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Die LIKE-Projektpartner

Institut für Arbeitswissenschaft und
Technologie-
management,
Universität
Stuttgart

Planung, Gestaltung und der Einsatz Innovativer Technologien und Prozesse. 
Unter Berücksichtigung technischer, organisatorischer und sozialer Faktoren 
werden neue Konzepte der Arbeitsorganisation und -gestaltung erforscht und 
erprobt. Mehr als 100 wissenschaftliche Mitarbeiter – vorwiegend, Ingenieure, 
Informatiker, Wirtschafts- und Sozialwissenschaftler arbeiten in vielfältigen 
Forschungsprojekten interdisziplinär zusammen.

Führender Anbieter von Content-Lifecycle Management und Information Access 
Management Lösungen für das Enterprise Information Management. Die 100%ige 
Bertelsmann-Tochter  beschäftigt 380 Mitarbeiter in Deutschland und fünf 
ausländischen Niederlassungen.

Interdisziplinär arbeitendes Fachgebiet mit zehn wissenschaftlichen und neun 
studentischen Mitarbeitern, welches Erfahrungen mit der Anwendung von 
Informationstechnik systematisch aufbereitet, um daraus Schlüsse für die 
Entwicklung und die Einführung von Hard- und Softwaresystemen zu ziehen und 
in der Praxis anzuwenden. Hierzu wurde und wird eine Methodologie zur Analyse 
und Entwicklung sozio-technischer Systeme ausgearbeitet und in 
unterschiedlichen Bereichen eingesetzt. 

Empolis GmbH, 
Gütersloh

Informatik und
Gesellschaft,
Universität
Dortmund
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Wissensintensive Dienstleister

ZIEL:

Das Projekt LIKE hat sich zum 
Ziel gesetzt, den 
Dienstleistungs-
Entwicklungsprozess speziell 
für wissenintensive
Dienstleistungen zu 
unterstützen.

Durch Toolunterstützung, 
Methoden und Werkzeuge 
soll dabei eine höhere 
Unternehmensperformance  
erreicht werden.

Vgl. Drucker 1991

Wissensintensive Dienstleister

Erzeugung neuen Wissens steht im Vordergrund 

Intelligente Nutzung und Weiterentwicklung
neuer IuK-Technologien

Die Einbeziehung von Kunden in der Prozessgestaltung 
besitzt besondere Bedeutung

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

LIKE-Projekt
Präsentation

TLS/822

F.-Kennz: 01HW0158
Folie 4

Lehrstuhl für Informations- und
Technikmanagement (IMTM)
Universität Bochum

Wissen

Service Engineering Konzept in LIKE

Kreativität

Service
Engineering

Service
Management

Kommunikation, Koordination, Kooperation

Lernen

Service
Creation
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LIKE – Matrixmodell für das Service Engineering

Kommunikation, Koordination und Kooperation zur Integration und Prozessunterstützung

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

Lernen von 
Vorgehensweisen 
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, 
Weiterentwicklungs-
möglichkeiten 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-Kon-
zepten (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
( Produktmodell, Prozess-
modell, Ressourcenkonzept,
Marketingkonzept)

Service 
Engineering

Service 
Management

Service
Creation
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Service Engineering Konzept in LIKE

Kommunikation, Koordination, Kooperation

Mensch
Wissen Service

Engineering
System

Lernen

Ideen / Konzepte

Kreieren

„Menschen entwickeln Ideen und Konzepte mit der LIKE-Plattform,
die Lernenden damit neues Wissen zur Verfügung stellen kann,

das zu neuen Ideen und Konzepten führt.“
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MetaChart S.E.S.S. Kolumbus2 orenge e:ws

Kreativität Modellieren

Kooperieren Lernen
Finden Workflow

LIKE
Plattform

Service 
Engineering 

Konzept

Service
Creation

Service
Engineering

Service
Management
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Erweitertes Komponentenkonzept für die
Dienstleistungsentwicklung

Entwurf eines integrativen 
Komponentenkonzepts zur 
Modellierung im Service 
Engineering:

•Bausteine (Komponenten)

•Einfache Integration

•Einfache Wiederverwendung

•Modularer Aufbau

•Einfache Anpassung

•Verfügbarkeit von 
Informationen und Wissen 
aus anderen Projekten

out /
action

out /
action

interface /
condition

in /
trigger

result /
artifact

SERVICE
in /

trigger
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Komponentenorientierte DL-Modellierung

out /
action

interface /
condition

in /
trigger

result /
artifact

SERVICE out /
action

interface /
condition

in /
trigger

result /
artifact

SERVICE
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LIKE – Architektur

Kooperations- und 
Kommunikationsumgebung

Kategorisierungs- / 
Klassifizierungssystem

Doku-
mente /
Informa-
tionen

Vorschlagsgenerierung
und Inferenzsystem

Prozess-/ Komponenten-
Modellierungswerkzeug

Perspektiven / 
Bewertung / 
Abstimmung

Ideengenerierung

Wissensbasis / 
Ressourcenontologie Modelle /

Prozessmodelle

Projekte /
Projektdaten

Dokumentation, Ressourcen, Lerninhalte

Meta-
Modell-
Editor

Prozess-
steuerung

Kreativitäts-
unterstützung

Vorgaben /
Randbedingungen

Konkrete
Abläufe / 

„Projekte“
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LIKE – Architektur

Kooperations- und 
Kommunikationsumgebung

Kategorisierungs- / 
Klassifizierungssystem

Doku-
mente /
Informa-
tionen

Vorschlagsgenerierung
und Inferenzsystem

Prozess-/ Komponenten-
Modellierungswerkzeug

Perspektiven / 
Bewertung / 
Abstimmung

Ideengenerierung

Wissensbasis / 
Ressourcenontologie Modelle /

Prozessmodelle

Projekte /
Projektdaten

Dokumentation, Ressourcen, Lerninhalte

Meta-
Modell-
Editor

Prozess-
steuerung

Kreativitäts-
unterstützung

Vorgaben /
Randbedingungen

Konkrete
Abläufe / 

„Projekte“

MetaChart

Kolumbus

e:ws

orenge
S.E.S.S.
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Danke! Fragen?


