Benchmarking-Club »Gesundheit
und Soziales«

Der Benchmarking-Club Sozial- und Gesundheits-
dienste reprasentiert das gleichnamige Wachs-
tumsfeld im Gesamtvorhaben Fit for Service. Wir
konzentrieren uns auf ausgewahlte Akteure aus
den Bereichen Soziale Hilfen und Gesundheitswe-
sen, die wir als Netzwerk einer Benchmarking-
Arena ansehen:
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Die Thematik der Erbringung von Dienstleistungen
im Spannungsfeld von Kundenorientierung und
Mittelknappheit kann als zentrales Clubthema be-
zeichnet werden. Weitere Themen sind:

Soziale Hilfen:
Ausgestaltung von Geschaftsmodellen im Drei-
eck zwischen Sozialdienstleister, Leistungstra-
ger und Kunden
Wirkungsmessung (Outcome-Messung und
-bewertung) sozialer Dienstleistungen

Gesundheitswesen:
Verbesserung der Dienstleistungsqualitat im
Gesundheitswesen
Entwicklung neuer Strategien zur Markter-
schlieBung (Aufbau und Nutzung von Netz-
werken; Kundenmanagement; Entwicklung
neuer Marketingkonzepte)

Was wir unter Benchmarking ver-
stehen — Vorgehensmodell und
Zielsetzung

Wir haben uns auf eine Arbeitsdefinition von
Benchmarking verstandigt, die neben dem Ver-
gleich von Kennzahlen, Ergebnissen oder Prozes-
sen, das Lernen aus den angestellten Vergleichen
als festen Bestandteil eines Benchmarks versteht.
Neben den wachstumsfeld-internen werden aus-
drucklich auch branchentbergreifende Vergleiche
fokusiert, die innerhalb des Netzwerkes Fit for
Service realisiert werden sollen. Es werden Akti-
onsprogramme entwickelt und angestoBen, sowie
Empfehlungen fur weiterfihrende MaBnahmen
gemacht. Fir die teilnehmenden Unternehmen bis
hin zu politischen Akteuren werden Ansatze zur
Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit aufge-
zeigt.
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Um Lernprozesse zu ermdglichen gilt es zunachst,
den Benchmarking-Club Sozial- und Gesundheits-
dienste aufzubauen und zu organisieren. Dabei
steht die Analyse bereits bestehender Daten und
Methoden im Dienstleistungsbereich und die Er-
stellung einer stark modifizierten Balanced Score-
card (Competence Card) des Wachstumsfeldes im
Vordergrund. Um einen effizienten Wissensaus-
tausch zwischen den Einzelvorhaben des Gesamt-
projekts Fit for Service zu organisieren, wird eine
Internet-Plattform fiir die Vernetzung geschaffen.

Partner & Leitfragen fur die Auf-
bauphase

Partnernetzwerk. Unter Koordination der
Evang. Gesellschaft Stuttgart e.V. haben sich zahl-
reiche Kooperationspartner aus der nationalen
Dienstleistungswirtschaft und -wissenschaft zu-
sammengefunden, um gemeinsam Benchmar-
king-Fragestellungen zu bearbeiten und Initiativen
zur Verbesserung der Service-Performance zu er-
greifen. Der Aufbau dieses Benchmarkingnetz-
werkes ist bis Ende des 1. Quartals 2001 beendet,
danach steht der Benchmarking-Club fur weitere
Kooperationspartner offen.

Leitfragen fiir die Aufbauphase. Der Bereich
Gesundheit und Soziales sieht sich mit prognosti-
zierten Nachfrage- und Kostensteigerungen kon-
frontiert, die nur durch innovative, organisatori-
sche und technologische Konzepte bewaltigt
werden kénnen. Vor dem Hintergrund pluralisti-
scher Interessengruppen und Ziele, sowie einem
groBen offentlichen Interesse und politischem
Druck pragen folgende Fragestellungen das Han-
deln des Benchmarking-Clubs in der ersten Pro-
jektphase:

Wie 1&Bt sich ein nachhaltiges Wachstum zur
Bestandssicherung der Unternehmen im
Rahmen ihrer sozialen Verantwortung reali-
sieren ?

Wie ist ein bedarfsgerechtes Angebot an
innovativen Sozial- und Gesundheitsdienst-
leistungen zukUnftig zu gestalten ?

Wie kann dieses Angebot trotz des angespro-
chenen Kostendrucks auf qualitativ. hohem
Niveau nachhaltig gewahrleistet werden ?



Fit for Service - Internationales
Benchmarking der Dienstleistungs-
wirtschaft

Das Verbundprojekt »Fit for Service« ist eine inter-
nationale Wissensplattform fur die Dienstleis-
tungswirtschaft. Sie hat zum Ziel, sich mit den
Besten national und international zu vergleichen
und von den Best Practices anderer zu lernen.
Hieraus sollen nicht nur Aufhol-, sondern auch
Vorsprungsstrategien fur mehr Serviceperforman-
ce entwickelt werden. Angestrebte Ergebnisse
sind:

ServicePerformance Methodentoolset

e Entwicklung und Implementierung von
Benchmarkingmethoden und -instrumenten
fur die Praxis von Dienstleistern

e Ermittlung erfolgskritischer Service Perfor-
mance Measures

e Aufbau eines Methodenkompendiums fur die
Dienstleistungswirtschaft

ServicePerformance Knowledge Warehouse

e Durchfihrung von Benchmarkingstudien und
Implementierung  eines  Benchmarkingwis-
senspools

e Benchmarking Database: Benchmarkingda-
ten, -vergleiche und -analysen, Best Practices
und Zukunftsszenarien

e Empfehlungen fiur die Gestaltung und Imple-
mentierung von Benchmarking-Zyklen

ServicePerformance Community

e Aufbau eines internationalen Benchmar-
kingnetzwerkes fur einen kontinuierlichen
Wissens- und Erfahrungsaustausch

e |Initiierung eines internationalen Wissens- und
Erfahrungsaustausches zu wichtigen Bench-
markingfeldern von Dienstleistungen

e Aufbau eines »Service Performance Institu-
tes«

Ansprechpartner Benchmarking-
Club »Gesundheit und Soziales«

LeadPartner:

Evangelische Gesellschaft Stuttgart e.V.
Hans-Georg Hinderer
Hans-Georg.Hinderer@eva-stuttgart.de
Theodor-Heuss-Stra3e 26

70174 Stuttgart

Tel.: 0711 2255 0872, Fax: 0711 2255 0880
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Evangelische Gesellschaft
Stuttgarte.V.

Begleitforschung:

Fraunhofer Institut fur Arbeitswirtschaft und Or-
ganisation, IAO

Dipl. oec. Rainer Nagele
Rainer.Naegele@iao.fhg.de

Nobelstr. 12, 70569 Stuttgart

Tel.: 0711.970.5106, Fax: 0711.970.5103
http://www.iao.fhg.de

Fraunhofer Institut

Arbeitswirtschaft und
Organisation

Dieses Vorhaben wird untersttzt durch das Bun-
desministerium fir Bildung und Forschung
(01HG9970). Einen Gesamtiberblick Uber die
Initiative »Fit for Service« erhalten Sie unter:
http://www.fitdservice.com
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