Mobilitat & Logistik als
Benchmarkingarena

Mobilitat ist heute gleichbedeutend mit Freiheit
und Abenteuer. Das Volumen des Individualver-
kehrs wird Schatzungen zu Folge zwischen
1990 und 2005 annahernd um 40 % wachsen.
Der Guterverkehr soll sich im gleichen Zeitraum
um 90% erhdhen. Adaquate Wachstumsraten
der Verkehrsinfrastruktur sind jedoch begrenzt.
Um einem Verkehrsinfarkt vorzubeugen, mis-
sen intelligente Systeme entwickelt werden, die
effizient und effektiv eingesetzt werden kdnnen.
Im internationalen Wettbewerb werden eine
funktionstiichtige Verkehrsinfrastruktur sowie
kundenorientierte Servicekonzepte zum Stand-
ortvorteil.

Neue Modelle der Verkehrsinfrastruktur, Koope-
rationsformen und Schlisseltechnologien ge-
winnen als Erfolgsfaktoren fur nachhaltige Vor-
sprungsstrategien im internationalen Wettbe-
werb zunehmend an Bedeutung.

Um durch internationalen Vergleich Erfolgskrite-
rien auf den Ebenen von Unternehmen, Markt
INetzwerken und Gesellschaft / Staat zu entwik-
keln, wollen wir uns im Club ,Mobilitdt & Logi-
stik“ auf drei Themenfelder als Benchmarkinga-
rena konzentrieren:

Nachfragegerechtes Angebot sowie Si-
cherstellung einer Transportleistung

Attraktive Zusatzleistungen

Individuelle Servicebetreuung

Unser Vorgehensmodell

Fit for Service als Gesamtprojekt bildet eine
branchenibergreifende Plattform von Akteuren
aus dem In- und Ausland, die an diesem Lern-
und Forschungsprozess teilnehmen. Neben
dem Club ,Mobilitdt & Logistik* finden in weite-
ren sieben definierten Clubs die konkreten Ben-
chmarkingvorhaben statt. Durch eine gemein-
sam verabredete Vorgehensweise und einge-
setzte Methoden und Tools wird sichergestellt,
dass auch zwischen den Clubs der Austausch
von Ergebnissen und Erfahrungen stattfindet.
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Auftakt des Projektes ist der Aufbau und die
Organisation der Clubs im internationalen Rah-
men sowie die Analyse des aktuellen State-of-
the-Art fir Benchmarkingdaten und -methoden
im Dienstleistungsbereich. Darauf aufbauend
starten die Clubs ihre konkreten internationalen
Benchmarkingvorhaben. Um einen effizienten
Wissensaustausch zwischen den Einzelvorha-
ben zu organisieren, werden wir eine Internet-
Plattform fir die Vernetzung schaffen mit dem
Ziel, diese Community stetig zu vergréssern.
Schliesslich werden wir die Grundlagen bereiten
fur eine nachhaltige Verankerung von Ben-
chmarkingprozessen in der Dienstleistungspra-
xis sowie fur die Institutionalisierung der Com-
munity.

Partner & Leitfragen fur Phase |

Partnernetzwerk. Unter Koordination der Luft-
hansa AG haben sich im Club ,Mobilitat & Logi-
stik” bisher sechs Kooperationspartner (Stand
1.7.2001) aus der Dienstleistungswirtschaft
zusammengefunden, um gemeinsam Ben-
chmarkingfragestellungen zu bearbeiten und
Strategien zur Verbesserung ihrer Service Per-
formance zu entwickeln. Darlber hinaus sind
intermedidre Organisationen sowie nationale
und internationale Forschungsinstitute einge-
bunden. Der weitere Aufbau des Clubs fir den
ersten Benchmarkingzyklus erfolgt bis Jahres-
ende 2001.

Leitfragen fur die Phase I. Mobilitat & Logistik
ist einer der zentralen globalen Wettbewerbsa-
renen der Zukunft. Leittechnologien wie das
Internet werden Nachfrageverhalten und Ange-
botsstrukturen in diesem Marktfeld nachhaltig
verandern und sorgen schon heute fir eine
hohe Wetthewerbsdynamik. Neue Geschafts-
modelle, Marktakteursrollen und Kooperationen
entstehen. Vor diesem Hintergrund plant der
Club ,Mobilitat & Logistik” in seiner ersten Pha-
se mit folgenden zentralen Fragestellungen zu
starten:

Unterstitzung des individualisierten
Massenservices durch Information-
stechnologien

Aufbau einer geschlossenen, vernetzten
Transportkette

Verhalten der Mitarbeiter im Kundenkon-
takt



Fit for Service — Gesamtprojekt

Das Projekt ,Fit for Service — Internationales
Benchmarking der Dienstleistungswirtschaft” ist
eine internationale Wissensplattform fur die
Dienstleistungswirtschaft. Sie hat zum Ziel, sich
mit den Besten national und international zu
vergleichen, von den Best Practices anderer zu
lernen und Erfolgsfaktoren zu identifizieren um
daraus Zukunftsstrategien fiir Service Excel-
lence und Service Performance zu entwickeln.
Zentrale Ergebnisse werden sein:

ServicePerformance Methodentoolset
Entwicklung und Implementierung von Ben-
chmarkingmethoden und -instrumenten flr
die Praxis von Dienstleistern.

Ermittlung erfolgskritischer Service Perfor-
mance Measures.

Aufbau eines Methodenkompendiums fur
die Dienstleistungswirtschaft.

ServicePerformance Knowledge Warehouse
Durchfuhrung von Benchmarkingstudien
und Implementierung eines Benchmarking-
wissenspools.

Benchmarking Database: Benchmarking-
daten, -vergleiche und -analysen, Best
Practices und Zukunftsszenarien.
Empfehlungen fir die Gestaltung und Im-
plementierung (Verzahnung mit operativen
Benchmarkingverfahren).

ServicePerformance Community

- Aufbau eines internationalen Benchmar-
kingnetzwerkes fir einen Kkontinuierlichen
Wissens- und Erfahrungsaustausch.
Initiierung eines internationalen Wissens-
und Erfahrungsaustausches zu wichtigen
Benchmarkingfeldern von Dienstleistungen.
Aufbau eines ,Service Performance Institu-

tes".

Ansprechpartner ftr den Club

Lead Partner fur den Club:

Martin Steuernagel
Dipl.-Kaufmann Dipl.-Volkswirt
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Dieses Vorhaben wird unterstitzt durch das
Bundesministerium fur Bildung und Forschung
(01HG9967/6). Einen Uberblick uiber das Ge-
samtprojekt "Fit for Service" erhalten Sie unter:
http://www.fit4service.com
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