauf/Abwicklung:

Reine Vermittlung der Reparatur- u. anderen haushaltsnahen Dienstleistungen via

Internet

Anfragen u. Auftrage via mail

Bearbeitung/Betreuung — d.h. Koordination des gesamten Anfrage/Auftragsprozesses:
Bearbeitung der Anfragen, Abklarung mit Kundlnnen, Einholung erforderlicher
Informationen von den jeweiligen Dienstleisterinnen, Vermittlung an die jeweiligen
Dienstleisterinnen, Organisation Transport u. administrative Belange etc.) Uber ,Hotline-
BetreuerIn®.

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

fir das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar

Infrastruktur an den Betriebsstandorten nicht erforderlich ( wie z.bsp. Personal,
Raumlichkeiten fir Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss,
Werkzeuge, Geréte etc.) — geringe/kaum Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp.
Adaptierung Raumlichkeiten)

Professionelle Betreuung/schnelle Abwicklung durch dafir eingesetztes Personal

Zeitlich unabhangig (Bearbeitung der Anfragen zu bestimmten Zeiten, jedoch Anfrage,
Eigenrecherche in Datenbank jederzeit moglich)

Nachteil: Internetanschluss erforderlich und nur fir EDV- bzw. internetversierte Personen
zugénglich

4.3.3. Variante Virtuelle Annahmestelle - Internet-Datenbank

Ablauf/Abwicklung:

Datenbankabfrage:
Reparaturproblem und Adresse werden von den Kundinnen selbst
in der Datenbank erfasst. Aus diesen Daten werden den Kundinnen

Anbieter der Dienstleistung in deren Wohnumgebung angeboten

(vergleichbar mit Datenbank des Verkehrsverbundes).

Anmerkungen zur Umsetzungsvariante:

fir das gesamte Dienstleistungsspektrum u. alle Produktgruppen anwendbar
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» Infrastruktur an den Betriebsstandorten nicht erforderlich ( wie z.Bsp. Personal,
Raumlichkeiten fur Lagerung, Reparatur u. Servicearbeiten, Stromanschluss,
Werkzeuge, Gerate etc.) — geringere Investitionskosten zu Projektbeginn (bsp.
Adaptierung Raumlichkeiten)

= Kein Personal erforderlich bzw. nur Personal fir Aktualisierung u. Wartung der
Datenbank erforderlich

= Zeitlich unabhangig (Eigenrecherche in Datenbank jederzeit moglich)

= Nachteil: Internetanschluss erforderlich und nur fiir EDV- bzw. internetversierte Personen
zuganglich

4 Kombination aus Annahme-/Servicestelle am Betriebsstand-
ort, mobiler und virtueller Annahme-/Servicestelle

Ablauf/Abwicklung

In Abhangigkeit der jeweiligen Produktgruppe und Dienstleistung kommt die daflr geeignete
Variante zum Tragen.

bspw. fur sperrige Gerate — reine Vermittlung der Dienstleistung

Maoglichkeit Transportservice einzubinden (Abholung beim/bei Kunden/in — Transport zum/r
Dienstleister/in — Rucktransport zum/r Kunden/in)

4.5 Erganzende Anmerkungen fur die Umsetzung — unabhangig
von der Art der Annahme-/Servicestelle:

» Durchfihrung saisonaler Aktionen (bspw. Fahrradreparatur, Reifenwechsel,
Autoschnellservice...)

= Spezielle Produkt/Dienstleistungsgruppen abwechselnd anbieten — Aktionen anbieten
(bspw. 1 x monatlich EDV-Gerate, Fahrradreparatur)

= Durchfihrung eines  Pilotprojektes mit einer  eingeschrankten  Produkt-
/Dienstleistungsgruppe

= Entsorgung von Altgeraten — falls Produkte nicht mehr reparierbar sind oder nicht mehr
gebraucht werden

= Mobile Annahmestellen an Betriebsstandorten und auch in urbanen Zentren (bspw.
Einkaufszentren, Hauptplatzen, etc.)

» Professionelles Auftreten — personell (fachlich kompetent, kundenserviceorientiert...),
organisatorisch, logistisch
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Machbarkeitsstudie RepaMobil

5 Organisatorische Rahmenbedingungen auf
Dienstleisterinnenseite

Die im Projekt beteiligten Dienstleistungsbetrieben sind Mitglieder des Reparaturnetzwerks
Graz, welches im Rahmen des Equal-Projektes RepaNet — Reparaturnetzwerk Osterreich
aufgebaut wurde und mittlerweile 17 Mitgliedsbetriebe der unterschiedlichsten Branchen
umfasst (die Liste der Mitgliedsbetriebe sowie das Dienstleistungsspektrum sind unter
www.repanet.at zu finden). Von den 17 Mitgliedsbetrieben haben sich sechs Betriebe bereit
erklart, im Projekt RepaMobil mitzuarbeiten und ihre Praxiserfahrung sowie ihr fachliches
Know-how hinsichtlich der Umsetzbarkeit des Vorhabens einzubringen.

Folgendes Reparatur-Dienstleistungsspektrum wird durch die im Projekt beteiligten
Dienstleisterinnen abgedeckt:

EDV und Kommunikation (PCs, Faxgerate, Telefonanlagen etc.)
Unterhaltungselektronik (Video- und Hifi-Geréte etc.)
SAT-Anlagen

Fahrrader

Sport/Fitnessgerate

Gartengerate (Rasenmaher, Motorsagen, E-Trimmer, etc.)
Schleifdienste (Messer, Scheren, etc.)

Im Zuge der mit den Dienstleisterinnen gefiihrten Interviews zu Beginn des Projektes wurde
die prinzipielle Machbarkeit abgefragt. Grundsatzlich stehen die Dienstleisterinnen dem
Vorhaben positiv gegentiber. Es wurde jedoch von allen Dienstleisterinnen betont, dass die
Organisation einer Reparaturannahme- und -servicestelle vom jeweils betroffenen
Geschaéftsbereich/Dienstleistungsbereich bzw. von der Art der Umsetzung abhangt. Fur
Elektro-/Elektronik-/EDV-Gerate musste die Reparatur-/Annahmestelle anders organisiert
sein als bspw. fur Fahrrdder oder Schuhe bzw. eine Reparatur-/Annahmestelle mit
Reparaturen vor Ort muss anders organisiert sein als eine Annahmestelle ohne Reparatur
vor Ort.

Fiar den Elektro-/Elektronik-/EDV-Bereich bedarf es einer aufwendigeren technischen und
personellen Infrastruktur als bspw. fur den Fahrradbereich. Es misste an jedem
Betriebsstandort der erforderliche Platz und die technische Ausstattung fir die Prifung der
Gerate vorhanden sein und das entsprechendes Fachpersonal vor Ort anwesend sein, wenn
die Reparaturen vor Ort durchgefiihrt werden sollen. Sinnvoller und organisatorisch leichter
umsetzbar wéare es, vor Ort ausschlief3lich eine Anamnese durchzufiihren und erst in einem
nachsten Schritt die Dienstleisterinnen einzuschalten.

Vorstellbar und ohne grofl3en infrastrukturellen und personellen Aufwand umsetzbar ware die
Einrichtung eines ,Kummerkastens'/,Schwarzen Brettes* am jeweiligen Betriebsstandort,
der/das von einer Person betreut wird, d.h. die Anfragen der Kundinnen werden gesammelt
und in vereinbarten Zeitabstdnden (bspw. 1 oder 2 Mal wochentlich) an die
Dienstleisterinnen weitergeleitet. Die Dienstleisterinnen setzen sich dann direkt mit den
Kundinnen fur die weitere Abwicklung in Verbindung.

Weiters organisatorisch ohne grof3en Aufwand umsetzbar ware auch eine virtuelle Annahme-
/Servicestelle via Internet, d.h. Anfragen werden Uber via Email an eine zentrale Stelle
gestellt und von dort an die jeweiligen Reparateurinnen weitergeleitet, die sich dann
wiederum direkt mit den Kundinnen in Verbindung setzen.

Bei der Entwicklung eines Umsetzungskonzeptes muss darauf geachtet werden, dass die Art
der Umsetzung wesentlich vom in Frage kommenden Dienstleistungsspektrum abhangig ist.

-17 -



Machbarkeitsstudie RepaMobil

So wird eine Vor-Ort-Reparatur fur ,sperrige” Gerate (Waschmaschine, Herde, etc.) nicht
sinnvoll sein. Abhéngig vom Dienstleistungsspektrum konnen jedoch durchaus mehrere
Umsetzungsmoglichkeiten in Betracht gezogen werden (Kombination aus verschiedenen
Varianten — bspw. fixe Annahmestelle fiir Fahrrader und virtuelle Annahmestelle fur Elektro-
Grol3gerate).

Die befragten Reparateurinnen kdnnten sich im Falle einer Umsetzung grundsatzlich auch
eine Mitarbeit im RepaMobil (,Radldienst®) vorstellen, wobei hier anzumerken ist, dass es fir
die Reparateurinnen kaum maglich ist, einen Tag fix fir einen Einsatz in der Reparatur- und
Annahmestelle freizuhalten, da sie fir ihren bestehenden Kundlinnenkreis abrufbar sein
mussen. Zudem wurde der Einwand eingebracht, dass ein ,Radldienst’ organisatorisch
eventuell zu Konflikten fuhren konnte (Krankenstdnde, Urlaube, etc.). Es wird eher fir
notwendig erachtet, mindestens ein bis zwei Personen fur den Einsatz in einer
mobilen/zentralen Reparatur-/Annahmestelle zu schulen und anzustellen, um einen
reibungslosen Betrieb gewahrleisten zu kénnen.

Damit es fir Reparaturdienstleistungen auch in Zukunft einen Markt geben wird - d.h. damit
solche Dienstleistungen konkurrenzfahig gegeniiber Anbietern  kostenginstigerer
Neuprodukte bleiben - wird es aus Sicht der Dienstleisterinnen immer wichtiger sein,
Zusatzservicleistungen zu bieten. Gefordert sind neben Fachkompetenz, ,jederzeitige*
Erreichbarkeit, Begutachtung/Reparatur beim/bei Kundin vor Ort, kostenlose Anfahrt,
Mitnahme/Entsorgung von Altgeraten etc. — zusatzliche Serviceleistungen werden immer
wichtiger.

Neben der fachlichen Qualifikation werden soziale Kompetenz und héfliche Umgangsformen
im Zusammenhang mit der Kundinnenbetreuung als essentiell erachtet.

Zusammengefasst sind aus Sicht der Dienstleisterinnen fiir die erfolgreiche Umsetzung einer
zentralen Annahme-/Servicestelle folgende Faktoren mal3geblich — diese sind in
Abhéngigkeit der Art der Umsetzung im Detail auszuarbeiten bzw. zu konkretisieren (siehe
Dokument ,Umsetzungskonzepte®):

,Bauliche" Anforderungen:
modernes, professionelles Auftreten (kein ,Kramergeist®)
ausreichend trockener und geheizter Lagerraum

Technisch/logistische/organisatorische Anforderungen:
Stromanschluss
guter Antennenanschluss
Internetanschluss
Telefonanschluss
Computerperipherie
professionelle Transportlogistik (wichig ist auch eine Transportversicherung)
professionelle administrative Abwicklung

Personelle Anforderungen:
Professionelles Auftreten
Fachpersonal insbesondere im Fall einer Reparatur vor Ort
Verkaufspersonlichkeit — Serviceorientierung besonders wichtig
hoflich/kompetentes Personal
mindestens ein bis zwei Personen pro Annahmestelle um den Dienst abzudecken

Potenzielles Produkt-/Dienstleistungsspektrum:

Das nachfolgend angefiihrte Dienstleistungsspektrum kénnte im Zuge einer Pilotumsetzung
von den projektbeteiligten Dienstleisterinnen abgedeckt werden.
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Hifi-Anlagen- Reparatur

Multimedia Gerate- Reparatur
Sat-Receiver und Anlagen Reparatur
Fernseher und Rohrengerate Reparatur
DVD Player/ Videorecorder Reparatur
Fahrrad- Reparatur

Gartengerate - Reparatur

Scharfdienst

EDV-Reparaturen

Faxgerate- Reparatur

Das Angebot an Dienstleistungen kann im Fall einer Pilotumsetzung durch Einbindung der
weiteren Betriebe des Grazer Reparaturnetzwerks noch ausgeweitet werden.
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6 Kostenabschatzung

6.1 Einleitung

Im Projektzeitraum ging es in erster Linie darum, mit den beteiligten Akteurinnen die
grundsatzlichen Rahmenbedingungen im Zusammenhang mit der Einrichtung einer zentralen
Reparaturannahme-/Servicestelle abzuklaren:

Eruierung des Interesses/Bedarfs an einer zentralen Annahme-/Servicestelle?

Ist eine Umsetzung gewlnscht/vorstellbar?

Wenn ja, in welcher Form kann dies erfolgen?

Besteht grundsatzliche Bereitschaft einer Mitarbeit?

Auf Basis der Befragungsergebnisse in den beteiligten Betrieben wurde unter Einbindung der
projektbeteiligten Akteurlnnen Uber potenzielle Umsetzungsmaoglichkeiten diskutiert bzw.
gemeinsam verschiedene Szenarien erarbeitet (dargestellt in Kapitel 4, Umsetzungsideen).

Im weiteren Projektverlauf - insbesondere im Zuge der gemeinsamen Arbeit mit den
beteiligten Akteurlnnen - zeigte sich erst die Vielfaltigkeit der bei der Detailausarbeitung
eines konkreten Umsetzungskonzeptes zu bericksichtigenden Faktoren. Damit wurde auch
deutlich, wie wichtig es ist, die beteiligten Akteurlnnen intensiv in den Erarbeitungsprozess
einzubinden, was entsprechende Zeitressourcen erfordert und realistischerweise im Rahmen
des im Projekt zur Verfigung stehenden Zeitrahmens nicht durchfiihrbar war.

Im Projektzeitraum wurden aus diesem Grund Umsetzungsvarianten auf einer allgemeinen
Ebene als fundierte Basis fur eine nachfolgende Detailausarbeitung erarbeitet.

Infolgedessen bewegt sich die Kostenabschatzung und somit die Analyse der
wirtschaftlichen Machbarkeit im Rahmen der vorliegenden Machbarkeitsstudie auf einer
allgemeinen Ebene.

Als Grundlage fir die Kostenabschatzung mdglicher Umsetzungsvarianten (siehe Dokument
~,Jumsetzungskonzepte) wurden die nachfolgend angefuhrten Kostenpositionen betrachtet
und in einer Kostenibersicht dargestellt.

6.2 Personal

Es wird davon ausgegangen, dass bei Projektumsetzung fir die Betreuung der Annahme-
/Servicestelle eigenes Personal beschéaftigt wird.

Dabei ist angedacht, arbeitsmarktpolitische Zielgruppenpersonen (bspw. langzeit-
beschéaftigungslose Personen, dltere Personen etc.) zu beschaftigen. Die erforderliche
Quialifikation des einzusetzenden Personals ist von der Art der Umsetzung abhéngig. Es
wurde von zwei Entlohnungsniveaus (in Anlehnung an die Entlohnung von Arbeitskraften mit
vergleichbarer Qualifikation in sozialwirtschaftlichen Betrieben) ausgegangen.

Eventuelle Foérderungen (bspw. AMS) fur das einzusetzende Personal wurden nicht
bericksichtigt.

Personalkostenannahmen:

Fachpersonal: Bruttogehalt Euro 1.900,-- bei einer Beschaftigung von 40 Std./Wo.
Nicht-Fachpersonal (ev. Transitarbeitskraft): Bruttogehalt Euro 1.300,-- bei einer
Beschatftigung von 40 Std./Wo.

Lohnnebenkostensatz: 53 %
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Bei der Ermittlung des Stundensatzes wurde von 1680 Jahresstunden bei einer
Beschaftigung von 40 Std./Woche ausgegangen (Durchschnittswert, der Urlaube und
Krankentage inkludiert).

6.3 Fahrzeug

Anschaffung eines eigenen Fahrzeuges als mobile Annahme-/Servicestelle.

Fur die Kostenabschatzung wurden Internet-/Telefonrecherchen beziiglich Kastenwagen,
LKW mit Kofferaufbau sowie Wohnmobil bei 6sterreichischen Fahrzeughandlern
durchgefihrt. Im Zuge der Gesprache hat sich sehr bald herausgestellt, dass fir eine
realistische Kostenkalkulation die Anforderungen betreffend Fahrzeugausstattung und damit
verbundene Aus- und Umbauten im Detail feststehen mussen.

Wie jedoch die Fahrzeugausstattung (bpsw. GrofRe der Ladeflache/Nutzungsflache,
Ausstattung - Einrichtung, Aus-/Umbauerfordernisse) im Detail aussehen muss, hangt von
der Art der Umsetzung ab. Bei Umsetzung einer Annahme/-Servicestelle in Form bspw.
eines reinen Abhol-/Annahmeservices wird die Ausstattung weniger aufwendig sein
(entsprechend ausgestattete Flache fir die Lagerung und den Transport der Gerate,
Austattung fur die administrative Abwicklung) und folglich geringere Kosten fir einen Ausbau
anfallen.

Im Fall einer Umsetzung in Form einer ,Komplettvariante® einer Annahme-/Servicestelle
(kombiniert Annahme, Begutachtung, Tranport u. administrative Abwicklung), muss das
Fahrzeug Uber entsprechenden Platz fir die Lagerung und die Begutachtung und ev.
Reparatur der Gerate/Gegenstéande verfligen, einen sensiblen Transport gewahrleisten und
auch als ,Arbeitsplatz* (Werkstatte/Buro) fur das RepaMobil-Personal fungieren.

Details hinsichtlich der Fahrzeuganforderungen sind zum Zeitpunkt der Erstellung der
Machbarkeitsstudie nicht bekannt und konnen erst im Zuge der Planung konkreter
Pilotprojekte ausgearbeitet werden. Daher wurde, um eine ungefahre Kostenabschatzung fur
den Einsatz eines eigenen Fahrzeuges machen zu konnen, als Basis dafir die
Kostenkalkulation fur zwei LKW-Varianten des Fachverbandes fir Guterbeférderung der
WKO (Stand 2005) herangezogen.

Betrachtet wurden die jahrlichen Kosten (nkludiert Afa, Versicherung, FK-Zinsen, Steuern
Kosten pro gefahrenem Kilometer) bei Anschaffung eines LKWs bis zu 3,5 t bzw. eines
LKWs uber 3,5 t.

Fahrzeugannahmen:
LKW bis zu 3,5 t: AW Euro 40.000,--; ND 6 Jahre
LKW Uber 3,5 t: AW Euro 70.000,--; ND 6 Jahre

Anmerkung:

Im Zuge der Erarbeitung der Umsetzungsideen wurde als Umsetzungsvariante einer mobilen
Annahme-/Servicestelle auch die Anschaffung eines Anhanger in Betracht gezogen, der am
Betriebsstandort zu festgelegten Zeiten abgestellt bzw. wieder abgeholt wird. Der Anhanger
musste wiederum, um die Funktion einer Annahme-/Servicestelle zu erfillen Uber die
entsprechende  Ausstattung verfigen und wie o0.a. aus- umgebaut werden
(Planenkonstruktion ist nicht fir das gegenstdndliche Vorhaben geeignet). Die
Transportleistung musste zugekauft werden, was kostenmafig langfristig - im Vergleich zur
Anschaffung eines eigenen Fahrzeuges — nicht effizient ware. Diese Variante wurde daher in
der weiteren Untersuchung nicht gesondert betrachtet.
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6.4 Abrollcontainer

Als weitere Moglichkeit zur Umsetzung einer mobilen Annahme-/Servicestelle wurde auch
der Einsatz eines Abrollcontainers diskutiert. Der Container wird zu bestimmten festgelegten
Zeiten am jeweiligen Betriebsstandort zur Beladung der zu reparierenden Geraten abgesetzt
und wieder abgeholt. Die Transportleistung fur das Absetzen und Abholen wird zugekauft.

Es wurden Internet- und Telefonrecherchen bei Containerherstellern/handlern in Osterreich
durchgefiihrt. Im Zuge der Recherchen wurde von den Handlern darauf hingewiesen, dass
Abrollcontainer eher im Entsorgungsbereich eingesetzt werden und ein schonender
Transport, wie er flr sensible Gerate/Gegensténde erforderlich wére, nicht gewahrleistet
werden kann. Diese Variante erscheint somit fir das ggst. Vorhaben RepaMobil als nicht
geeignet. Eine Mdglichkeit des Einsatzes ergabe sich fur die Entsorgung von Altgeréten an
den jeweiligen Annahme/-Servicestellen.

Zu berucksichtigen ist, dass ein Zukauf der Transportleistung bei langfristig zu kostenintensiv
ware.

Container-Annahmen:

Abrollcontainer (ca. 40 m3 Ladevolumen): AW ca. Euro 4.000,--; ND 6 Jahre
Miete Abrollcontainer: ca. Euro 120,--/Monat

Transportkosten fur Containertransport: ca. Euro 60,--/Std.

6.5 Biulrocontainer

Der Einsatz eines Burocontainers kdme als Variante einer fixen Annahmestelle in Frage —
sofern im jeweiligen Betrieb keine entsprechenden Raumlichkeiten zur Verfigung gestellt
werden konnten. Der Container wirde fix am Betriebsstandort aufgestellt.

Es wurden Internet- und Telefonrecherchen bei Containerherstellern/handlern in Osterreich
durchgefihrt. Im Zuge der Gesprache mit den Handlern wurde darauf hingewiesen, dass fir
eine realistische Kostenabschatzung die Containeranforderungen im Detail feststehen
mussen. Sonderanfertigungen hinsichtlich Ausstattung und Einrichtung sind méglich. Da die
Detailanforderungen zum Zeitpunkt der Erstellung der Studie nicht bekannt waren, wurden
zur Kostenabschatzung die Kosten fiir ein Standardmodell mit einer fir die Umsetzung
erforderlichen MindestgroRe herangezogen. Adaptierungserfordernisse wurden nicht
berlcksichtigt.

Fir den Transport solcher Container ist in der Regel ein LKW mit einem entsprechenden
Kranaufsatz erforderlich. Diese Kosten sind nicht bertcksichtigt.

Container-Annahmen:
Birocontainer (Groéf3e ca. 6 m Lange): AW ca. Euro 5.000,--; ND 6 Jahre

6.6 Bilroinfrastruktur/Overhead

In dieser Position sind jene Kosten bertcksichtigt, die im Zusammenhang mit
Bilroinfrastruktur, EDV, Telefon, Biuromaterial, anteilige Miete, Lohn- und
Personalverrechnung, Steuerberatung, Versicherung und Sekretariat anfallen.

Anzumerken ist, dass diese Kosten in Abhangigkeit von der Art der Umsetzung sehr stark
differieren konnen. Zum Zeitpunkt der Erstellung der Untersuchung sind die Details
hinsichtlich der Umsetzung nicht bekannt. Angenommen wurde allgemein ein Satz in Héhe
von 1/3 der Personalkosten angenommen.
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Tabelle 2: Kosteniibersicht Umsetzungsvarianten RepaMobil

KOSTENUBERSICHT

FAHRZEUG

Kostenabschatzung LKW-Kosten in Anlehnung an Daten des
Fachverbandes fur Giiterbeférderung der WKO - Formblatt LKW-Kalkulation - Stand 2005

Angenommene Daten LKW 3,5t LKW Uber 3,5t
KM-Leistung/Jahr 15000 15000
Nutzungsdauer 6 Jahre 6 Jahre
Anschaffungswert 40.000,00 70.000,00
Fahrzeugrestwert 7.000,00 10.000,00
Afa/Jahr 5.500,00 10.000,00
FK-Zinsen, Versicherung, Steuer 4.950,00 8.977,00
fixe Kosten jahrlich 10.450,00 18.977,00
var'|able Kosten pro km (Treibstoff, Reparatur, 031 031
Reifen)

variable Kosten jahrlich (Annahme

Kilometerleistunjg von 15(.000/Jahr) 4.650,00 4.650,00
Gesamtjahreskosten Fahrzeug 15.100,00 23.627,00

CONTAINER

Angenommene Daten

Abrollcontainer

Abrollcontainer -

Blrocontainer

Miete
Nutzungsdauer 6 Jahre 6 Jahre
Anschaffungswert (Standardausstattung bei 4.000,00 5.000,00
Burocontainer; Restwert vernachlassigbar)
Miete/Monat 120,00
Afa/Jahr 666,67 833,33
FK-Zinsen 170,00 190,00
Miete/Jahr 1.440,00
fixe Kosten jahrlich 836,67 1.440,00 1.023,33
variable Kosten (Transport/Std.) 60,00 60,00
variable Kosten jahrlich
Annahme 300 Std./Jahr 18.000,00 18.000,00
Gesamtjahreskosten Container 18.836,67 19.440,00 1.023,33
PERSONAL
Angenommene Daten Fachpersonal Transitarbeitskraft
Annahme Brutto/40 Std./Woche 1.900,00 1.300,00
Lohnnebenkostensatz 53 % 2.907,00 1.989,00
Jahreskosten 40 Std./Woche 34.884,00 23.868,00
Std.satz inkl. LNK 20,76 14,21
BUROINFRASTRUKTUR/OVERHEAD (OH)
Angenommene Daten Fachpersonal Transitarbeitskraft
Satz: 1/3 der Personalkosten
Gesamtjahreskosten Buroifrastruktur/OH 11.628,00 7.956,00
Kosten/Std. 6,92 4,74
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6.7 Vergleich Umsetzungsvarianten/Zusammenfassung

=  Fixe Annahme-/Servicestelle

R&aumlichkeiten am Betriebsstandort:

Im Falle der Umsetzung einer fixen Annahmestelle im jeweiligen Betriebsstandort ist davon
auszugehen, dass auch bei zur Verfugungstellung von Raumlichkeiten entsprechende
Adaptierungen erforderlich sein werden, damit Reparaturen vor Ort durchgeflihrt werden
kénnen. Neben den Personalkosten fir die Betreuung der Stelle fallen somit auch die mit ev.
erforderlichen Adaptierung der Raumlichkeiten verbunden Kosten an. Sollten Reparaturen
nicht vor Ort durchgefuihrt werden kénnen muss gewéahrleistet sein, dass ein entsprechendes
Transportservice zu den Dienstleisterlnnen zur Verfligung steht, was wiederum zusatzliche
Kosten verursacht und langfristig bei einem Zukauf der Transportleistungen nicht effizient
erscheint.

Burocontainer:

Die Burocontainervariante als eine Alternative einer fixen Annahmestelle bei nicht
vorhandenen Raumlichkeiten am jeweiligen Betriebsstandort verursacht zwar in der
Anschaffung geringere Kosten als alternativ die Anschaffung eines Fahrzeuges. Jedoch ist
auch hier zu berlcksichtigen, dass ev. Kosten im Zusammenhang mit der Adaptierung des
Containers auf die Anforderungen einer Annahme-/Servicestelle anfallen und ein
entsprechendes Transportservice zu den Dienstleisterinnen zur Verfigung stehen muss und
daher langfristig nicht effizient wére.

= Mobile Annahme-/Servicestelle

Eigenes Fahrzeug:
Der Einsatz eines eigenen Fahrzeuges ist hinsichtlich der Anschaffung die
kostenaufwendigste Variante.

Ein wesentlicher Vorteil dieser Variante im Vergleich zu den anderen Umsetzungsvarianten
ergibt sich daraus, dass alle potenziellen Umsetzungsmoglichkeiten kombiniert (reine
Dienstleistungsvermittiung,  Annahme/Reparatur/Service vor  Ort, Transportservice,
Entsorgung von Geréaten) angeboten und im Vergleich insbesondere zu einer fixen
Annahmestelle flexibler und effizienter abgewickelt werden kénnen (vielfaltiger Einsatz eines
eigenen Fahrzeuges).

Zudem fungiert ein professionell ausgestattetes Fahrzeug gleichzeitig als Medium der
Offentlichkeitsarbeit (Fahrzeug als Werbetrager, Bewerbung der Dienstleistung, Etablierung
einer eigenen Marke). Gerade dieser Aspekt wird als besonders wichtig im Zusammenhang
mit einer erfolgreichen Umsetzung erachtet.

Weiters ist zu berlcksichtigen, dass mit dem Einsatz eines eigenen Fahrzeuges als
~Annahme-/Servicestelle* mehrere Betriebsstandorte bedient werden kénnen (bis zur
Vollauslastung des Fahrzeuges), wodurch die Kostenbelastung pro Betriebsstandort
verringert wird.

Der Zukauf von teuren Transportleistungen, wie bei allen anderen Umsetzungsvarianten

erforderlich, entfallt, was langfristig fur die Anschaffung eines Fahrzeuges spricht.

Abrollcontainer:
Die Variante Abrollcontainer wurde bei der Erarbeitung von Umsetzungsvarianten als eine
mogliche (mobile) Umsetzungsform in Betracht gezogen. Diese Variante scheidet jedoch als
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Umsetzungsvariante fur die Annahme von zu reparierenden Geraten aus, da solche
Container — nach Recherche bei Containerherstellern/-handlern - grundsétzlich nicht fir
einen Transport sensibler Gerate geeignet sind. Eine Mdglichkeit des Einsatzes wirde sich
im Zusammenhang mit der Entsorgung von Altgerdten ergeben. Die Transportleistung
misste zugekauft werden.

= Virtuelle Annahme-/Servicestelle/Reine Dienstleistungsvermittlung (Internet-
Hotline/Datenbank, , Kummerkasten“/Schwarzes Brett):

Die Einrichtung einer virtuellen Annahmestelle bzw. auch eines sog. ,Kummerkastens* od.
Scharzen Brettes zur reinen Dienstleistungsvermittlung stellt die kostengunstigste und die im
Vergleich zu den anderen Umsetzungsvarianten mit dem geringsten Risiko verbundene
Umsetzungsmoglichkeit dar. Bei dieser Umsetzungsvariante beschranken sich die Kosten im
wesentlichen auf Personal- und Biroinfrastrukturkosten. Diese Form der Umsetzung wirde
jedoch im Vergleich zu den anderen Umsetzungsvarianten einen geringen Zusatznutzen fur
die Kuqdlnnen bedeuten, da damit die Wege hin zu den Dienstleisterinnen nicht erspart
bleiben™.

Zusammenfassung:

Vergleicht man die einzelnen Umsetzungsvarianten ausschlie3lich nach Kostenaspekten
ware eine virtuelle Annahme-/Servicestelle bzw. ,Kummerkasten‘/Schwarzes Brett die
optimale Umsetzungsvariante. Jedoch ist dabei der Zusatznutzen fir Kundinnen wesentlich
geringer als im Fall alternativer Umsetzungsvarianten (eingesparte Wege, Prasenz des
Kundenservices etc.).

Bericksichtigt man die seitens aller beteiligten Akteurinnen Dbetonte Wichtigkeit
professionellen, kundenortientierten, flexiblen und offentlichkeitswirksamen Auftretens, erfullt
die Variante ,eigenes Fahrzeug/RepaMobil“ im Vergleich zu den anderen betrachteten
Umsetzungsvarianten am effizientesten diese Anforderungen.

Mit der Variante ,eigenes Fahrzeug® konnen alle betrachteten Umsetzungsformen
komibiniert und flexibler als bspw. im Fall einer fixen Annahme-/Servicestelle abgewickelt
werden. Die Anschaffung eines Fahrzeuges ist im Vergleich zu den anderen
Umsetzungsvarianten (zunachst) kostenaufwendiger. Es ist jedoch zu berlcksichtigen, dass
mit einem eigenen Fahrzeug mehrere Standorte bedient werden konnen, wodurch die
Umsetzungskosten je Betriebsstandort anteilig geringer werden. Im Vergleich dazu wirden
bei Umsetzung einer fixen Annahme-/Servicestelle an mehreren Standorten die
Umsetzungskosten (bspw. fur Adaptierung der R&umlichkeiten, Anschaffung von
Blrocontainern) je Standort in voller Hohe anfallen. Bei Einsatz eines eigenen Fahrzeuges
entfallt zudem der Zukauf teurer Transportleistungen wie er vergleichsweise im Fall einer
fixen Annahmestelle od. eines Abrollcontainers erforderlich sein wird.

Langfristig betrachtet und auch in Hinblick auf die Erfillung der Zielsetzungen solch einer
Geschéftsidee, wird die Variante ,Eigenes Fahrzeug® als die optimale Umsetzungsform
erachtet, wobei hier natirlich die Frage der Finanzierung im Fall einer Pilotumsetzung zu
klaren ist (ev. durch Férderungen von Land/Stadt Graz).

! Die Kombination der virtuellen Variante mit einem Hausservice (Abholung / Zulieferung von / nach
Hause) ist denkbar, ist aber nicht Gegenstand der vorliegenden Untersuchung.
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7 Evaluierung in Bezug auf Nachhaltigkeitsprofil der
Geschéftsideen

7.1 Kurzbeschreibung der Malinahmenbewertung

Mit Hilfe eines bereits vorhandenen und leicht adaptierten Bewertungstools (INES -
Improving New Services) wurden die Nachhaltigkeitseffekte der Geschaftsideen im Vergleich
zum jeweiligen Status quo bewertet. INES wurde aus vielen moglichen Bewertungstools
ausgewahlt.

Dieses Tool wurde im Rahmen des Projekts ,Gemeinsame Entwicklung zukunftsfahiger
Geschéftsfelder mit Hilfe einer Methodik fur die Initiierung, Gestaltung und Umsetzung 6ko-
effizienter Produkt-Dienstleistungskonzepte®, Fabrik der Zukunft, entwickelt. Mit diesem
Instrument kénnen Ideen fir neue Produktdienstleistungskonzepte (PDL) beziiglich ihrer
Wirkung auf nachhaltige Entwicklung bewertet werden. Es handelt sich um eine
vergleichende Bewertung zwischen einer neuen Produktdienstleistungsidee und einem
(bestehenden) Referenzprodukt. Das Tool wurde in unserem Fall dazu verwendet,
Nachhaltigkeitseffekte der drei mdoglichen Varianten (fixe, mobile oder Vvirtuelle
Annahmestelle) zu bewerten und eine Entscheidung zu féllen, welche am ehesten
weiterverfolgt werden sollte.

Das Bewertungstool enthalt Fragen zu drei Nachhaltigkeitsdimensionen: der wirtschatftlichen,
der 6kologischen und der sozialen. Fiur jede Frage wurde im Rahmen der Erarbeitung des
Bewertungstools in einem internen Bewertungsworkshop die Gewichtung festgelegt, die es
erlaubt, die unterschiedlichen Umsetzungsvarianten RepaMobil im Sinne der Nachhaltigkeit
vergleichbar zu machen.

Die Bewertung der einzelnen Fragen erfolgt nach einer Skala von -1 bis 2: Die Note -1
bedeutet, dass sich die Situation nach Einfihrung eines RepaMobils verschlechtert hat. Die
Note O bedeutet, dass die Situation gleich geblieben ist und die Noten 1-2 stehen fir
Verbesserungen.

Jede vergebene Note wird mit einem Faktor von 0,1 bis 1 multipliziert (Gewichtung).

Die Summen koénnen bzgl. der 6konomischen Dimension differenziert werden nach
Effekten fur die Dienstleisterinnen
Effekten fUr die Mitarbeiterinnen der Zentren (Kundinnen), und
Regionalen Effekten

In der 6kologischen Dimension wurde der Schwerpunkt auf die Bereiche
Material
Energie und
Abfall

gelegt.

Fir die soziale Dimension wurde hinsichtlich
Sozialer Effekte bei den Dienstleisterlnnen
Sozialer Effekte bei den Kundinnen und
Regionaler Effekte

ausgewertet
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7.2 Ergebnisse

(die Bewertungsblatter sind dem Anhang der Machbarkeitsstudie zu entnehmen)
Grundsatzliche Annahme bei allen drei Losungskategorien:

.Derzeit werden weniger kaputte Gegenstande repariert als moglich wére, da die Suche
nach Dienstleisterinnen und der Weg dorthin oft mihsam ist und fiir viele Menschen (vor
allem berufstétige) zuviel Zeit- und Wegaufwand bedeutet.”

Fixe Annahme- und Servicestelle:

Beschreibung des Losungsansatzes:

An grol3en Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird eine fixe Annahme- und
Ruckgabestelle geschaffen - es werden mehr kaputte Gegenstande repariert. Die fixe
Annahmestelle verursacht keine zusétzlichen Kosten fir die Mitarbeiterinnen bzw. fur die
Dienstleisterinnen, da die dafiir nétigen Raumlichkeiten von den Betrieben (Zentren) zur
Verfigung gestellt werden. Ev. entstehen Kosten im Zusammenhang mit erforderlichen
Adaptierungen der seitens der Betriebe zur Verfligung gestellten Raumlichkeiten bzw. im Fall
der Anschaffung eines Buirocontainers falls keine betrieblichen Raumlichkeiten zur
Verfiigung gestellt werden kdénne. Es wird angenommen, dass diese Kosten uber eine
Forderung durch Stadt oder/und Land gedeckt werden. Es wird angenommen, dass die
Personalkosten (durch die offentliche Hand) abgegolten werden.

Tabelle 3: Bewertung fixe Annahme- und Servicestelle

Bereich Gewichtetes Ergebnis
Okonomische Dimension 0,85

Okologische Dimension 1,6

Soziale Dimension 1

Summe 3,45

Mobile Annahme- und Servicestelle:

Beschreibung des Losungsansatzes:

An grol3en Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird eine mobile Annahme- und
Ruckgabestelle geschaffen - es werden mehr kaputte Gegenstande repariert. Die
Anschaffung eines Containers oder eines eigenen Fahrzeugs verursacht weder fur die
Dienstleisterinnen noch fur die Kundinnen zusatzliche Kosten, es wird angenommen, dass
diese Kosten Uber eine Forderung von Stadt oder/und Land gedeckt werden. Es wird
angenommen, dass die Personalkosten (durch die offentliche Hand) abgegolten werden.

Tabelle 4: Bewertung mobile Annahme- und Servicestelle

Bereich Gewichtetes Ergebnis
Okonomische Dimension 0,85

Okologische Dimension 1,6

Soziale Dimension 1

Summe 3,45
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Virtuelle Annahme- und Servicestelle (Dienstleistungsvermittiung):

Beschreibung des Losungsansatzes:

An grolRen Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird die Mdglichkeit einer
Dienstleistungsvermittlung (Uber ein Schwarzes Brett im Betrieb, eine Internet-Hotline oder
eine (Internet)-Datenbank) geschaffen - es besteht die Annahme, dass auch damit mehr
kaputte Gegensténde repariert werden. Es wird angenommen, dass die Personalkosten
(durch die offentliche Hand) abgegolten werden.

Tabelle 5: Bewertung virtuelle Annahme- und Servicestelle

Bereich Gewichtetes Ergebnis
Okonomische Dimension 0,6

Okologische Dimension 0,8

Soziale Dimension 0,85

Summe 2,25

7.3 Schlussfolgerungen

Bei dieser Art der Bewertung gibt es in der Auswertung keine Unterschiede zwischen einer
mobilen und einer fixen Annahme-/Servicestelle, weil Kriterien, die diese beiden Variante
unterscheiden (rdumliche und technische Ausstattungsunterschiede) nicht bewertet werden.

Unterschiede (in allen drei Dimensionen Verschlechterungen) gibt es aber zwischen einer
mobilen bzw. fixen Annahme-/Servicestelle und einer so genannten virtuellen Annahme-/Ser
vicestelle (Moglichkeit einer Dienstleistungsvermittlung tber eine Schwarzes Brett, eine
Internet-Hotline oder eine (Internet) Datenbank. Die Annahme, dass auch mit dieser Variante
mehr kaputte Gegenstande repariert werden wirden, als wenn es Uberhaupt keine dezidiert
ausgewiesene Annahme-/Servicestelle geben wirde, bleibt zwar gleich, jedoch gibt es vor
allem fur die Bewertung des Nutzens fur den/die Anwenderin, die Bequemlichkeit und die
Bedurfnisbefriedigung (6konomische Dimension) weniger Punkte. Die Bewertung in der
Okologischen Bewertung ist vor allem deshalb niedriger, weil davon ausgegangen werden
kann, dass aufgrund der geringeren Bequemlichkeit doch weniger Gerate repariert werden
wiurden, als wenn es eine fixe oder mobile Annahmestelle an einem grol3en Betriebsstandort
geben wirde.

In der sozialen Dimension ergeben sich nur marginale Unterschiede zwischen einer mobilen
bzw. fixen Annahmestelle und einer virtuellen, da es nur hinsichtlich der Lebensqualitat
beim/bei der Anwenderin Abziige bei den Punkten gibt.
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8 Zusammenfassung

Die Zielsetzung von RepaMobil besteht darin, die rdumliche und ,bewusstseinsmafige”
Entfernung zwischen Reparatur - Dienstleisterin und Kundschaft dadurch zu tGberwinden,
dass das ,Reparieren” zum/zur Kunden/Kundin kommt und nicht der/die Kunde/Kundin nach
Reparaturdienstleisterinnen suchen muss. Dies soll durch die Schaffung einer mobilen,
stationdren oder virtuellen Reparatur- und Servicestelle an grof3en Betriebsstandorten mit
vielen Arbeitnehmerlnnen ermdglicht werden.

Die Rahmenbedingungen flr eine Pilot-Umsetzung sind giinstig: auf Nachfrageseite wurde in
einer Befragung ein sehr grol3es Interesse an einer Reparatur- und Annahmestelle bekundet.
Die Befragung kann durch die hohe erreichte Ricklaufquote als représentativ eingestuft
werden. Die Angebotsseite ist anhdngig vom Angebotsspektrum der regional ansassigen
Reparatur-Dienstleistungsbetriebe. Im untersuchten Fall sind sechs verschiedene
Dienstleisterinnen an der Teilnahme am Pilotvorhaben interessiert, deren Angebotspalette
von EDV / Elektronikgeraten tber Fahrrader bis hin zu Schleifdiensten reicht.

Im Rahmen der Machbarkeitsstudie sollte die Frage geklart werden, ob bzw. unter welchen
Rahmenbedingungen RepaMobil - Geschéaftsideen (Dienstleistungs — Logistikmodell)
standortunabhéngig nachhaltig sind und gegenuber derzeit gangigen Konsumalternativen
Vorteile bringen.

Die Bewertung der drei Varianten fur eine mogliche Umsetzung ergab, dass die mobile wie
auch die fixe Reparatur- und Annahmestelle hinsichtlich der Effekte in 6konomischer,
Okologischer und sozialer Dimension gleich gut abschneiden. Die Entscheidung fir eine der
beiden Varianten wird im Anlassfall abhangig sein von den raumlichen Gegebenheiten des
»Zentrums” bzw. von den anfallenden Kosten fir eine Umsetzung. Diese liegen - da bauliche
und logistische Investitionskosten anfallen — deutlich Gber den Kosten fir die Umsetzung
einer virtuellen Vermittlungsstelle.

Die virtuelle Vermittlungsstelle ist die kostenguinstigste und daher risikoloseste Mdglichkeit,
da in diesem Fall nur Personal- bzw. Biurokosten anfallen. Mit dieser wirde eine neue
Maoglichkeit der Kontaktaufnahme geschaffen, allerdings ist in dieser Variante der
Zusatznutzen der ,eingesparten Wege* fur die Kundschaft geringer. Dies schlagt sich im
Ergebnis der Bewertung nieder: die virtuelle Vermittlungsstelle wird bzgl. der erreichbaren
Effekten in allen drei Dimensionen der Nachhaltigkeit schlechter bewertet.

Berticksichtigt man das breite Dienstleistungsspektrum, das im Falle einer Umsetzung
abzudecken ware sowie die seitens aller beteiligten Akteurlnnen betonte Wichtigkeit
professionellen Auftretens (auch zur Etablierung einer eigenen Marke), erscheint die
Variante ,eigenes Fahrzeug/RepaMobil* langfristig am sinnvollsten und effizientesten.
Zudem entfallt bei Einsatz eines eigenen Fahrzeuges die Erfordernis des Zukaufs teurer
Transportleistungen, wie sie im Falle eines Containers oder einer fixen Annahmestelle am
Betriebsstandort anfallen wirde.

Die Weiterentwicklung und Konkretisierung der Umsetzungsideen adaptiert auf die Standorte

der vier beteiligten Betrieben kann dem Dokument ,Umsetzungskonzepte® entnommen
werden.
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9 Anhang

Bewertungsblatter (3)
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Bewertungskriterien fur RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Beschreibung der Referenzsituation (Produkte, Dienstleistungen)

Derzeit werden weniger kaputte Gegenstande repariert als méglich ware, da die Suche nach Dienstleisterinnen und der Weg dorthin
oft mthsam ist und flr viele Menschen (vor allem berufstéatige) zuviel Zeit- und Wegaufwand bedeutet

Beschreibung der Innovation/ des neuen Lésungsansatzes

An groRRen Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird eine fixe Annahme- und Rickgabestelle geschaffen - es werden
mehr kaputte Gegenstande repariert. Die fixe Annahmestelle verursacht keine zuséatzlichen Kosten, weder fiir die Mitarbeiterlnnen
noch fur die Dienstleisterinnen, da die dafiir nétigen Raumlichkeiten von den Betrieben (Zentren) zur Verfiigung gestellt werden. Die

Personalkosten werden (durch die 6ffentliche Hand) abgegolten.

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht|Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant
OKONOMISCHE DIMENSION 0,85
Okonomische Effekte fiir den/die AnbieterIn - Dienstleisterinnen 0,3
Der Nutzen veréndert sich nicht, wenn der/die
1 |Wie verandert sich der Nutzen fur den Anbieter der Innovation - den Dienstleister? 0 DienstleisterIn vor Ort (in den Zentren) die Annahme
bzw. Riickgabe selbst durchfiihren muss
. N . . . .
2 Wie verandert SICh die Herstellkosten und/oder Kosten der Leistungserstellung? 1 Eventueller Verdienstentgang im eigenen Betrieb
(Personal-, Materialkosten)?
3 |Wie verandert sich die Profitabilitat - kurzfristig? -1 Eventueller Verdienstentgang im eigenen Betrieb
4 |Wie verandert sich die Profitabilitat - langfristig? 1 Durch Steigerung der Auftrage
5 |Wie verandert sich die Kundenbindung? 1 Die Kundenbindung wird verbessert
Neue Kundengruppen und -mérkte eréffnen sich, der/die
6 |Wie verandert sich der Zugang zu neuen Mérkten/ neuen Kundengruppen? 2 jeweilige Dienstleisterln ist "der/die Eine", der diese
Dienstleistung bei den Zentren anbietet.
Okonomische Effekte fiir den/die AnwenderIn - Mitarbeiterlnnen in Zentren 1,25
7 |Wie verandert sich der Hauptnutzen fiir den/die AnwenderIn? 2 Mehr Bequemlichkeit, mehr Zeitgewinn
Wie veréndert sich der ékonomische Zusatznutzen fiir den/die Anwenderin (z.B. ) ) ) .
8 . . . 2 Mehr Bequemlichkeit, mehr Zeitgewinn
Haftungsfragen ausgelagert, Wartungsverpflichtung ausgelagert, Zeitgewinn.. )?
Das Reparieren kénnte eventuell durch das Service der
9 |Wie verandert sich der Preis (pro Nutzeneinheit) fiir den/die Anwenderin? 0 Ann;hme und Riickgabe vor Ort tel_Jerer Werden, das
wird jedoch aufgewogen durch weniger Zeitverlust und
weniger Transportkosten der Kundinnen
Die Betriebskosten werden weniger, da der/die Kundin
10 |Wie verandern sich die Betriebskosten beim/bei der Anwenderin? 1 die Gegenstande_ nicht extra zur Reparatur bringen .
muss, sondern dies auf dem Weg zur/von der Arbeit
machen kann
Regionale Effekte 1,3
T ’ . . Durch zusétzliche Anstellung von Personal fir die
1 Wgrden neue Arbeitsplétze in der Region geschaffen (welcher Art - Vollzeit, Teilzeit, 1 Abwicklung der Annahme und Riickgabe in den Zentren
Saisonal,...)? .. I
kénnen Arbeitsplétze geschaffen werden
Den Bedurfnissen der Menschen einer Region wird im
Wird eine Verbesserung der Befriedigung der Bediirfnisse der Menschen einer Region wahrsten Sinne des Wortes “entgegen gekommen";
12 |erzielt (Bereicherung/ Erweiterung des regionalen Angebots an Produkten/ 2 vorerst bleibt das noch auf die Mitarbeiterinnen der
Dienstleistungen)? Zentren beschrénkt, soll aber spéter ausgeweitet
werden
13 Wie verandert sich die Wertschopfung in der Region (z.B. hdhere Anzahl regionaler 1 Die Arbeit bleibt in der Region bei den regionalen
Lieferanten)? Dienstleisterinnen
OKOLOGISCHE DIMENSION 1,6
Material 1,25
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Bewertungskriterien fiir RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht|Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant

14 |Wie verandert sich der Materialverbrauch? 2 Es er.d Wenlger.MaterlaI verb?lucht, d_?.dumh das
Reparieren weniger neue Gerate bendtigt werden

15 |Wie verandert sich der Einsatz von gebrauchten Ersatzteilen? 1 Der Einsatz von gebrauchtgn Ersatzteilen erhoht sich
durch das vermehrte Reparieren.

16 |Wie veréndert sich der Einsatz gefahrlicher (toxischer) Materialien? 2 Korreliert mit Frage 14
Die Materialeffizienz erhoht sich durch die Reparatur

17 |Wie verandert sich die Materialeffizienz der eingesetzten Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe? 2 und die Weiterverwendung der reparierten Gegenstande
enorm

Energie 0
Da die Produktpalette so vielfaltig ist, kann diese Frage
18 Wie veréndert sich der Energieverbrauch, der Energieverbrauch und der 0 hier nicht eindeutig bewertet werden, verwiesen sei auch
Wasserverbrauch im Rahmen der Herstellung? auf die Studie: Reparieren im Dienste der
Nachhaltigkeit, GUA, April 2004
Abfalle/ Emissionen 1,8
. u . ) u Die Menge fester Abfélle verringert sich duch die
2
19 |Wie verandert sich die Menge fester Abfalle? 2 Lebensverlangerung der Produkte durch die Reparatur
. . . . _— " Die Menge gefahrlicher Abfalle verringert sich duch die
?

20 |Wie verandert sich die Menge gefahrlicher Abfalle? 2 Lebensverlangerung der Produkte durch die Reparatur
Der Ausstol} von Emissionen verringert sich, da die
individuellen Transporte durch die Mithahme kaputter

21 Wie verandern sich der Aussto3 von Emissionen in die Luft (z.B. durch 1 Gerate zum Arbeitsplatz verringert werden: trotzdem ist

Transportvorgange)? der Transport der Gegenstande von und zur
Abgabe/Riickgabestelle von Seiten der
Dienstleisterinnen nétig.

Wie veréandert sich die Wieder- bzw. Weiterverwendung (Verwertung) von Abféllen (z.B. Nlc.r.n menr zu reparierende Gegengtande werden

22 - 2 zuriickgenommen und als Ersatzteillager verwendet

durch Produktriicknahmesysteme)?

oder fachgerecht entsorgt
23 |Wie verandert sich die Lebensdauer und/ oder Nutzungsdauer des Produktes? 2 den:}ﬁ(t;?sdauer verlangert sich durch die Reparatur
SOZIALE DIMENSION 1

Soziale Effekte beim/bei der Anbietern - Dienstleisterlnnen 0,3
24 |Wie verandern sich die Arbeitshedingungen (z.B. Arbeitssicherheit, Gesundheit)? 0 Keine Anderungen
25 Wie ygr_andem sich die Sozialstandards (z.B. Chancengleichheit, Partizipation, 0 Keine Anderungen

Qualifizierung,... )?

26 |Wie verandern sich Anzahl und Struktur der Arbeitsplétze? 1 Es konnen zusatzl|<3he Arbeitplatze fur die Abwicklung

der Anahme und Riickgabe geschaffen werden
Soziale Effekte beim/bei der Anwenderln - Mitarbeiterinnen in Zentren 2
Wie verandert sich die "Lebensqualitat" beim/bei der Anwenderin (z.B. Bequemlichkeit,
27 |Informationsgewinn, Zeitgewinn, Luxus, Lernchancen, Méglichkeiten der 2 Mehr Zeitgewinn, mehr Bequemlichkeit
Mitgestaltung,...)?
Wie veréandert sich der Beitrag / Anreiz zu nachhaltigeren Konsumformen (z.B. ) ) -
2 B . . . . . 2 Ni
8 Steigerung der Nutzungsintensitét, intelligenter Konsum, Nutzen statt Besitzen,...)? Steigerung der Nutzungsintensitat
Regionale Effekte 1
Haben breitere Gruppen der Bevélkerung die Mdglichkeit, ihren Bedarf zu decken Vorerst haben nur die Mitarbeiterinnen der Zentren
29 |(einfacher Zugang zu Produkten und Dienstleistungen fiir unterschiedliche 1 diesen Zugang, das soll aber langfristig auch auf andere
Bevolkerungsgruppen) - langfristig? Gruppen ausgedehnt werden
Wie verandert sich die Einbindung von Kundinnen, Lieferantlnnen in den Langfristig kann von einer Steigerung der Nachfrage
30 |Entwicklungsprozess von Produkten/ Dienstleistungen (Mdéglichkeiten der 1 nach qualitativ hochwertigen und reparierfahigen

Mitgestaltung)?

Produkten ausgegangen werden

RepaMobil
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Bewertungskriterien fur RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Beschreibung der Referenzsituation (Produkte, Dienstleistungen)

Derzeit werden weniger kaputte Gegenstande repariert als méglich ware, da die Suche nach Dienstleisterinnen und der Weg dorthin
oft mithsam ist und flr viele Menschen (vor allem berufstéatige) zuviel Zeit- und Wegaufwand bedeutet

Beschreibung der Innovation/ des neuen Lésungsansatzes

An groRBen Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird eine mobile Annahme- und Riickgabestelle geschaffen - es werden
mehr kaputte Gegenstande repariert. Die Anschaffung eines Containers, eines Anhéngers oder eines eigenene Fahrzeugs verursacht
weder fur die Dienstleisterinnen noch fir die Kundinnen zusatzliche Kosten, es wird angenommen, dass diese Kosten uber eine

Forderung von Stadt oder/und Land gedeckt werden.

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht|Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant
OKONOMISCHE DIMENSION 0,85
Okonomische Effekte fiir den/die AnbieterIn - Dienstleisterinnen 0,3
Der Nutzen veréndert dich nicht, wenn der/die
1 |Wie verandert sich der Nutzen fur den/die Anbieterln der Innovation? 0 DienstleisterIn vor Ort (in den Zentren) die Annahme
bzw. Riickgabe selbst durchfiihren muss
. N . . . .
2 Wie verandert SICh die Herstellkosten und/oder Kosten der Leistungserstellung? 1 Eventueller Verdienstentgang in seinem eigenen Betrieb
(Personal-, Materialkosten)?
3 |Wie verandert sich die Profitabilitat - kurzfristig? -1 Eventueller Verdienstentgang in seinem eigenen Betrieb
4 |Wie verandert sich die Profitabilitat - langfristig? 1 Durch Steigerung der Auftrage
5 |Wie verandert sich die Kundenbindung? 1 Die Kundenbindung wird verbessert
Neue Kundengruppen und -markte eréffnen sich, der
6 |Wie verandert sich der Zugang zu neuen Markten/ neuen Kundengruppen? 2 jeweilige Dienstleister ist "der/die Eine", der diese
Dienstleistuna bei den Zentren anbietet.
Okonomische Effekte fiir den/die AnwenderIn - Mitarbeiterlnnen in Zentren 1,25
7  |Wie verandert sich der Hauptnutzen fiir den/die AnwenderIn? 2 Mehr Bequemlichkeit, mehr Zeitgewinn
Wie veréndert sich der ékonomische Zusatznutzen fiir den/die Anwenderin (z.B. ) . ) .
8 . . . 2 Mehr Bequemlichkeit, mehr Zeitgewinn
Haftungsfragen ausgelagert, Wartungsverpflichtung ausgelagert, Zeitgewinn.. )?
Das Reparieren kénnte eventuell durch das Service der
9 |Wie verandert sich der Preis (pro Nutzeneinheit) fiir den/die Anwenderin? 0 Ann;hme und Riickgabe vor Ort tel_Jerer Werden, das
wird jedoch aufgewogen durch weniger Zeitverlust und
weniger Transportkosten der Kunden
Die Betriebskosten werden weniger, da der Kunde die
10 |Wie verandern sich die Betriebskosten beim/bei der Anwenderin? 1 Gegenstapde nicht extra zur Reparatur bnng.en muss,
sondern dies auf dem Weg zur/von der Arbeit machen
kann
Regionale Effekte 1,3
T ’ . . Durch zusétzliche Anstellung von Personal fir die
1 Wgrden neue Arbeitsplétze in der Region geschaffen (welcher Art - Vollzeit, Teilzeit, 1 Abwicklung der Annahme und Riickgabe in den Zentren
Saisonal,...)? .. I
kénnen Arbeitspléatze geschaffen werden
Den Bedurfnissen der Menschen einer Region wird im
Wird eine Verbesserung der Befriedigung der Bediirfnisse der Menschen einer Region wahrsten Sinne des Wortes “entgegen gekommen";
12 |erzielt (Bereicherung/ Erweiterung des regionalen Angebots an Produkten/ 2 vorerst bleibt das noch auf die Mitarbeiterinnen der
Dienstleistungen)? Zentren beschrénkt, soll aber spéter ausgeweitet
werden
13 Wie verandert sich die Wertschopfung in der Region (z.B. hdhere Anzahl regionaler 1 Die Arbeit bleibt in der Region bei den regionalen
Lieferanten)? Dienstleisterinnen
OKOLOGISCHE DIMENSION 1,6
Material 1,25
14 |Wie verandert sich der Materialverbrauch? 2 Es wird weniger Material verbaucht, da durch das

Reparieren weniger neue Gerate benétigt werden
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Bewertungskriterien fiir RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht|Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant

15 |Wie verandert sich der Einsatz von gebrauchten Ersatzteilen? 1 Der Einsatz von gebrauchtgn Ersatzteilen erhoht sich
durch das vermehrte Reparieren.

16 |Wie verandert sich der Einsatz geféhrlicher (toxischer) Materialien? 2 Korreliert mit Frage 14
Die Materialeffizienz erhoht sich durch die Reparatur

17 |Wie verandert sich die Materialeffizienz der eingesetzten Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe? 2 und die Weiterverwendung der reparierten Gegenstande
enorm

Energie 0
Da die Produktpalette so vielfaltig ist, kann diese Frage
18 Wie verandert sich der Energieverbrauch, der Energieverbrauch und der 0 hier nicht eindeutig bewertet werden, verwiesen sei auch
Wasserverbrauch im Rahmen der Herstellung? auf die Studie: Reparieren im Dienste der
Nachhaltigkeit, GUA, April 2004
Abfalle/ Emissionen 1,8
. " . . . Die Menge fester Abfélle verringert sich duch die

1 Wi h M f Abfalle? 2 .

9 ie verandert sich die Menge fester Abfalle Lebensverlangerung der Produkte durch die Reparatur
. . . I _— " Die Menge gefahrlicher Abfalle verringert sich duch die
?

20 |Wie verandert sich die Menge geféhrlicher Abfélle? 2 Lebensverlangerung der Produkte durch die Reparatur
Der Ausstol von Emissionen verringert sich, da die
individuellen Transporte durch die Mitnahme kaputter

21 Wie verandern sich der Aussto3 von Emissionen in die Luft (z.B. durch 1 Gerate zum Arbeitsplatz verringert werden: trotzdem ist

Transportvorgange)? der Transport der Gegensténde von und zur
Abgabe/Riickgabestelle von Seiten der
Dienstleisterinnen nétig.

Wie verandert sich die Wieder- bzw. Weiterverwendung (Verwertung) von Abféllen (z.B. Nlc_ht mehr zu reparierende Gegenstande werden

22 . 2 zuriickgenommen und als Ersatzteillager verwendet

durch Produktriicknahmesysteme)?

oder fachgerecht entsorgt
23 |Wie verandert sich die Lebensdauer und/ oder Nutzungsdauer des Produktes? 2 Eilgen:;ik;il;\sdauer verlangert sich durch die Reparatur
SOZIALE DIMENSION 1

Soziale Effekte beim/bei der Anbieterin - Dienstleiterinnen 0,3
24 |Wie verandern sich die Arbeitsbedingungen (z.B. Arbeitssicherheit, Gesundheit)? 0 Keine Anderungen
25 Wie ygr_andern sich die Sozialstandards (z.B. Chancengleichheit, Partizipation, 0 Keine Anderungen

Qualifizierung,... )?

26 |Wie verandern sich Anzahl und Struktur der Arbeitspléatze? 1 Es konnen ZUS&tZ|I?he Arbeitplatze flr die Abwicklung

der Anahme und Riickgabe geschaffen werden
Soziale Effekte beim/bei der Anwenderln - Mitarbeiterinnen in Zentren 2
Wie verandert sich die "Lebensqualitat" beim/bei der Anwenderln (z.B. Bequemlichkeit,
27 |Informationsgewinn, Zeitgewinn, Luxus, Lernchancen, Mdglichkeiten der 2 Mehr Zeitgewinn, mehr Bequemlichkeit
Mitgestaltung,...)?
Wie verandert sich der Beitrag / Anreiz zu nachhaltigeren Konsumformen (z.B. . . L
28 Steigerung der Nutzungsintensitat, intelligenter Konsum, Nutzen statt Besitzen,...)? 2 Steigerung der Nutzungsintensitat
Regionale Effekte 1
Haben breitere Gruppen der Bevélkerung die Moglichkeit, inren Bedarf zu decken Vorerst haben nur die Mitarbeiterlnnen der Zentren
29 |(einfacher Zugang zu Produkten und Dienstleistungen fur unterschiedliche 1 diesen Zugang, das soll aber langfristig auch auf andere
Bevolkerungsgruppen) - langfristig? Gruppen ausgedehnt werden
Wie veréndert sich die Einbindung von Kundinnen, Lieferantinnen in den Langfristig kann von einer Steigerung der Nachfrage
30 |Entwicklungsprozess von Produkten/ Dienstleistungen (Mdglichkeiten der 1 nach qualitativ hochwertigen und reparierfahigen

Mitgestaltung)?

Produkten ausgegangen werden
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Bewertungskriterien fiir RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Beschreibung der Referenzsituation (Produkte, Dienstleistungen)

Beschreibung der Innovation/ des neuen Losungsansatzes

Derzeit werden weniger kaputte Gegensténde repariert als moglich wére, da die Suche nach Dienstleisterinnen und der Weg dorthin oft
mihsam ist und fur viele Menschen (vor allem berufstatige) zuviel Zeit- und Wegaufwand bedeutet

An grof3en Betriebsstandorten mit vielen Arbeitnehmerinnen wird die Moglichkeit einer Dienstleistungvermittlung (iber ein Schwarzes
Brett im Betrieb, eine Internet-Hotline oder eine (Internet)-Datenbank) geschaffen - es besteht die Annahme, dass auch damit mehr kaputte

Gegenstande repariert werden

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht [Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant
OKONOMISCHE DIMENSION 0,6
Okonomische Effekte fiir den/die Anbieterln - Dienstleisterinnen 0,5
1 |Wie verandert sich der Nutzen fiir den/die AnbieterIn der Innovation? 1 Es kommt zu zusatzlichen Auftragen ohne zusatzlichen
Mehraufwand
2 Wie verandert sich die Herstellkosten und/oder Kosten der Leistungserstellung? 0 Die Kosten sind geringer, auch wenn man eine Provision
(Personal-, Materialkosten)? fur die Vermittlung der Auftrage voraussetzt
Kurzfristig andert sich vermutlich nicht viel, es kommt
. . . . . - allerdings auch nicht zu einem Verdienstentgang, da
R ?
8 | Wie verandert sich die Profitabilitat - kurzfristig? 0 der/die DienstleisterIn ihre Werkstatt nicht verlassen
missen, um die Auftrage zu bekommen
4 |Wie verandert sich die Profitabilitat - langfristig? 1 Langfristig kann von einer besseren Auftragslage
ausgegangen werden
5 |Wie verandert sich die Kundenbindung? 0 pie Kundenblndung andert S'.Ch nicht, da diese
Vorgehensweise zu anonym ist.
6 |Wie verandert sich der Zugang zu neuen Markten/ neuen Kundengruppen? 1 Ist gegeben, fedoch nicht so stark wie bei einer mobilen
oder fixen Annahmestelle
Okonomische Effekte fiir den/die Anwenderln - Mitarbeiterinnen in Zentren 0,5
7  |Wie verandert sich der Hauptnutzen fir den/die AnwenderIn? 1 D_er/dle Kundln haben %umlndest eine Liste der Betriebe
die reparieren zur Verfigung
Wie veréndert sich der 6konomische Zusatznutzen fir den/die Anwenderln (z.B. D_er Idie .Anwenderln kar?ln aus etner L'Ste. von
8 . . . 1 Dienstleisterinnen auswahlen und muf nicht alles selbst
Haftungsfragen ausgelagert, Wartungsverpflichtung ausgelagert, Zeitgewinn.. )? :
recherchieren
9 |Wie verandert sich der Preis (pro Nutzeneinheit) fur den Anwender? 0 Bleibt gleich
Eventuell muss ich die Gegenstande zum/r
10 |Wie verandern sich die Betriebskosten beim/bei der Anwenderin? 0 DienstleisterIn bringen, vor allem bei EDV Geréaten gibt
es meist vor-Ort Service
Regionale Effekte 1
1 Werden neue Arbeitsplatze in der Region geschaffen (welcher Art - Vollzeit, Teilzeit, 1 Maoglich wéaren zusétzliche Arbeitsplétze durch
Saisonal,...)? zusatzliche Auftrage
Wird eine Verbesserung der Befriedigung der Bediirfnisse der Menschen einer Region Die Bedurfnisse werden nicht ganz so gut erfiillt, wie
12 |erzielt (Bereicherung/ Erweiterung des regionalen Angebots an Produkten/ 1 wenn ich die zu reparierenden Gegensténde in die
Dienstleistungen)? Arbeit mitnehmen kann
13 Wie veréndert sich die Wertschépfung in der Region (z.B. héhere Anzahl regionaler 1 Die Arbeit bleibt in der Region bei den regionalen
Lieferanten)? Dienstleisterinnen
OKOLOGISCHE DIMENSION 0,8
Material 0,75
Unter der Annahme, dass Uber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
14 |Wie veréandert sich der Materialverbrauch? 1 einer Annahme/Riickgabestelle am Arbeisplatz (weil es

nicht ganz so bequem ist), verandert sich der
Materialverbrauch nicht ganz so positiv.
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Bewertungskriterien fiir RepaMobil - Umsetzungsvarianten

Mitgestaltung)?

Bewertung
Bewertung der Nachhaltigkeitsperformance der Innovation -1 0+1 +2 bzw. nicht [Textfeld fiir verbale Begriindung der Bewertung
relevant
Unter der Annahme, dass lber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
15 |Wie verandert sich der Einsatz von gebrauchten Ersatzteilen? 0 einer Annahme/Rickgabestelle am Arbeisplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), wird auch der Einsatz von
gebrauchten Ersatzteilen nicht so hoch sein
Unter der Annahme, dass lber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
16 |Wie verandert sich der Einsatz gefahrlicher (toxischer) Materialien? 1 einer Annahme/Rickgabestelle am Arbeisplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), verandert sich der Verbrauch
von gefahrlichen Materialien nicht ganz so positiv.
Unter der Annahme, dass lber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
17 |Wie verandert sich die Materialeffizienz der eingesetzten Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe? 1 einer Annahme/Rickgabestelle am Arbeisplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), ist auch die Materialeffizienz
nicht so hoch
Energie 0
Da die Produktpalette so vielfaltig ist, kann diese Frage
18 Wie verandert sich der Energieverbrauch, der Energieverbrauch und der 0 hier nicht eindeutig bewertet werden, verwiesen sei auch
Wasserverbrauch im Rahmen der Herstellung? auf die Studie: Reparieren im Dienste der
Nachhaltigkeit, GUA, April 2004
Abfalle/ Emissionen 1
Unter der Annahme, dass Uber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
19 |Wie veréndert sich die Menge fester Abfalle? 1 einer Annahme/Riickgabestelle am Arbeitsplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), reduziert sich die Menge der
festen Abfélle nicht im gleichen AusmaR.
Unter der Annahme, dass Uber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
20 |Wie veréndert sich die Menge gefahrlicher Abfélle? 1 einer Annahme/Riickgabestelle am Arbeitsplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), reduziert sich die Menge der
gefahrlichen Abfalle nicht im gleichen AusmaR.
21 Wie verandern sich der Ausstof von Emissionen in die Luft (z.B. durch 0 Es gibt bei er Auftragsanbahnung keinen Transport,
Transportvorgénge)? daher auch keine Emissionen
Nicht mehr zu reparierende Gegensténde werden
Wie veréandert sich die Wieder- bzw. Weiterverwendung (Verwertung) von Abfallen (z.B. zuriickgenommen und .als Ersat{tell.lager verwendgt oder
22 - 2 fachgerecht entsorgt - ist unabhéngig davon, ob die
durch Produktriicknahmesysteme)? . . DS S X
Annahme virtuell oder mobil bzw. fix ist, ergibt sich rein
aus dem Reparieren
Unter der Annahme, dass lber ein virtuelles Service
nicht so viele Gegenstande repariert werden wie bei
23 |Wie verandert sich die Lebensdauer und/ oder Nutzungsdauer des Produktes? 1 e!ner Annahme/Ruckggbeste_lle am Ark_)eltsplatz (weil es
nicht ganz so bequem ist), wird zwar die Lebensdauer
von Produkten prinzipiell verlangert, aber bei nicht ganz
so vielen Produkten
SOZIALE DIMENSION 0,85
Soziale Effekte beim/bei der Anbieterin - Dienstleisterin 0,33
24 |Wie verandert sich die Arbeitsbedingungen (z.B. Arbeitssicherheit, Gesundheit)? 0 Keine Anderungen
25 Wie ygrgndern sich die Sozialstandards (z.B. Chancengleichheit, Partizipation, 0 Keine Anderungen
Qualifizierung,... )?
26 |Wie verandern sich Anzahl und Struktur der Arbeitspléatze? 1 Es konnen zusatzh?he Arbeitplatze flr die Abwicklung
der Anahme und Riickgabe geschaffen werden
Soziale Effekte beim/bei der Anwenderln - Mitarbeiterlnnen in Zentren 15
Wie verandert sich die "Lebensqualitat" beim/bei der Anwenderin (z.B. Bequemlichkeit, . . . . .
X X R X - . Mehr Zeitgewinn, mehr Bequemlichkeit, aber weniger als
27 |Informationsgewinn, Zeitgewinn, Luxus, Lernchancen, Moglichkeiten der 1 o " N B
. bei einrer mobilen/fixen Annahmestelle am Arbeitsplatz
Mitgestaltung,...)?
Wie veréandert sich der Beitrag/ Anreiz zu nachhaltigeren Konsumformen (z.B. . . -
2 3 R 5 R X . 2 N
8 Steigerung der Nutzungsintensitét, intelligenter Konsum, Nutzen statt Besitzen,...)? Steigerung der Nutzungsintensitat
Regionale Effekte 1
Haben breitere Gruppen der Bevélkerung die Méglichkeit, Ihren Bedarf zu decken Vorerst haben nur Ku?dengruppen, dle_uber einen
- . . . P Internetanschluf verfiigen Zugang zu diesem Service,
29 |(einfacher Zugang zu Produkten und Dienstleistungen fiir unterschiedliche 1 . -
M . was aber in Zukunft auf immer mehr Menschen zutreffen
Bevolkerungsgruppen) - langfristig? wird
Wie verandert sich die Einbindung von Kundinnen, Lieferantinnen in den Langfristig kann von einer Steigerung der Nachfrage
30 |Entwicklungsprozess von Produkten/ Dienstleistungen (Moglichkeiten der 1 nach qualitativ hochwertigen und reparierfahigen

Produkten ausgegangen werden
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1 Einleitung

In diesem Dokument werden die in der Machbarkeitsstudie vorgestellten Geschéftsideen in
Hinblick auf die tatséachliche konkrete Umsetzbarkeit in den vier Zentren Uberprift und
Voraussetzungen und Rahmenbedingungen fur die Umsetzung skizziert. Dabei werden die
organisatorischen Rahmenbedingungen definiert und je eine Optimalvariante gemal den
Ergebnissen aus der Analyse (Befragungen) als auch aus der Machbarkeitsstudie (siehe
Dokumente im Anhang des Endberichts) entwickelt. Fir diese Optimalvarianten wird die
Umsetzbarkeit auf Dienstleisterinnen-Seite beleuchtet und eine Kostenabschatzung
vorgenommen.

Flr die Varianten 5 — 7 (reine Dienstleistungsvermittiungen) werden nur fur die Moglichkeit
~Schwarzes Brett* (Variante 5) mogliche organisatorische Rahmenbedingungen skizziert und
Uberlegungen hinsichtlich der Betreuung vor Ort in den Zentren gestellt. Die beiden anderen
Vermittlungs - Varianten ,Internet/Hotline* und ,Datenbank” sind standortunabhéngig und
werden daher keiner standortbezogenen organisatorischen Bewertung unterzogen.
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3 Umsetzbarkeit an den Betriebsstandorten

3.1 Universitat Graz

Die Universitait Graz besteht aus vielen Instituten, von denen die meisten relativ
zentrumsnahe im burgerlichen Viertel Geidorf zu finden sind (siehe Abbildung 1).

Abb. 1: Standorte der Universitat Graz (Quelle: www.kfunigraz. at)

Die Institute des Campus sind zentral rund um das Hauptgebaude der Universitat (Nr. 1)
angeordnet (siehe Abbildung 2). Zwischen den einzelnen Gebauden sind teilweise begriinte
Freiflachen, die schon jetzt fur verschiedene Aktivititen der Universitat wie
Theatervorstellungen oder die Organisation von Events Verwendung finden.
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Abb. 2: Campus der Universitat Graz (Quelle: www.kfunigraz. at)

3.1.1 Organisatorische Rahmenbedingungen

Variante 1: Einrichtung einer fixen Annahme-/Servicestelle beim Portier der Universitat
Graz im Hauptgebaude

Platz: Der Bereich des Portiers wurde kirzlich neu und modern gestaltet und dient nun als

offene Ansprechstelle fur alle, die in das Hauptgeb&ude kommen.
Durch das beschrankte Platzangebot (einige m?2) ist der rasche Abtransport abgegebener
Gegenstande wichtig (spatestens nach 2 Stunden).

Die Reparatur vor Ort ist im Hauptgebaude selbst nicht mdglich (siehe fiir andere Standorte
auf der Universitat Graz Variante 2).

Infrastruktur wie Telefonanschluss, Stromanschluss und Internet sind vorhanden.

Keine Zugangsbeschrankungen zum Standort: Freier Zutritt zum Hauptgebaude fur alle.
dennoch ist Nutzung der Annahme- / Servicestelle fir Externe nicht gewtnscht.

Zeit: Die Portiersloge ist zwischen 6:00 und 22:00 Uhr in den Semesterzeiten besetzt,
aulRerhalb  dieser Zeiten und in den Ferienzeiten missten  geeignete
Sicherheitsvorkehrungen seitens des Projekts RepaMobil getroffen werden. Bei Anwesenheit
des Portiers ware Abgabe/Anholung der Gegenstdnde mdoglich (Entgegennahme durch
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Portier). Die Anwesenheit des RepaMobil-Fachpersonals kénnte damit auf fixe Abhol- und
Abgabezeiten beschrankt sein.

Ergebnisse aus der Befragung der Mitarbeiterinnen:

Offnungszeiten: Annahme-/Servicestelle taglich gedffnet; ideal ware morgens zwischen 8:00
und 10:00 Uhr Abgabe und nachmittags zwischen 16:00 bis 18:00 Uhr Ricknahme der
reparierten Geréate.

Alternative ware dieses Angebot einmal wodchentlich — ein ,Reparatur — Tag“ auf der
Universitat (z.B. jeden Montag Annahme und Abgabe, oder Montag frih Abgabe und
Donnerstagnachmittag Rickgabe etc.)

Personal: von Seiten der Universitat wird kein zusatzliches Personal fur die Betreuung der
zentralen Annahme- / Servicestelle angestellt. Denkbar ist jedoch eine Mitbetreuung durch
den Portier in dessen Arbeitszeiten (z.B. Entgegennahme und Administration).

Kombinationsmadglichkeiten: Moglichkeit eines Schwarzen Brettes neben dem Portier und
die Nutung des Internets/intranets. Kombinationsmdglichkeit der fixen Annahme-/
Servicestelle beim Portier mit produktbezogenen ,Aul3enstellen” z.B. fiur Reifenwechsel bei
PKWs oder Fahrradreparaturen.

Varianten 2 - 4: Mobile Annahme- / Servicestellen

a) Mobiler Wagen, der den Standort zu fixen Zeiten anfahrt: Vorteil: Uberdacht fur
Schlechtwetter / Winter

b) Kiosk / Container: konnte auch langerer Zeit vor Ort bleiben (autonome ,Beflllung” durch
die Kundinnen?)

c) Anhanger: ebenso, kleiner

Filr diese Varianten sind die Anschaffungs- und Transportkosten zu berechnen.
Marketingeffekt des RepaMobils bei Variante (a)

Standorte: aufgrund der groRzligigen Platzreserven am Campus Graz sind fur das Angebot
einer mobilen Annahme-/Servicestelle mehrere Alternativen denkbar, z. B. vor dem Eingang
zum Hauptgebaude oder Eingang zum RESOWI (siehe Abbildung 2, Nr. 2).
Jeder dieser Standorte ist leicht und 6ffentlich zug&nglich. Da diese moglichen Standorte alle
nicht weit voneinander entfernt sind, ist das Bedienen mehrerer Standorte (hintereinander
oder abwechselnd) durch die mobile Annahme- / Servicestelle nicht sinnvoll.

In diesem Fall ist eine Ausweitung des Kundenkreises langerfristig denkbar (Nutzung
durch Externe). In der Startphase jedoch ist eine Beschrankung auf die Mitarbeiterinnen der
Universitat gewiinscht.

Zeit: fixe Offnungs-/Bedienungszeiten der Annahme-/Servicestelle gemaR den Praferenzen
der Befragten: taglich bzw. wochentliches Service. Keine Bedingung an die Offnungszeiten
der Universitat.

Die Reparatur vor Ort an diesen mobilen Standorten ist moglich.
Fachpersonal konnte an diesen Standorten (autonom) arbeiten, kein Personal der
Universitat notig.

Infrastruktur ist nicht vorhanden (ev. Stromanschlussmdéglichkeit und WLAN?)

Kombinationsmaoglichkeit mit einer fixen Ansprechstelle fir Reparaturdienstleistungen im
Hauptgebaude (siehe Variante 1).

Die Universitatsvertretung selbst bevorzugt diese mobilen Varianten.
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Variante 5: Reine Dienstleistungsvermittlung — Variante Schwarzes Brett
Standort: im Hauptgebaude neben der Portierloge oder Abgabe von Anfragen beim Portier

Die Betreuung konnte ev. auf Portier CUbertragen werden, der die
Reparaturdienstleisterinnen regelmanig tber das Eintreffen von Anfragen informiert.

Zeiten des Service: Reparatur- und Servicedienstleistungen fanden gemafd Nachfrage im
direkten Kontakt zwischen Reparaturdienstleisterin und Kundin statt.

Die organisatorischen Erfordernisse fir die Umsetzung einer Kombinations-Variante (8)

konnen aus den Erfordernissen und Einschrdnkungen der anderen Varianten
zusammengestellt werden.

3.1.2 Optimalvariante

Die Voraussetzunge fir die Umsetzung aller betrachteten Varianten sind gegeben.

Aufgrund der dezidierten Praferenz der Universitdt Graz fir das Angebot einer mobilen
Annahme-/Servicestelle wird vorgeschlagen, die Variante mobile Annahme- / Servicestelle
mit wochentlichem Service und Standort am Campusgelande der Universitat Graz
hinsichtlich Umsetzbarkeit und Kostenabschatzung zu konkretisieren.

Standort: vor dem Hauptgebaude

Wochentlich, da zuwenig Nachfrage fur taglichen Service (wie eigentlich in der Befragung
von den Uni Mitarbeiterinnen bevorzugt)

Offnungszeiten: Abgabe der Gegenstande zwischen 8:00 und 12:00 Uhr, Abholung 16:00 bis
18:00 Uhr

Achtung: Ferienzeiten der Universitat ausnehmen (Juli bis September, Februar, Ostern)

3.1.3 Umsetzbarkeit auf Dienstleisterlnnen - Seite
(Siehe dazu auch Machbarkeitsstudie — Kapitel 6)

Die beteiligten Dienstleisterinnen sind Mitglieder des Reparaturnetzwerks Graz. Es handelt
es sich zumeist um Kleinbetriebe (1 bis 2 Personen-Betriebe, Familienbetriebe), deren
Standorte ca. 5 — 10 km von den jeweiligen Betriebsstandorten entfernt sind.

Folgende Reparaturbetriebe sind im Projekt involviert:

- Firma BAN Gmbh Graz, Sozialokonomische BetriebsGesmbH, Ungergasse 31, 8020
Graz: Reparaturen im Bereich Audio und Videogerate, Mobel, Ablaugen von Mdbel,
Taren und Fenster, offizieller Recyclinghof der Stadt Graz
Unterhaltungselektronik Fasching, Zahlackerweg 16, 8054 Graz:

Reparaturen aller Gerate im Bereich Unterhaltungselektronik, Sat- und
Antennenanlagen

EDV-Leonard, Hart bei Graz: Reparaturen im Bereich EDV und
Kommunikationselektronik

Firma Ulbl, Kapellenstral3e 72, 8053 Graz:

Reparatur von Fahrradern, Mopeds, motorisierte Gartengerate aller Art und
Fitnessgerate
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Amschl& Gugg OEG, Hugo-Suchadtstral3e 24, 8010 Graz:
mobiles Reparaturservice fur Unterhaltungs- und Kommunikationselektronik
Seifried Horst, Graz — im Aufbau befindliche mobile Fahrradreparatur

Durch die im Projekt beteiligten Dienstleisterinnen wird folgendes Reparatur-
Dienstleistungsspektrum abgedeckt:

EDV und Kommunikation (PCs, Faxgerate, Telefonanlagen etc.)
Unterhaltungselektronik (Video- u. Hifi-Geréate etc.)
SAT-Anlagen

Mobel

Fahrrader (ist erst im Aufbau)

Sport/Fitnessgerate

Gartengerate (Rasenmaher, Motorsagen, E-Trimmer etc.)
Schleifdienste (Messer, Scheren etc.)

FUr nicht in diesem Spektrum enthaltene Dienstleistungen besteht einerseits die Mdglichkeit
weitere Betriebe des Reparaturnetzwerks Graz einzubinden bzw. ist geplant, neue
Dienstleisterlnnen dafiir zu gewinnen und das Netzwerk auszubauen.

In welcher Form ist eine Umsetzung seitens der Dienstleisterlnnen moglich:

Wie in der Machbarkeitsstudie in Kapitel 5 ausgefiihrt, wéaren die Dienstleisterinnen
grundsatzlich bereit, ihre Arbeitsleistung am Umsetzungsstandort zur Verfugung zu stellen.
Sie konnten sich vorstellen im Wechseldienst tatig zu sein. Gleichzeitig haben sie jedoch
angemerkt, dass ein regelmafiger personeller Einsatz (fixe Einsatzzeiten) vor Ort an den
Betriebsstandorten nicht gewahrleistet werden kann, da sie ihr laufendes Tagesgeschéft
abwickeln und fir ihren bestehenden Kundenkreis verfligbar sein mussen (personelle
Ressourcen flr einen fixen RepaMobil-Einsatz sind nicht vorhanden, da es sich zumeist um
Kleinbetriebe — Familienbetriebe/1-2 Personen-Betriebe - handelt).

Das heil3t, der Einsatz vor Ort durch die Dienstleisterinnen selbst ist zum jetzigen Zeitpunkt
eher auszuschlieRen bzw. nur fur ein Umsetzungsmodell moglich, das bspw. bestimmte
Aktionen anbietet (bspw. 1 x vierteljhrlich Elektrotag).

Vorschlag der Dienstleisterinnen ist die Umsetzung in Form des Aufbaus einer
professionellen Organisations-/Logistikstruktur fur die Vermittlung der Dienstleistungen.

Eine Kombination aus virtueller und mobiler Annahme-/Servicestelle (abhéngig von der
jeweiligen Dienstleistung) wird als sinnvoll erachtet.

Im Fall einer virtuellen Annahmestelle soll die Vermittlung Gber eigens dafiir eingesetztes
Personal, welches die entsprechende Datenbank bzw. ein dafir eingerichtetes Internetportal
betreut und den Kontakt zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen herstellt bzw. die
organisatorische Auftragsabwicklung tibernimmt.

Im Fall einer mobilen Annahmestelle soll wiederum eigenes Personal dafiir eingesetzt
werden. Das RepaMobil-Personal soll die Betriebsstandorte anfahren (Anschaffung eines
entsprechend ausgestatteten Fahrzeuges — Blro-/Werkstattausstattung), die Geréte vor Ort
Ubernehmen, eine Anamnese durchfiihren, an die Dienstleisterinnen weiterleiten und die
reparierten Gerate wieder an die Kundinnen retournieren — d.h. die Auftragsabwicklung
organisieren. Vor Ort erfolgt keine Reparatur bzw. nur dann, wenn professionelles
Fachpersonal vor Ort eingesetzt ist.

Eine rein virtuelle Annahmestelle wird zwar als leicht organisierbar, jedoch als wenig effizient
gesehen, da der als besonders wichtig erachtete Punkt Kundenkontakt/-service nur in einem
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sehr eingeschrankten Ausmall zum Tragen kommt. Es fehlt bei dieser Variante die
personliche Betreuung.

Optimalvariante aus den Gesprachen mit den Dienstleisterinnen:

Mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem RepaMobil-Personal,
das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen Ubernimmt in
Kombination mit einer virtuellen Variante.

3.1.4 Kostenabschatzung

In Kapitel 7 der Machbarkeitsstudie wurde eine Kostenabschatzung (Kostenubersicht inkl.
Erlauterung der einbezogenen Kostenpositionen) gemacht.

Im Rahmen des folgenden Kapitels wird daher nicht mehr im Detail auf die einzelnen
Kostenpositionen eingegangen. Dargestellt werden die Jahreskosten in Abhangigkeit der
jeweiligen Umsetzungsvariante sowie unter der Annahme des Einsatzes fixen RepaMobil-
Personals.

Zu berucksichtigen ist, dass bei Umsetzung an mehreren Standorten die LKW-Kosten je
Standort anteilig geringer werden. Optimal ware eine Auslastung von 4-Einsatztagen. Dies
ist im Fall der Konkretisierung der Umsetzung im Detail zu kalkulieren (Anzahl der Standorte,
Zeitaufwand pro Standort). Bei der folgenden Kostenabschatzung ist dies nicht beriicksichtigt
— es werden die Kosten bei Umsetzung nur am jeweiligen Standort betrachtet.

Annahmen:

= Mobile Annahmestelle

= 1 x wochentlich

= Zeit: 8:00 — 12:00 Uhr Annahme/16:00 — 18:00 Uhr Abholung

Gerate, die nicht durch das eingesetzte Personal vor Ort am selben Tag repariert werden
kénnen, werden an die im Reparaturnetzwerk eingebundenen Dienstleisterinnen
weitergegeben, d.h. die Ruckgabe der Gerate erfolgt nicht am selben Tag.

» Beschéftigung 1 Person zur Abwicklung — 15 Std./Wo.

» Anschaffung Fahrzeug (km-Leistung jahrlich 15.000 km angenommen):

LKW > 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Buro/Werkstatt/Lagerraum)

Anmerkung: Abhangig von den Fahrzeuganforderungen besteht dazu auch die Alternative
einen Klein-LKW anzuschaffen — in diesem Fall wirden die LKW-Kosten bei rd. Euro
15.100,-- jahrlich liegen.

Aufgrund der Ausstattung die fur die fur die Abwicklung bendtigt wird sowie der
Berticksichtigung, dass entsprechende Geratelagerflache fur den Transport benétigt wird,
wird von der Anschaffung eines gréReren LKWs ausgegangen.

Ferienzeit: Juli — September; Februar (4 Monate)

Variante 1:

Einsatz Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo., Durchfiihrung von Reparaturen auch vor Ort—
vorzugsweise Anamnese und Weitervermittlung an die Dienstleisterinnen

Anschaffung Fahrzeug — LKW dber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung
(Buro/Werkstatt)

Personalkosten fir 8 Monate —
bericksichtigt Ferienzeiten (auf
Hundert Euro gerundet)

Jahreskosten (auf Hundert

Beschreibung Euro gerundet)
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Personal Euro 13.100,-- Euro 8.700,--

Overhead/Verwaltung Euro 4.400,-- Euro 2.900,--

Fahrzeug Euro 23.600,-- Euro 23.600,--
Gesamtkosten Euro 41.100,-- Euro 35.200,--
Variante 2:

Kein Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo; durch das RepaMobil-Personal erfolgt die
organisatorische/logistische/administrative Abwicklung — keine Reparaturen vor Ort.
Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (BUro); Einsatz des
Fahrzeuges an anderen Umsetzungsstandorten ist nicht berticksichtigt.

Beschreibung

Jahreskosten (auf Hundert
Euro gerundet)

Personalkosten fiir 8 Monate —
bericksichtigt Ferienzeiten (auf
Hundert Euro gerundet)

Personal Euro 8.900,-- Euro 5.900,--
Overhead/Verwaltung Euro 2.900,-- Euro 2.000,--
Fahrzeug Euro 23.600,-- Euro 23.600,--
Gesamtkosten Euro 35.400,-- Euro 31.500,--
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3.2 Technische Universitat Graz

Die Institute der technischen Universitét sind relativ dezentral iiber mehrere Standorte in den
Grazer Stadtbezirken St. Leonhard bzw. St. Peter verteilt.

Fur die Umsetzung des RepaMobils von besonderem Interesse sind diejenigen Standorte,
an denen sich mehrere Institute konzentrieren und wo somit mehr Mitarbeiterinnen durch
das RepaMobil erreicht werden kdénnen:

LAlte Technik* — Rechbauerstralle 1 2
.Neue Technik* — Petersgasse
Jnffeld” — Inffeldgasse

w

wnN e

Abb. 3: Lageplan der TU Graz

3.2.1 Organisatorische Rahmenbedingungen

Variante 1: Einrichtung einer fixen Annahme-/Servicestelle beim Portier der
Technischen Universitat Graz (Rechbauerstralie)

Die Errichtung einer fixen Annahme- / Servicestelle ist aufgrund der Verteilung der TU
Institute Uber mehrere relativ weit voneinander entfernt liegende Konzentrationsstandorte
keine optimale Losung. Die Mitarbeiterinnen der anderen Konzentrationen kommen nicht
regeldssig in die Rechbauerstraf3e. Die Zufahrtsmdglichkeiten dort sind auch beschrankt.
Gemal? Interview mit dem Betriebsrat der TU Graz entfallt diese Mdglichkeit auch aus dem
Grund, dass die TU Graz durch das Projekt RepaMobil nicht raumlich belastet werden soll.
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Varianten 2 - 4: Mobile Annahme-/ Servicestellen

a) Mobiler Wagen, der den Standort an fixen Zeiten anfahrt: Vorteil: Uberdacht fur
Schlechtwetter / Winter

b) Kiosk / Container: konnte auch langerer Zeit vor Ort bleiben (autonome ,Beflllung” durch
die Kundinnen?)

c) Anhanger: ebenso, kleiner

Fir diese Varianten sind die Anschaffungs- und Transportkosten zu berechnen.
Marketingeffekt des RepaMobils bei Variante (a)

Platz: Aufgrund von existierenden Freiflachen an den genannten Konzentrationsflachen der
TU Graz ware das mobile Angebot einer zentralen Annahme- / Servicestelle méglich: z.B. an
der ,Alten Technik" hinter dem Hauptgebaude der TU Graz bzw. vor dem Café oder auf dem
Parkplatz am Standort ,Neue Technik®.

Denkbar ware es, die drei Standorte, die relativ weit voneinander entfernt liegen,
abwechselnd / hintereinander zu bedienen.

Jeder dieser Standorte ist leicht und o6ffentlich zuganglich. In diesem Fall ist eine
Ausweitung des Kundenkreises langerfristig denkbar (Nutzung durch Externe). In der

Startphase jedoch soll es eine Beschrankung auf die Mitarbeiterinnen der Technischen
Universitat geben.

Die Reparatur vor Ort ware maglich.
Fachpersonal konnte an diesen Standorten (autonom) arbeiten, kein Personal der
Universitét notig.

Infrastruktur: ist nicht vorhanden (ev. Stromanschlussmdglichkeit und WLAN)

Offnungszeiten:

Ergebnisse gemal Befragung der Mitarbeiterinnen:

Annahme-/Servicestelle einmal oder zweimal wochentlich getffnet — dafiir hat sich die
Mehrheit bei der Befragung ausgesprochen; morgens zwischen 8:00 und 10:00 Uhr Abgabe;
nachmittags nach 17:00 Uhr Ricknahme der reparierten Geréte.

Personal: von Seiten der Universitat wird kein zusatzliches Personal fur die Betreuung der
zentralen Annahme-/Servicestelle angestellt.

Kombinationsmaoglichkeiten: Kombinationsmdglichkeit mit einer virtuellen Reparatur- und
Servicevermittlungsstelle (Internet/Haotline).

Variante 5: Reine Dienstleistungsvermittlung — Variante Schwarzes Brett

Ein Schwarzes Brett nur an einer der Konzentrationsstandorte ist aufgrund der Verteilung der
TU Institute Uber mehrere relativ weit voneinander entfernt liegende Standorte keine
optimale Losung. Diese Variante wurde allerdings im Interview mit dem Vertreter der TU
Graz extra als sinnvolle Rahmenbedingung erwéhnt.

Die Kombinations-Variante (8) ergébe sich im Falle der TU Graz aus einer Kombination

einer mobilen Annahme-/Servicestelle mit einer virtuellen Annahme-/Servicestelle wie
Datenbank oder Hotline/Internet.
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3.2.2 Optimalvariante

Aufgrund der raumlichen Situation der Technischen Universitat Graz mit ihrer Verteilung der
Institute Uber mehrere weit von einander entfernt liegende Standorte wird von der
Einrichtung einer fixen zentralen Annahme- / Servicestelle abgeraten. Viele der TU
Mitarbeiterinnen wirden auf diesem Weg nicht erreicht.

Optimal im Sinne der Erreichbarkeit der Mitarbeiterinnen und im Sinne der Ergebnisse der
Befragung ist das wochentliche Angebot einer mobilen Annahme- / Servicestelle, die zu
den Mitarbeiterinnen kommt, indem sie abwechselnd die drei grol3en
Konzentrationsstandorte der TU Graz (,Alte Technik”, ,Neue Technik”, , Inffeld")
anfahrt.

Uberlegenswert ist die Installation eines oder mehrerer ,Schwarzen Bretter* an diesen
Konzentrationsstandorten, die der Vermittlung von Reparatur- und Servicedienstleistungen
dienen (dezidierter Wunsch im Interview).

Aufgrund dieser Ergebnisse wird vorgeschlagen, die Variante mobile Annahme-/
Servicestelle, die im wdchentlichen Turnus die drei Konzentrationsstandorte der
Technischen Universitat Graz bedient, in Kombination mit der Vermittlung von
Reparatur- und Servicedienstleistungen durch ,Schwarze Bretter an diesen drei
Standorten hinsichtlich Umsetzbarkeit und Kostenabschatzung zu konkretisieren.

Achtung: Ferienzeiten der Universitat ausnehmen (Juli bis September, Februar, Ostern)

3.2.3 Umsetzbarkeit auf DienstleisterInnen - Seite

Siehe dazu auch Kapitel 3.1.3

Wie in der Machbarkeitsstudie in Kapitel 5 ausgefiihrt, waren die Dienstleisterinnen
grundsatzlich bereit, ihre Arbeitsleistung am Umsetzungsstandort zur Verfligung zu stellen.
Sie konnten sich vorstellen im Wechseldienst tétig zu sein. Gleichzeitig haben sie jedoch
angemerkt, dass ein regelmaRiger personeller Einsatz (fixe Einsatzzeiten) vor Ort an den
Betriebsstandorten nicht gewahrleistet werden kann, da sie ihr laufendes Tagesgeschéft
abwickeln und fir ihren bestehenden Kundenkreis verfigbar sein missen (personelle
Ressourcen fiir einen fixen RepaMobil-Einsatz sind nicht vorhanden, da es sich zumeist um
Kleinbetriebe — Familienbetriebe/1-2 Personen-Betriebe - handelt).

Das heif3t, der Einsatz vor Ort durch die Dienstleisterinnen selbst ist zum jetzigen Zeitpunkt
eher auszuschliel3en bzw. nur fur ein Umsetzungsmodell mdglich, das bspw. bestimmte
Aktionen anbietet (bspw. 1 x vierteljahrlich Elektrotag).

Vorschlag der Dienstleisterinnen ist die Umsetzung in Form des Aufbaus einer
professionellen Organisations-/Logistikstruktur fir die Vermittlung der Dienstleistungen.

Eine Kombination aus virtueller und mobiler Annahme-/Servicestelle (abhangig von der
jeweiligen Dienstleistung) wird als sinnvoll erachtet.

Im Fall einer virtuellen Annahmestelle soll die Vermittlung Uber eigens dafiir eingesetztes
Personal, welches die entsprechende Datenbank bzw. ein dafiir eingerichtetes Internetportal
betreut und den Kontakt zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen herstellt bzw. die
organisatorische Auftragsabwicklung Ubernimmt.

Im Fall einer mobilen Annahmestelle soll wiederum eigenes Personal dafiir eingesetzt
werden. Das RepaMobil-Personal soll die Betriebsstandorte anfahren (Anschaffung eines
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entsprechend ausgestatteten Fahrzeuges — Biro-/Werkstattausstattung), die Gerate vor Ort
Ubernehmen, eine Anamnese durchfuhren, an die Dienstleisterinnen weiterleiten und die
reparierten Gerate wieder an die Kundinnen retournieren — d.h. die Auftragsabwicklung
organisieren. Vor Ort erfolgt keine Reparatur bzw. nur dann, wenn professionelles
Fachpersonal vor Ort eingesetzt ist.

Eine rein virtuelle Annahmestelle wird zwar als leicht organisierbar, jedoch als wenig effizient
gesehen, da der als besonders wichtig erachtete Punkt Kundenkontakt/-service nur in einem
sehr eingeschrankten Ausmall zum Tragen kommt. Es fehlt bei dieser Variante die
personliche Betreuung.

Optimalvariante aus den Gesprachen mit den Dienstleisterinnen:

Mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem RepaMobil-Personal,
das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen Ubernimmt in
Kombination mit einer virtuellen Variante.

3.2.4 Kostenabschatzung

Vgl. dazu auch Kapitel 3.1.4

Annahmen:

* Mobile Annahmestelle kombiniert mit ,Schwarzem Brett*

= 3 Standorte (je 1 Standort 1 x wochentlich?)

= Zeit: 8:00 — 12:00 Uhr Annahme/16:00 — 18:00 Uhr Abholung

Geréte, die nicht durch das eingesetzte Personal vor Ort am selben Tag repariert werden
konnen, werden an die im Reparaturnetzwerk eingebundenen Dienstleisterinnen
weitergegeben. D.h. die Riickgabe der Gerate erfolgt nicht am selben Tag.

» Beschaftigung RepaMobil-Personal:

1 Person flr die gesamte Abwicklung — 40 Std./Wo.

Alternative dazu: 1 Person (Fachpersonal) 30 St./Wo und 1 Person (kein

Fachpersonal) 10 Std./Wo fur Betreuung der ,Schwarzen Bretter*

» Anschaffung Fahrzeug (km-Leistung jahrlich 15.000 km angenommen):

LKW > 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Buro/Werkstatt/Lagerraum)

Anmerkung: Abhangig von den Fahrzeuganforderungen besteht dazu auch die Alternative
einen Klein-LKW anzuschaffen — in diesem Fall wirden die LKW-Kosten ungeféhr bei Euro
15.100,-- jahrlich liegen.

Aufgrund der Ausstattung die fur die fur die Abwicklung benétigt wird sowie der
Berticksichtigung, dass entsprechende Geratelagerflache fur den Transport benétigt wird,
wird von der Anschaffung eines groleren LKWs ausgegangen.

Variante 1:

Einsatz Fachpersonal 1 Person 40 Std./Wo., Durchfihrung von Reparaturen auch vor Ort —
vorzugsweise Anamnese und Weitervermittlung an die Dienstleisterinnen

Anschaffung Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung
(Buro/Werkstatt)

Personalkosten fur 8 Monate —
bericksichtigt Ferienzeiten (auf
Hundert Euro gerundet)

Jahreskosten (auf Hundert

Beschreibung Euro gerundet)

Personal Euro 34.900,-- Euro 23.300,--
Overhead/Verwaltung Euro 11.200,-- Euro 7.800,--
Fahrzeug Euro 23.600,-- Euro 23.600,--
Gesamtkosten Euro 70.200,-- Euro 54.700,--
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Variante 2:

Einsatz Fachpersonal 1 Person 30 Std./Wo. plus 1 Person fir 10 Std./Wo (nicht
Fachpersonal) fur die Betreuung der ,Schwarzen Bretter”

Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Blro); Einsatz des

Fahrzeuges fur andere Umsetzungsstandorte ist nicht berticksichtigt.

Beschreibung

Jahreskosten (auf Hundert
Euro gerundet)

Personalkosten fir 8 Monate —
bertcksichtigt Ferienzeiten (auf
Hundert Euro gerundet)

Personal (Fachpersonal) | Euro 26.200,-- Euro 17.500,--

Personal (kein FP) Euro 6.000,-- Euro 4.000,--
Overhead/Verwaltung Euro 10.700,-- Euro 7.200,--

Fahrzeug Euro 23.600,-- Euro 23.600,--

Gesamtkosten Euro 66.500,-- Euro 52.300,--

Variante 3:

Kein Fachpersonal 1 Person 40 Std./Wo.

Durch das RepaMobil-Personal erfolgt die gesamte

organisatorische/logischtische/administrative Abwicklung — keine Reparaturen vor Ort.
Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (BUro); Einsatz des
Fahrzeuges fur andere Umsetzungsstandorte ist nicht berticksichtigt.

Beschreibung

Jahreskosten (auf Hundert
Euro gerundet)

Personalkosten fiir 8 Monate —
bertcksichtigt Ferienzeiten (auf
Hundert Euro gerundet)

Personal Euro 23.900,-- Euro 15.900,--
Overhead/Verwaltung Euro 8.000,-- Euro 5.300,--

Fahrzeug Euro 23.600,-- Euro 23.600,--
Gesamtkosten Euro 55.500,-- Euro 44.800,--
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3.3 Magna Steyr

Das Firmengelande von MAGNA Steyr erstreckt sich im Stiden von Graz von der Liebenauer
Hauptstrasse bis zur A 22, der Autobahnabfahrt Graz —Ost und verfigt Gber insgesamt drei
Betriebseingadnge (siehe Abbildung 4). Diese Firmeneingdnge werden jeweils von einem
Portier Uberwacht und betriebsfremden Personen ist der Zugang nur mit ausdrucklicher
Genehmigung erlaubt. Die Einrichtung einer Annahmestelle fur reparaturbedirftige
Gegenstande ist daher nur vor dem Firmengelande moglich.
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Abb. 4: Lageplan MAGNA Steyr

3.3.1 Organisatorische Rahmenbedingungen

Variante 1: Einrichtung einer fixen Annahme-/Servicestelle beim Portier/auf dem
Parkplatz in der Liebenauer Hauptstrasse und/oder an einem der anderen
Betriebseingange.

Die Einrichtung einer fixen Annahmestelle an einem der Eingange zum Firmengel&nde von
MAGNA Steyr ist nicht mdglich, da diese nur vor dem Gelénde eingerichtet werden kénnte
und hier keinerlei raumliche oder infrastrukturelle Ma3nahmen vorhanden waren.

Varianten 2 - 4: Mobile Annahme-/Servicestellen

a) Mobiler Wagen, der den Standort an fixen Zeiten anféhrt: Vorteil: Uberdacht fir
Schlechtwetter / Winter

b) Kiosk / Container: kdnnte auch langerer Zeit vor Ort bleiben (autonome ,Befullung” durch
die Kundinnen?)
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c) Anhanger: ebenso, kleiner
FUr diese Varianten sind die Anschaffungs- und Transportkosten zu berechnen.
Marketingeffekt des RepaMobils bei Variante (a)

Platz: Platz fir eine mobile Annahmestelle ware auf dem Parkplatz in der Liebenauer
Hauptstrasse und eventuell vor einem der anderen beiden Eingénge.

Reparatur vor Ort ware nur bedingt bis gar nicht méglich, da keinerlei Infrastruktur (siehe
dort) vorhanden ist.

Infrastruktur wie TelefonanschlufR, Stromanschluss und Internet sind nicht vorhanden.

Zu diesem Standort gibt es grundsatzlich keine Zugangsbeschrankung, die Nutzung der
Annahmestelle fir Externe muss noch geklart werden.

Zeit: Laut Umfrage unter den Bediensteten und den Angaben des Betriebsrates wére fur die
Abgabe von Gegenstanden die Zeit von 6:00 bis 8:00 Uhr mit grol3en Abstand am ehesten
von den Bediensteten (78%) gewlnscht, moglich ware auch die Zeit von 14:00 bis 20:00
Uhr, aber nicht unbedingt empfehlenswert fur die Umsetzung.

Fur die Abholung wére laut Umfrage die Zeit zwischen 17:00 und 20:00 Uhr am besten
geeignet, gefolgt vom Zeitraum 14:00 bis 17:00 Uhr.

Praferenz gibt es fur ein tagliches Abhol- bzw. Abgabeservice (52%), gefolgt von einem
wdchentlichen Service mit 36%.

Variante 5: Reine Dienstleistungsvermittlung — Variante Schwarzes Brett

Eine reine Dienstleistungsvermittiung tber ein Schwarzes Brett im Betrieb ist bei MAGNA
Steyr nicht erwiinscht

Die organisatorischen Erfordernisse fur die Umsetzung der Kombinations-Variante (8)
konnen aus den Erfordernissen der anderen Varianten zusammengestellt werden, sind aber
bei MAGNA nur beschrankt mdglich, da keine reine Dienstleistungsvermittiung gewinscht
wird.

3.3.2 Optimalvariante

Als Optimalvariante muisste nach Auswertung der Fragebdgen und Angaben des
Betriebsrats ein tagliches mobiles Service vor den Toren des Betriebes mit
Abgabemdglichkeit zwischen 6:00 und 8:00 Uhr und einer Abholmdéglichkeit zwischen 17:00
und 20:00 Uhr vorgeschlagen werden. Da dies jedoch schwer mit den Mdoglichkeiten der
Dienstleisterinnen in Einklang zu bringen sein wird, besteht hier dringend
Abstimmungsbedarf!

Vorschlag fur eine Optimalvariante:

Wodchentlicher Service, da taglich zu kostspielig

Standort: mobil — vor mehreren Betriebstoren? Plan?

Zeiten: zwischen 6:00 und 8:00 Uhr, bzw. zwischen 17:00 und 20:00 Uhr
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3.3.3 Umsetzbarkeit auf Dienstleisterlnnen - Seite

Siehe dazu auch Kapitel 3.1.3

Wie in der Machbarkeitsstudie in Kapitel 5 ausgefiihrt, wéaren die Dienstleisterinnen
grundsétzlich bereit, ihre Arbeitsleistung am Umsetzungsstandort zur Verfiigung zu stellen.
Sie konnten sich vorstellen im Wechseldienst tatig zu sein. Gleichzeitig haben sie jedoch
angemerkt, dass ein regelmafiger personeller Einsatz (fixe Einsatzzeiten) vor Ort an den
Betriebsstandorten nicht gewahrleistet werden kann, da sie ihr laufendes Tagesgeschéft
abwickeln und fir ihren bestehenden Kundenkreis verfigbar sein missen (personelle
Ressourcen flr einen fixen RepaMobil-Einsatz sind nicht vorhanden, da es sich zumeist um
Kleinbetriebe — Familienbetriebe/1-2 Personen-Betriebe - handelt).

Das heil3t, der Einsatz vor Ort durch die Dienstleisterinnen selbst ist zum jetzigen Zeitpunkt
eher auszuschlieBen bzw. nur fir ein Umsetzungsmodell méglich, das bspw. bestimmte
Aktionen anbietet (bspw. 1 x vierteljhrlich Elektrotag).

Vorschlag der Dienstleisterinnen ist die Umsetzung in Form des Aufbaus einer
professionellen Organisations-/Logistikstruktur fur die Vermittlung der Dienstleistungen.

Eine Kombination aus virtueller und mobiler Annahme-/Servicestelle (abhangig von der
jeweiligen Dienstleistung) wird als sinnvoll erachtet.

Im Fall einer virtuellen Annahmestelle soll die Vermittlung Gber eigens dafiir eingesetztes
Personal, welches die entsprechende Datenbank bzw. ein dafiir eingerichtetes Internetportal
betreut und den Kontakt zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen herstellt bzw. die
organisatorische Auftragsabwicklung tibernimmt.

Im Fall einer mobilen Annahmestelle soll wiederum eigenes Personal dafiir eingesetzt
werden. Das RepaMobil-Personal soll die Betriebsstandorte anfahren (Anschaffung eines
entsprechend ausgestatteten Fahrzeuges — Blro-/Werkstattausstattung), die Geréte vor Ort
Ubernehmen, eine Anamnese durchfiihren, an die Dienstleisterinnen weiterleiten und die
reparierten Geréate wieder an die Kundinnen retournieren — d.h. die Auftragsabwicklung
organisieren. Vor Ort erfolgt keine Reparatur bzw. nur dann, wenn professionelles
Fachpersonal vor Ort eingesetzt ist.

Eine rein virtuelle Annahmestelle wird zwar als leicht organisierbar, jedoch als wenig effizient
gesehen, da der als besonders wichtig erachtete Punkt Kundenkontakt/-service nur in einem
sehr eingeschrankten Ausmall zum Tragen kommt. Es fehlt bei dieser Variante die
personliche Betreuung.

Optimalvariante aus den Gesprachen mit den Dienstleisterinnen:

Mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem RepaMobil-Personal,
das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen Ubernimmt in
Kombination mit einer virtuellen Variante.

3.3.4 Kostenabschatzung

Vgl. dazu auch Kapitel 3.1.4

Annahmen:

= Mobile Annahmestelle

= 1 x wochentlich

= Zeit: 6:00 — 8:00 Uhr Annahme/17:00 — 20:00 Uhr Abholung

Gerate, die nicht durch das eingesetzte Personal vor Ort am selben Tag repariert
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werden kénnen, werden an die im Reparaturnetzwerk eingebundenen Dienstleisterinnen
weitergegeben. D.h. die Rickgabe der Gerate erfolgt nicht am selben Tag.
= Beschéftigung 1 Person zur Abwicklung — 15 Std./Wo.
» Anschaffung Fahrzeug (km-Leistung jahrlich 15.000 km angenommen):
LKW > 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Biro/Werkstatt/Lagerraum)

Anmerkung: Abhangig von den Fahrzeuganforderungen besteht dazu auch die Alternative
einen Klein-LKW anzuschaffen — in diesem Fall wirden die LKW-Kosten ungeféhr bei Euro
15.100,-- jahrlich liegen.

Aufgrund der Ausstattung die fur die fur die Abwicklung benétigt wird sowie der
Berlicksichtigung, dass entsprechende Geréatelagerflache fir den Transport benétigt wird,
wird von der Anschaffung eines groleren LKWs ausgegangen.

Variante 1:

Einsatz Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo, das ev. auch Reparaturen vor Ort durchfuhrt —
vorzugsweise Anamnese und Weitervermittlung an die Dienstleisterinnen

Anschaffung Fahrzeug — LKW dber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung
(Buro/Werkstatt)

Beschreibung Jahreskosten (auf Hundert Euro
gerundet)

Personal Euro 13.100,--

Overhead/Verwaltung Euro 4.400,--

Fahrzeug Euro 23.600,--

Gesamtkosten Euro 41.100,--

Variante 2:

Kein Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo.; durch das RepaMobil-Personal erfolgt die
organisatorische/logistische/administrative Abwicklung — keine Reparaturen vor Ort.
Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Blro); Einsatz des
Fahrzeuges fur andere Umsetzungsstandorte ist nicht berticksichtigt.

Beschreibung Jahreskosten (auf Hundert Euro
gerundet)

Personal Euro 8.900,--

Overhead/Verwaltung Euro 2.900,--

Fahrzeug Euro 23.600,--

Gesamtkosten Euro 35.400,--

21



Umsetzungskonzepte RepaMobil

3.4 JOANNEUM RESEARCH

Die Institute des aufReruniversitaren Forschungsgesellschaft mbh JOANNEUM RESEARCH
liegen derzeit (noch) auf mehreren Standorte in Graz verteilt (Geschéftsleitung: Steyrergasse
17-19, Elisabethstral3e, Wastiangasse, Inffeldgasse und LKH/ZMF). Das JR verfugt dartber
hinaus auch Uber ,Aul3enstellen” in der Steiermark @B. Frohnleiten, Weiz, Hartberg) und
einer Aul3enstelle in Wien (RTW).

Es gibt im Betrieb bereits Reparaturangebote wie ein jahrliches Fahrradservice an zwei
Konzentrationsstandorten: Elisabethstral3e (1) und Steyrergasse (2).

a

Abb. 5: Lageplan JOANNEUM RESEARCH ‘

Fir die Zukunft ist die Zusammenlegung der Grazer Institute in einem JOANNEUM
RESEARCH Forschungshaus mit dem Standort ElisabethstralBe 11 geplant. Fir eine
konkrete Vorgehensweise soll daher schon zum jetzigen Zeitpunkt die zukinftige Situation
mit einem Forschungshaus in der Elisabethstral3e bertcksichtigt werden.

3.4.1 Organisatorische Rahmenbedingungen

Variante 1: Einrichtung einer fixen Annahme-/Servicestelle beim Eingang des
zukinftigen Forschungshauses

Da hierzu die Plane noch nicht vollstandig fertig gestellt sind, lasst sich eine konkrete
Umsetzung, vor allem in Hinblick einer Einrichtung einer fixen Annahme-/Abgabestelle
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derzeit nicht planen und abschéatzen, da keinerlei Informationen tGber Anwesenheiten des
Portiers, zu Infrastruktur und Platzangebot vorhanden sind.

Varianten 2 - 4: Mobile Annahme- / Servicestellen

a) Mobiler Wagen, der den Standort an fixen Zeiten anféhrt: Vorteil: Uberdacht fir
Schlechtwetter / Winter

b) Kiosk / Container: kdnnte auch langerer Zeit vor Ort bleiben (autonome ,Befullung” durch
die Kundinnen?)

c) Anhanger: ebenso, kleiner

FUr diese Varianten sind die Anschaffungs- und Transportkosten zu berechnen.
Marketingeffekt des RepaMobils bei Variante (a)

Platz: Platz fur eine mobile Annahmestelle ware eventuell im Bereich zwischen den
einzelnen Gebauden vorhanden, Genaueres kann derzeit nicht dazu gesagt werden.

Auch die Moglichkeiten einer Reparatur vor Ort und Angaben zur Infrastruktur sind derzeit
realistischerweise nicht abschatzbar.

Da es sich beim Firmengelande um ein Privatgrundstiick handelt, ist die Nutzung der
Annahme und Abgabestelle eher nicht vorgesehen. Wie der Zugang Externer auf das
Gelande gehandhabt wird, ist derzeit nicht abschatzbar.

Zeit: Von den Mitarbeiterinnen des JOANNEUM RESEARCH wird die Zeit von 8:00 bis
12:00 Uhr als Zeit fur die Abgabe, fur die Abholung von Gegenstdnden wird die Zeit
zwischen 17:00 und 20:00 Uhr bevorzugt, und zwar in einem wdchentlichen Rhythmus.

Variante 5: Reine Dienstleistungsvermittlung — Variante Schwarzes Brett

Die organisatorischen Erfordernisse fur die Umsetzung der Kombinations-Variante (8)
konnen aus den Erfordernissen der anderen Varianten zusammengestellt werden.

3.4.2 Optimalvariante

Da zum jetzigen Zeitpunkt eine Planung fur eine Umsetzung in zwei bis drei Jahren relativ
schwierig erscheint, wird vorgeschlagen, Schwerpunktaktionen (RaduUberprifung im
Fruhling, Schiservice im Herbst) zu setzen, um die Idee nicht in Vergessenheit geraten zu
lassen und die Zeit bis zur Fertigstellung des Forschungshauses zu tberbricken.

Vorschlag fur eine Optimalvariante fir die aktuelle Situation:

Ausgangssituation: Die JOANNEUM RESEARCH Institute sind Uber die Stadt verteilt: bei
bisherigen Angeboten (Fahrradservice) werden zwei Standorte bedient: ElisabethstraRe und
Steyrergasse.

Wunsch der Mitarbeiterinnen bzgl. Abgabe- und Abholungszeiten: 8:00 bis 12:00 Uhr und
17:00 bis 20:00 Uhr

Skizzierung der Umsetzungsidee:

1. Das Einbringen von Reparaturanfragen ist jederzeit online per Formular (z.B. tGber die
Homepage des Betriebsrats) mdglich; eine Beschrankung des Produktspektrums ist
maglich.
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2. Die Anfragen werden an die Dienstleiterinnen weitergeleitet (automatisiert per Emalil
oder durch jemanden, der die Sammlung der reparaturbedirftigen Gegenstéande
betreut);

3. Jede Anfrage wird seitens der Dienstleisterinnen binnen eines Werktags beantwortet
(Datum der Abholung, wann mit Kostenvoranschlag gerechnet werden kann)

4. Abholung erfolgt nach Bedarf (im Ermessen des/der Dienstleisters/in).

5. Die Gegenstande konnen jederzeit abgegeben werden (unter Aufsicht z.B. beim
Portier, in einem Schlielfach etc.). Dies soll an mehreren Standorten mdglich sein,
zumindest Elisabethstral3e und Steyrergasse.

6. Nach der Anholung erhalt der Kunde/die Kundin nétige Informationen inkl.
Kostenvoranschlag, Zeitbedarf und wann der Gegenstand voraussichtlich zur
Abholung bei JR bereitgestellt wird (per Email oder telephonisch).

Es wird vorgeschlagen, mit einer ausgewdéhlten Produktgruppe zu beginnen
(Elektrogerateservice). Zuséatzlich koénnen Schwerpunktaktionen anknipfend an die
Erfahrungen mit den Fahrradreparaturen angeboten werden (Fahrréder, Schiservice,
Autoreifenwechsel oder ,kleines Service” fir PKWS). Eine Erweiterung auf Serviceangebote
wie Textilreinigung oder Anderungsschneiderei ist moglich.

Vorschlag fur eine Optimalvariante fur die zukinftige Situation:

Wochentlicher Service fir den neuen zentralen Standort Forschungshaus in der
ElisabethstralRe 11

Zeiten wie oben

Dort sollen Schwerpunktaktionen/saisonale Angebote wie Schiservice oder Fahrradservice,
zweimal jahrlich Elektrotage etc — abhéangig vom Angebot der Dienstleisterinnen) angeboten
werden.

3.4.3 Umsetzbarkeit auf Dienstleisterinnen - Seite

Siehe dazu auch Kapitel 3.1.3

Wie in der Machbarkeitsstudie in Kapitel 5 ausgefiihrt, wéaren die Dienstleisterinnen
grundsatzlich bereit, ihre Arbeitsleistung am Umsetzungsstandort zur Verfligung zu stellen.
Sie konnten sich vorstellen im Wechseldienst tatig zu sein. Gleichzeitig haben sie jedoch
angemerkt, dass ein regelmaiiger personeller Einsatz (fixe Einsatzzeiten) vor Ort an den
Betriebsstandorten nicht gewahrleistet werden kann, da sie ihr laufendes Tagesgeschéft
abwickeln und fir ihren bestehenden Kundenkreis verfigbar sein missen (personelle
Ressourcen fiir einen fixen RepaMobil-Einsatz sind nicht vorhanden, da es sich zumeist um
Kleinbetriebe — Familienbetriebe/1-2 Personen-Betriebe - handelt).

Das heil3t, der Einsatz vor Ort durch die Dienstleisterinnen selbst ist zum jetzigen Zeitpunkt
eher auszuschliel3en bzw. nur fur ein Umsetzungsmodell mdglich, das bspw. bestimmte
Aktionen anbietet (bspw. 1 x vierteljghrlich Elektrotag).

Vorschlag der Dienstleisterinnen ist die Umsetzung in Form des Aufbaus einer
professionellen Organisations-/Logistikstruktur fur die Vermittlung der Dienstleistungen.

Eine Kombination aus virtueller und mobiler Annahme-/Servicestelle (abhangig von der
jeweiligen Dienstleistung) wird als sinnvoll erachtet.

Im Fall einer virtuellen Annahmestelle soll die Vermittlung Gber eigens dafiir eingesetztes
Personal, welches die entsprechende Datenbank bzw. ein dafiir eingerichtetes Internetportal
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betreut und den Kontakt zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen herstellt bzw. die
organisatorische Auftragsabwicklung tibernimmt.

Im Fall einer mobilen Annahmestelle soll wiederum eigenes Personal dafir eingesetzt
werden. Das RepaMobil-Personal soll die Betriebsstandorte anfahren (Anschaffung eines
entsprechend ausgestatteten Fahrzeuges — Biro-/Werkstattausstattung), die Geréate vor Ort
ubernehmen, eine Anamnese durchfuhren, an die Dienstleisterinnen weiterleiten und die
reparierten Gerate wieder an die Kundinnen retournieren — d.h. die Auftragsabwicklung
organisieren. Vor Ort erfolgt keine Reparatur bzw. nur dann, wenn professionelles
Fachpersonal vor Ort eingesetzt ist.

Eine rein virtuelle Annahmestelle wird zwar als leicht organisierbar, jedoch als wenig effizient
gesehen, da der als besonders wichtig erachtete Punkt Kundenkontakt/-service nur in einem
sehr eingeschrankten Ausmal® zum Tragen kommt. Es fehlt bei dieser Variante die
personliche Betreuung.

Optimalvariante aus den Gesprachen mit den Dienstleisterinnen:

Mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem RepaMobil-Personal,
das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und Dienstleisterinnen Ubernimmt in
Kombination mit einer virtuellen Variante.

3.4.4 Kostenabschatzung

Vgl. dazu auch Kapitel 3.1.4

Zeitraum vor Bestehen eines zentralen Standortes:

Fir diesen Zeitraum ist es nicht sinnvoll, fixes RepaMobil-Personal zu beschaftigen bzw.
eine Fahrzeuganschaffung vorzunehmen.

Es ist vorstellbar, dass fur derartige Einzel-Aktionen die Dienstleisterinnen selbst vor Ort tatig
sind (als eigener Umsetzungsbeitrag — wie grundsétzlich in den Interviews vermittelt) — dies
muss zeitlich entsprechend geplant, organisiert und mit den Dienstleisterinnen
abgesprochen werden.

Um eine professionelle Abwicklung zu gewahrleisten, sollten diese Aktionen von einer Stelle
vorbereitet, organisiert und koordiniert werden.

In dieser Phase/bei dieser Form der Umsetzung wirden sich die Kosten zunachst auf die
Personal- u. Overheadkosten der organisierenden/koordinierenden Stelle beschranken.

Bestehen eines zentralen Standortes:
Annahmen:
= Mobile Annahmestelle
= 1 xwdchentlich
= Zeit: 6 - 8 Uhr Annahme/ 17 - 20 Uhr Abholung
» Beschéftigung 1 Person zur Abwicklung — 15 Std./Wo.
Gerate, die nicht durch das eingesetzte Personal vor Ort am selben Tag repariert
werden konnen, werden an die im Reparaturnetzwerk eingebundenen Dienstleisterinnen
weitergegeben. D.h. die Riickgabe der Gerate erfolgt nicht am selben Tag.
» Anschaffung Fahrzeug (km-Leistung jahrlich 15.000 km angenommen):
LKW > 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Buro/Werkstatt/Lagerraum)

Anmerkung: Abhangig von den Fahrzeuganforderungen besteht dazu auch die Alternative
einen Klein-LKW anzuschaffen — in diesem Fall wiirden die LKW-Kosten ungefahr bei Euro
15.100,-- jahrlich liegen.

Aufgrund der Ausstattung die fur die fur die Abwicklung benétigt wird sowie der
Berlcksichtigung, dass entsprechende Gerételagerflache fir den Transport benétigt wird,
wird von der Anschaffung eines gréReren LKWs ausgegangen.
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Variante 1:

Einsatz Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo., das ev. auch Reparaturen vor Ort durchfihrt —
vorzugsweise Anamnese und Weitervermittlung an die Dienstleisterinnen

Anschaffung Fahrzeug — LKW dber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung
(Buro/Werkstatt)

Beschreibung Jahreskosten (auf Hundert Euro
gerundet)

Personal Euro 13.100,--

Overhead/Verwaltung Euro 4.400,--

Fahrzeug Euro 23.600,--

Gesamtkosten Euro 41.100,--

Variante 2:

Kein Fachpersonal 1 Person 15 Std./Wo.; durch das RepaMobil-Personal erfolgt die
organisatorische/logischtische/administrative Abwicklung — keine Reparaturen vor Ort.
Fahrzeug — LKW Uber 3,5 t mit entsprechendem(r) Ausbau/Ausstattung (Blro); Einsatz des
Fahrzeuges fur andere Umsetzungsstandorte ist nicht beriicksichtigt.

Beschreibung ézmﬁzlgt))sten (auf Hundert Euro
Personal Euro 8.900,--
Overhead/Verwaltung Euro 2.900,--
Fahrzeug Euro 23.600,--
Gesamtkosten Euro 35.400,--
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4  Zusammenfassung und Ausblick

Die Zielsetzung von RepaMobil besteht darin, die rdumliche und ,bewusstseinsmalfiige*
Entfernung zwischen Reparatur - Dienstleisterin und Kundschaft dadurch zu Uberwinden,
dass das ,Reparieren” zum/zur Kunden/Kundin kommt und nicht der/die Kunde/Kundin nach
Reparaturdienstleisterinnen suchen muss. Dies soll durch die Schaffung einer mobilen,
stationdren oder virtuellen Reparatur- und Servicestelle an grof3en Betriebsstandorten mit
vielen Arbeitnehmerinnen ermdéglicht werden.

In diesem Dokument wurden die in der Machbarkeitsstudie vorgestellten Geschéftsideen in
Hinblick auf die tatséchliche Umsetzbarkeit in der konkreten Situation in den vier Zentren
Uberpruft und Voraussetzungen und Rahmenbedingungen fir die Umsetzung skizziert.
Dabei wurden die organisatorischen Rahmenbedingungen definiert und je eine
Optimalvariante gemaf3 den Ergebnissen aus der Analyse (Befragungen) als auch aus der
Machbarkeitsstudie (siehe Dokumente im Anhang des Endberichts) entwickelt. Fir diese
Optimalvarianten wurde sodann die Umsetzbarkeit auf Dienstleisterinnen-Seite beleuchtet
und eine Kostenabschéatzung vorgenommen.

Von Seiten der Betriebe wird eindeutig ein wochentliches Abgabe- und Abholservice tber ein
mobile Stelle bevorzugt. Die Zeiten, in denen dies mdglich sein sollte, variieren je nach Art
des Unternehmens. Von Dienstleisterinnen-Seite gesagt werden, dass die Optimalvariante
aus deren Sicht eine mobile Annahme-/Servicestelle mit eigenem Fahrzeug und eigenem
RepaMobil-Personal, das die gesamte Abwicklung zwischen Kundinnen und
Dienstleisterinnen tUbernimmt, in Kombination mit einer virtuellen Variante darstellt. Da die
Kosten flir ein derartiges Service realistischerweise nicht von den Betrieben getragen
werden, stellt sich hier die Frage nach der Finanzierbarkeit einer solchen Variante. Eine
Mdglichkeit wéare, ein Fahrzeug und eine Person fur die Betreuung der Annahme- und
Abgabestelle Uber die 6ffentlich Hand finanzieren zu lassen.

Die Erfahrungen aus dem Projekt RepaMobil haben gezeigt, dass weiterer
Forschungsbedarf, insbesondere hinsichtlich der Erfolgsfaktoren fur Reparaturangebote bzw.
konkrete Planung einer Pilotumsetzung an einem konkreten Standort besteht, da die Details
der Umsetzung erst in einem tiefer gehenden Arbeitsschritt geklart werden kdnnen.

Konkret hat sich aus dem Projekt der Wunsch ergeben, bei JOANNEUM RESEARCH eine
Umsetzung der skizzierten Schwerpunktaktionen im Jahr 2007 zu beginnen. Eine Skizze
dazu wird gerade erstellt.

Ein weiteres Ergebnis aus dem Projekt ist die Projektskizze ,Reparatur / RuUse Landschaft
in Osterreich — Darstellung und Analyse der derzeitigen Situation und Auswertung von
Erfolgsfaktoren fiir ReUse — Angebote”. Dieses Forschungsprojekt soll 2007 zur Férderung
eingereicht werden.
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