[image: image1.wmf]Fünf Lern- und Forschungsphasen des Projektes

Wettbewerbs-

phase

Vernetzungs-

phase

Institutiona-

lisierungsphase

Initiierungs-

phase

Projektphasen

Wissensfortschritt

Wachstum der Community

Vernetzung der Akteure (Pilotcluster)

Bewertung des state-of-the-Art (yellow pages)

Erste Definition des Entwicklungsbedarfs

Entwicklung von Demonstratoren (Module)

Best Practices aus Pilotprojekten mit den Partnern

Fortschreibung des Entwicklungsbedarfs

Gemeinsame Lernfelder & ihre Pilotierung

Entwicklung von Methoden-Toolsets 

Wachstum der Community durch Öffnung

Produktisierung der Ergebnisse

Geschäftskonzept für “SPI”

Rahmenkonzept zur Diffusion

& ihre Massnahmen

Aufbau-

phase

0,5 

Phasen in Jahre

1,0 

1,0

1,0

0,5 

Wissen & Lernen als 

Bench​marking-Arena

Das Innovations- und Wachstumstempo in der modernen Informationsgesellschaft koppelt sich zunehmend von den klassischen Produktionsfaktoren ab. Statt dessen wird Wissen in einer von Ideen und Informationen getriebenen Wirtschaft zum Schlüssel für Wachs​tum und Erfolg und damit zum entscheidenden Wettbewerbsfaktor. Während sich die Halbwertszeit von Wissen weiter verkürzt, werden Produkte und Services immer komplexer. 

Unter diesem Eindruck steigt natürlich der Bedarf von Unternehmen an einer ganz gezielten Vermittlung von Wissen mit Hilfe professioneller Verfahren und Methoden. Der Markt für Qualifizierung, Wissensmanagement und Informationsdienste zählt daher weltweit zu den Wachstumsmärkten. Allerdings gewinnen neue Modelle des Lernens und der Wissensvermittlung zunehmend an Bedeutung, die den sich wandelnden Bedürfnissen der Unternehmen und ihrer Mitarbeiter optimal angepaßt sind. 

Im Club Wissen, Lernen & Information Broker-age wollen wir uns deshalb auf drei innovative Themenfelder konzentrieren: 

· Wissensdienstleistungen der Zukunft: Iden​tifizierung von Verbesserungspotenzialen auf Produktebene und Umsetzungsstrategien für die Produktentwicklung (Unternehmensebene).

· Internationale Wissensdienst​leistungen: Zukünftige Erfolgs- und Wettbewerbsfaktoren für Wissensdienstleister im internationalen Kontext (Markt- und Branchenebene).

· Individuelle und gesellschaftliche Lernkultur: Nationale und internationale Untersuchung des allgemeinen Wandels im Umgang mit Information und Wissen (gesellschaftliche Ebene).
Unser Vorgehensmodell

Fit for Service bildet als Gesamtprojekt eine branchenübergreifende Plattform für Akteure aus dem In- und Ausland, die an diesem Lern- und Forschungsprozess teilnehmen. Neben dem Club Wissen, Lernen & Information Bro​kerage laufen für sieben weitere Wachstumsfelder der Dienstleistungswirtschaft konkrete Benchmarkingvorhaben an. Durch eine gemeinsame Vorgehensweise und den Einsatz derselben Methoden und Tools wird sichergestellt, dass auch zwischen den einzelnen Clubs ein reger Austausch von Ergebnissen und Erfahrungen stattfinden kann. 

[image: image6.jpg]



Auftakt des Projektes sind der Aufbau und die Organisation der Clubs im internationalen Rahmen sowie die Analyse des aktuellen State-of-the-Art für Benchmarkingdaten und -methoden im Dienstleistungsbereich. Danach starten die Clubs ihre konkreten internationalen Benchmarkingvorhaben. Um einen effizienten Wissensaustausch zwischen den Einzelvorhaben zu organisieren, wird eine Internet-Plattform für die Vernetzung genutzt. Ziel ist es, die dort entstehende Community stetig zu vergrößern. Damit wächst die Grundlage für eine nachhaltige Verankerung von Benchmarkingprozessen in der Dienstleistungspraxis und für die Institutionalisierung der Community.

Partnernetzwerk & Leitfragen 

Partnernetzwerk: Unter Koordination der GiMA Gesellschaft für integriertes Management mbH haben sich inzwischen im Club Wissen, Lernen & Information Brokerage neun Kooperationspartner aus der Dienst​leistungswirtschaft zusammengefunden. Gemeinsam sollen Benchmarkingfragestellungen bearbeitet und Strategien zur Verbesserung der Service Performance entwickelt werden. Darüber hinaus sind intermediäre Organisationen sowie nationale und internationale Forschungsinstitute eingebunden. 

Leitfragen für Phase I: Wissen, Lernen & Information Brokerage ist eine der wichtigsten globalen Wettbewerbsarenen der Zukunft. Leittechnologien wie das Internet werden Nachfrageverhalten und Angebotsstrukturen in diesem Marktfeld nachhaltig verändern und sorgen schon heute für eine hohe Wettbewerbsdynamik. Neue Geschäfts​modelle, Marktakteursrollen und Kooperationen entstehen. Vor diesem Hintergrund stellt sich der Club Wissen, Lernen & Information Brokerage in seiner ersten Phase folgende zentrale Fragen:

· Welches Produkt- und Kompetenzprofil benötigt ein erfolgreicher Wissensdienstleister in der Zukunft?

· Wie werden sich die bereits sehr dynamischen Marktstrukturen in diesem Wachstumsfeld weiterentwickeln? Was bedeuten Verschiebung und Konvergenz der Anbieterbranchen für die derzeit etablierten Wissensdienstleister?

· Welche neuen Gestaltungsmodelle für lebenslanges Lernen zeichnen sich ab?

Fit for Service – Gesamtprojekt

Das Projekt ‘Fit for Service – Internationales Benchmarking der Dienstleistungswirtschaft’ ist eine internationale Wissensplattform für Unternehmen im Dienstleistungssektor. Wir haben es uns zum Ziel gesetzt, uns mit den Besten national und international zu ver​gleichen, von diesen Best Practices zu lernen und daraus Zukunfts​stra​te​gien für Service Excellence und Service Performance zu entwickeln. Zentrale Ergebnisse sind:

ServicePerformance Methodentoolset

· Entwicklung und Implementierung von  Bench​marking​metho​den und -instrumenten für die Praxis von Dienstleistern.

· Ermittlung erfolgskritischer Service Performance Measures.

· Aufbau eines Methodenkompendiums für die Dienstleistungswirtschaft.

ServicePerformance Knowledge Warehouse

· Durchführung von Benchmarkingstudien und Implementierung eines Benchmarkingwissens​pools.

· Benchmarking Database: Benchmarkingdaten, -vergleiche und -analysen, Best Practices und Zukunftsszenarien.

· Empfehlungen für die Gestaltung und Implementierung (Verzahnung mit operativen Benchmarkingverfahren).

ServicePerformance Community

· Aufbau eines internationalen Benchmarkingnetzwerkes für einen kontinuierlichen Wissens- und Erfahrungsaustausch.

· Initiierung eines internationalen Wissens- und Erfahrungsaustausches zu wichtigen Bench​markingfeldern von Dienstleistungen.

· Aufbau eines ‘Service Performance Institutes’.

Ansprechpartner für den Club Wissen, Lernen 

& Information Brokerage

LeadPartner und Club-Koordination:

GiMA Gesellschaft für 

integriertes Management mbH

Bertram Lohmüller

E-Mail: bertram.lohmueller@gimaconsult.com

Auf Bollen 17/1

D – 72336 Balingen

Tel.: ++ (49) 07433. 997.410

Fax: ++ (49) 07433. 997. 4111

http://www.gimaconsult.com
[image: image2.png]G IMA




Begleitforschung:

Fraunhofer Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation IAO

Dipl.-Inform. Natascha Koroleva

E-Mail: Natascha.Koroleva@iao.fhg.de
Nobelstr. 12

70569 Stuttgart

Tel.: ++ (49) 0711. 970. 2333

Fax: ++ (49) 0711. 970. 2299

http://www.iao.fhg.de
[image: image3.wmf]
Dieses Vorhaben wird unterstützt durch das Bundesministerium für Bildung und Forschung (01HG9967/6). Einen Überblick über das Gesamtprojekt ‘Fit for Service’ erhalten Sie unter:
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