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LIKE – Lösungen für ein integriertes Kreativitäts- und 
Wissensmanagement im Dienstleistungsprozess 

Die Bedeutung von Kreativität und Wissen in Unternehmen 
gewinnt als Wettbewerbsfaktor zunehmend an Bedeutung, 
da hierin das Potential zur Entwicklung neuer Produkte und 
Services gesehen wird. Die Umsetzung einer Idee zum 
Produkt bzw. einer Dienstleistung verläuft aber bisher in 
Dienstleistungsunternehmen zumeist unstrukturiert und 
unsystematisch, was mit einem hohen Ressourcen-
verbrauch, umständlichen Prozessen und mangelnder Qua-
lität des Angebots einhergeht. Im Rahmen des Forschungs-
vorhabens gilt es, Wissen und Kreativität als erfolgskritische 
Stellschraube zu instrumentalisieren und für die Optimie-
rung von Dienstleistungsprozessen in Unternehmen nutzbar 
zu machen. 

Erfolgsfaktoren wissensintensiver Dienstleis-
tungsunternehmen 
Vier Faktoren sind für den Erfolg wissensintensiver Unter-
nehmen verantwortlich: Exklusives Wissen, Innovative I-
deen, Flexibilität und Schnelligkeit. Als allein stehende 
Maßnahme konnten mit der Einführung von Konzepten 
und entsprechenden Softwaresystemen für das Wissens-
management in dieser Hinsicht keine Erfolge erzielt wer-
den. Die Erwartungen, ohne Widerstände und mit der 
Unterstützung aller Interessengruppen schnell zu einem 
unternehmensweiten, expliziten „Wissenslandschaft“ zu 
gelangen, stellten sich als Irrtum heraus. Kleinere und ziel-
orientierte Projekte, die sich auf kritische Bereiche im Un-
ternehmen konzentrieren, sind die Konsequenz aus diesen 
Erfahrungen.  

Defizite 

Die größten Defizite von Unternehmen in Bezug auf den 
Umgang mit Wissen und Kreativität liegen, wie die Prioritä-
re Erstmaßnahme (PEM) „Wettbewerbsfaktor Kreativität“ 
feststellt, in der  

• technologischen Unterstützung von kollektiven 
Prozessen („Joint Creativity“) 

• technologischen Unterstützung von kollaborati-
vem Lernen 

• Integration von organisationalem Lernen, Kreativi-
täts- und Wissensmanagement 

• Kopplung von kreativitätsbezogenen Aktivitäten 
auf der strategischen und der operativen Ebene 

Modell des Dienstleistungsprozesses 
Im Rahmen von LIKE wurde ein Modell entwickelt, das 
diese Punkte aufgreift und den Dienstleistungsprozess in 
Beziehung zu den drei Grundaspekten Kreativität, Lernen 
und Wissensmanagement  setzt (s. Abbildung). Nach die-
sem Modell stellt sich in der LIKE-Perspektive die Entwick-
lung von Dienstleistungen als dreistufiger Prozess aus den 
Phasen Service Creation, Service Engineering und Service 
Management dar. Für jede dieser Phasen ist eine durch-
gängige Integration unterstützender Methoden und Werk-
zeuge hinsichtlich der horizontalen Konzepte „Kreativität“, 
„Lernen“ und „Wissensmanagement“ erforderlich, die den 
gesamten Prozess der Dienstleistungsentwicklung berück-
sichtigen und Kommunikation und Austausch zwischen den 
Phasen fördern.  

Realisierung 
Ausgangspunkt der Forschungsarbeiten ist die Konzeption 

Kommunikation, Koordination, Kooperation

Lernen ist der Prozess, in dem 
Kenntnisse, Fähigkeiten sowie 
Veränderungen des Denkens, der 
Einstellungen und  der 
Verhaltensweisen erworben 
werden

Lernen von Vorgehens-
weisen zur Entwicklung
und Bewertung von 
DL-Ideen

Lernen von Vorgehens-
weisen zur kontinuierlichen 
Verbesserung der DL-
Erbringung

Lernen von  Kriterien 
und Vorgehensweisen 
zur Gestaltung von
DL-Konzepten (s.o.)

Wissensmanagement ist die 
bewusst gestaltete, 
organisatorische und 
technologisch unterstützte 
Speicherung, Verteilung und 
Nutzbarmachung von Wissen

Wissen über neue DL, 
Weiterentwicklungsmögl. 
für bestehende DL
managen

Wissen über Ansatzpunkte 
und Vorgehensweisen zur 
kontinuierlichen Verbesserung 
der DL-Erbringung managen

Wissen über Kriterien und 
Vorgehensweisen zur 
Gestaltung von DL-
Konzepten (s.o.) managen

Kreativität / Kreieren ist der 
Prozess, in dem Ideen entwickelt 
und in Werte transformiert 
werden

Finden und Bewerten von
Ideen für die kontinuier-
liche Verbesserung der 
Dienstleistungserbringung 
und des Angebotsportfolios

Finden und Bewerten 
von Ideen für neue 
Dienstleistungen

Finden und Bewerten von
Ideen für den Aufbau des 
Dienstleistungskonzepts
( Produktmodells, Prozess-
modells, Ressourcen-
konzepts, Marketing-
konzepts)

Service 
Engineering

Service 
Management

Service
Creation
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einer organisatorischen und technischen Infrastruktur zur 
integrierten Unterstützung räumlich und zeitlich verteilter 
kreativer und wissensgenerierender Prozesse. 
Nicht nur die Kreativität des Einzelnen, sondern Kreativität, 
Lernen und Wissen in der gesamten Organisation sollen 
unterstützt und für den gesamten Service-Engineering-
Prozess verfügbar gemacht werden. 
Im Hinblick auf die Tatsache, dass der expliziten Abgabe 
von Wissen in einer Organisation Grenzen gesetzt sind, 
forciert LIKE deshalb die integrierte und implizite Wissens-
akquisition. Hierzu sollen Arbeitsprozesse im Service Engi-
neering mit Werkzeugen unterstützt werden, die zum 
einen die Entwicklung innovativer Ideen fördern, zum ande-
ren aber auch verwendete Informationen strukturieren, für 
die spätere Verwendung zur Verfügung stellen aus denen 
zusammen mit anderen Informationen neues Wissen gene-
riert werden kann. Weiterhin wird eine Unterstützung der 
frühen Phasen der Wertschöpfung durch Methoden des 
Information Retrieval zur Vorschlagsgenerierung ange-
strebt. Die Grundlage hierfür ist eine konzeptuelle Be-
schreibung von erarbeiteten Inhalten, die darüber hinaus 
für die systemunterstützte Modellierung von Dienstleis-
tungsprozessen genutzt werden soll. 

Die Kommunikation und Kooperation der am Entwick-
lungsprozess beteiligten Akteure soll durch die Betrachtung 
von Lernaspekten, die unterschiedliche Perspektiven auf 
Inhalte zur Verfügung stellen, erweitert werden. Kreativität 
und Wandlungsfähigkeit sollen auf diese Weise dauerhaft 
gesichert und ausgebaut werden, da nur so eine hohe 
Dienstleistungsperformanz ermöglicht werden kann, die 
der Organisation ihre Wettbewerbsfähigkeit sichert.  

Fazit 
Kommunikation, Koordination und Kooperation stellen 
sowohl den Ausgangspunkt für die Dienstleistungserstel-
lung, als auch für die durchgängige Integration der einzel-
nen Phasen dar. Auf Basis einer Kooperations- und Kom-
munikationsplattform lassen sich mit Hilfe kooperations- 
und kreativitätsunterstützender Techniken Ideen und In-
formationen erzeugen, aus denen neues Wissen entstehen 
kann. Eine gemeinsame Wissensrepräsentation sowie Koo-
perations- und Austauschmöglichkeiten ermöglichen die 
Verbindung der einzelnen Phasen untereinander. Hierdurch 
können die während Kreativ- und Lernsitzungen gewonne-
nen Erkenntnisse auf Basis einer einheitlichen Wissensreprä-
sentation in die gemeinsame Wissensbasis zurückfließen 
und sind somit für den Mitarbeiter nutzbar. 
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Bewertungen der Werkzeuge
Im Hinblick auf Verwendbarkeit
in wissensintensiven Unterneh-
men, insbesondere in Hinblick
auf ihren Beitrag zur Unter-
stützung kreativer Prozesse
und der Wettbewerbsfähigkeit

4. Evaluation

Untersuchung des Themenbe-
reichs Wissen-Lernen-Kreativität 
hinsichtlich arbeitsorganisatori-
scher und technischer Lösungen 
in verschiedenen Unternehmen

Identifikation von Unter-
stützungs- und Verbesserungs-
möglichkeiten

1. Analyse

Erstellung praxisorientierter 
Anwendungsszenarien für unter-
schiedliche Arbeitssituationen

Konzeption von kooperations-
und kreativitätsunterstützenden 
Methoden und Werkzeugen, die 
Techniken zur Ideengenerierung, 
Ideenstrukturierung, Wissensauf-
bau und  Wissensnutzung be-
inhalten. 

2. Konzeption

Entwurf und prototypische 
Realisierung (Demonstratoren) 
für die technische Unterstützung 
von Dienst-leistungs-Entwick-
lungsprozessen in den Bereich-
en Kooperation, Kreativität, 
kooperatives Lernen, Wissens-
management und Service 
Performance Management

3. Umsetzung

Projektphasen in LIKE: Der Projektverlauf ist in die folgenden vier Phasen unterteilt


