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Glossar

Bologna-Erklarung

Die Bologna-Erklarung gilt als Nachfolger der Sorbonne-Erklarung und hat ihren Ursprung in
der italienischen Universitatsstadt Bologna, wo diese am 19. Juni 1999 durch die Vertreter
von insgesamt 27 Staaten unterzeichnet wurde. Mit der Bologna-Erklarung ist das Ziel
verbunden, international anerkannte und akzeptierte Abschlisse im Hochschulwesen zu
schaffen, die Qualitdt von Studienangeboten zu verbessern, eine hohere
Beschaftigungsfahigkeit zu vermitteln, das lebenslange Lernen zu fdrdern sowie eine
Verbindung zwischen dem européischen Hochschul- und Forschungsraum zu generieren;
folglich ist der Kerninhalt eine Reformation des Hochschulwesens auf der Basis einer
freiwilligen Selbstverpflichtung. Die Bologna-Erklarung fihrt zu einer grofen Dynamik im
europaischen Hochschulraum.

Birokratiemodell

Als Birokratiemodell wird das Modell bezeichnet, welches in der Vergangenheit und auch
noch verstarkt gegenwartig in staatlichen Institutionen Anwendung findet.

Bei der Modellausrichtung dominiert eine starke Burokratie, begriindet durch ein Uber-
Unterordnungsverhéltnis mit meist zentraler Steuerung und vorgegebenen Prozessablaufen.
Die Offentlichen Verwaltungen verfugen ebenso tber eine Monopolstellung am Markt, die
eine Integration des Marktes nahezu ausschloss, bzw. nicht erforderte.

Commitment

Commitment ist inhaltlich definiert als der intensive Glaube hinsichtlich der Wichtigkeit und
Bedeutung der Beziehung zu einem Unternehmen. Die Wichtigkeit wird derart hoch
eingeschatzt, dass davon auszugehen ist, dass der Kunde samtliche, erdenklichen
Anstrengungen unternehmen wird, um die Beziehung fortzufuhren.

ERASMUS

Das Programm zur FOrderung der Mobilitdt im europdischen Wissenschafts- und
Wirtschaftsraum wird als ERASMUS (European Region Action Scheme for the Mobility of
University Students) bezeichnet. Gegenstand ist ein Austauschprogramm von Lehrenden und
Lernenden an universitdren Bildungseinrichtungen innerhalb Europas. Die Namensgebung
basiert auf dem niederlandischen Mdnch Erasmus (1465-1536), der sowohl Humanist als
auch Theologe war.

Governance-Forschung

Der Terminus ,,Governance-Forschung“ umfasst die (Er-)Forschung umfassender
Sozialsysteme und deren Steuerung. Im Vordergrund der Governance-Forschung steht die
Vermutung, dass aufeinander abgestimmte Systeme leistungseffektiver, leistungseffizienter
und nachhaltiger sind als Systeme, in denen nur ein selektierter Aspekt fokussiert wird. Im
Mittelpunkt steht daher die Koordination von Einzelelementen zur leistungsspezifischen
Effektivitats- und Effizienzverbesserung.

Implementierung

Der Terminus , Implementierung™ basiert auf dem lateinischen Begriff ,implere®, der
inhaltlich mit dem Terminus ,erflillen, ergénzen“ {ibersetzt werden kann. Die
Implementierung umfasst im allgemeinen Kontext einen Umsetzungsprozess bei dem
einzelne Prozessablaufstufen in der Ausrichtung auf zuvor festgelegte Ziele angelehnt sind.

-5-
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Im Hinblick auf die vorliegende Forschungsarbeit ist der Terminus ,,Implementierung® auf
die Umsetzung des Beziehungsmodells in das IT-System einer Hochschule zu verstehen.

Intangibilitat
Der Terminus der Intangbilitat umfasst die zentralen Kriterien der fehlenden Materialitét, der
fehlenden Lagerbarkeit sowie der fehlenden Haptik.

Kompetenz
Die Féhigkeit eines Menschen, die vorhandenen Qualifikationen situationsadaquat
anzuwenden, wird als Kompetenz bezeichnet.

Neues Integratives Management-Modell

»Neues Integratives Management-Modell* (N.I.M.M.) ist ein im Jahre 2006 durch B. F. Seyr
begrundeter, allumfassender Ansatz, unter dem das New Public Management sowie das New
University Management subsummiert werden.

Das N.I.M.M. ist als umfassender Ansatz systemisch ausgerichtet und vereinheitlicht mehrere
Disziplinen. Der inhaltliche zentrale Fokus des Modells liegt in der Steuerung des
Hochschulwesens unter besonderer Beriicksichtigung der Qualitatsfaktoren sowie einer
multidisziplindren Ausrichtung. Ein wesentlicher Ansatz des N.I.M.M. ist die Perspektive
akademische Bildungseinrichtungen als lernende Systeme anzusehen um dem priméren
Spannungsverhaltnis von Non-Profit Leistungen zu entkommen, dem Auseinanderfallen von
Leistungsnehmer, Geldgeber und Leistungsanbieter.

New Public Management

Das ,,New Public Management (NPM) ist Vorreiter des ,,New University Management*
(NUM) und von der institutionellen Ausrichtung breiter gefasst als das NUM. Die Maxime
des NPM obliegt darin, die Leistungs- und Wirkungsorientierung zu postulieren. Hierbei soll
das eher vergangenheitsorientierte Burokratiemodell durch moderne Anséatze abgel6st werden.
Neben Aufgabenreformen, einer moglichen Selbststeuerung und einer ebenso markt- und
kundenorientierten Ausrichtung sollen Einheiten der offentlichen Verwaltung sowie
offentliche Institutionen in Génze strukturiert werden.

New University Management

Vorreiter des ,,New University Management (NUM) ist das ,,New Public Management*
(NPM), dessen Gegenstand darin liegt, die Kerngedanken des NPM auf den Hochschulsektor
zu transferieren. Im Vordergrund steht die Autonomie der Institution mit dezentral zu
steuernden Einheiten. Nicht zu vernachlassigen ist in diesem Kontext eine Orientierung am
Wettbewerb, ebenso wie die Orientierung an samtlichen Leistungsnehmern. Problembehaftet
im NUM sind die Sicherung von Qualitdt und Effizienz ebenso wie der Umgang mit
Ressourcen, da insbesondere die staatlichen Hochschulen der Maxime der gesellschaftlichen
Bedarfsdeckung dienen und nicht das Ziel der Gewinnmaximierung verfolgen.

Proklamierungen
Feierliche Verkundigungen, ebenso wie feierliche Reden werden als Proklamierungen
bezeichnet.

Ressourcen
Die zur Aufgabenbewaltigung eingesetzten Mittel in personeller, materieller, monetéarer und
temporérer Hinsicht werden als Ressourcen bezeichnet.
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SOKRATES

SOKRATES ist ein Programm der EU mit der Ausrichtung auf die FOrderung einer national-
ubergreifenden Zusammenarbeit im Bildungswesen. Der neue Name lautet ,,Programm fiir
Lebenslanges Lernen* (kurz: LLP).

Sorbonne-Erklarung

Die Sorbonne-Erklarung ist der Vorreiter der Bologna-Erklarung, der inhaltliche Gegenstand
liegt in einer Absichtserklarung von vier westeuropédischen Staaten (Frankreich, Italien,
GroRbritannien, Deutschland) mit der Ausrichtung der Integration des européischen
Hochschulwesens. Der europdische Gedanke ,,der Weg zu einem Europa“ soll im Bereich des
Wissens, insbesondere des akademischen Wissens, umgesetzt werden.

Die Sorbonne-Erklarung wurde am 25. Mai 1998 unterzeichnet. Es erfolgte zudem ein Aufruf
an die europdischen Staaten sich dieser Erklarung anzuschlieen, was durch die Bologna-
Erklarung ein Jahr spater realisiert wurde.

Systemanalyse

Bezugnehmend auf die Systemtheorie gilt die Systemanalyse als die auf den praktischen
Kontext ausgerichtete Untersuchungsmethodik. Die Systemanalyse ist ganzheitlich und
umfassend ausgerichtet und basiert auf einem interdisziplindren Prozess. Mit Hilfe der
Systemanalyse wird das Zusammenspiel der Komponenten und Disziplinen der Systemtheorie
untersucht.

Systemtheorie
Die Systemtheorie offeriert eine ganzheitliche Perspektive, wodurch das Zusammenspiel von
einzelnen Komponenten und Disziplinen erkennbar wird.

Vertrauen (im unternehmensbezogenen Kontext)

Der Terminus Vertrauen beinhaltet die Bereitschaft eines Kunden, sich auf ein Unternehmen
und dessen Handlungen zu verlassen, ohne dass es einer vorherigen Prifung durch den
Kunden bedarf. Primarer Gegenstand des Vertrauens ist die beziehungsspezifische Reduktion
der Komplexitat. Das Vertrauen, beziehungsweise die Steigerung der Vertrauensintensitat ist
ein andauernder Prozess, der durch Erfahrungen tber einen Zeitraum gebildet wird.
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1 Einleitung

Beziehungsmanagement ist eines der gegenwartigen  Schwerpunktthemen von
Industrieunternehmen und hat im Hochschulkontext bislang wenig Einzug gehalten.
Bemdihungen, das Beziehungsmanagement in den Hochschulkontext zu integrieren und ein
Bewusstsein dafiir zu schaffen, sind bisher vernachlassigt worden.® Die Kernprozesse der
Hochschule basieren gegenwaértig primar auf der wissenschaftlichen Lehre und Forschung als
zentrale Ansatzpunkte einer Akkreditierung. Dennoch hat der gegenwartig zu verzeichnende,
konstante Wandel im Wettbewerb, insbesondere innerhalb der européischen und globalen
Wirtschaft neben Auswirkungen auf den priméren (die urspringliche Produktion betreffend)
und sekundaren Sektor (die Industrie) ebenso Auswirkungen auf den tertidren Sektor (die
Dienstleistungsbranche). Die Dynamik des Wandels geht mit Veranderungen im zeitlichen
Ablauf einher. Zu diesen Verénderungen z&hlt unter anderem die zunehmende
Internationalisierung. Seit Beginn des jetzigen Jahrtausends wird neben der
Internationalisierung ein Trend zur weltweiten Erschlieung der Markte deutlich. Die damit
einhergehende  Angebotsflut  fihrt zu einem steigenden Wert der Echtzeit-
Informationsbeschaffung. Eine strukturierte und systematische Echtzeit-
Informationsbeschaffung offeriert bei entsprechender Nutzbarmachung die Intensivierung und
Gestaltung der Beziehung zwischen Leistungsnehmer und Leistungsanbieter in nahezu

samtlichen Sektoren, auch dem Dienstleistungssektor.

1.1 Ausgangslage und Problemstellung

Eine Akteurgruppierung im tertidren Sektor sind unter anderem Bildungsdienstleister, denen
auch akademische Bildungsleistungen zuzuordnen sind. Eine Auspragung der
Internationalisierung ist die Vereinheitlichung der akademischen Bildungsabschlisse, die in
der Erklarung von Bologna beschlossen wurde. Durch die Internationalisierung und die
»offenen Mirkte, in Addition mit der digitalen unbegrenzten Informationsbeschaffung, die
durch die Substituierbarkeit der Leistungen deutlich wird, wird anbieterseitig eine
Ausrichtung an den Anforderungen und Winschen der Kunden erforderlich.

Wird anbieterseitig eine Orientierung an dem Leistungsnehmer und seinen Bedurfnissen
vernachlassigt, so kann dies eine mangelnde Bindung des Leistungsnehmers an den Anbieter
zur Folge haben. Der zunehmende Trend der Internationalisierung erfordert seitens der

angebotsofferierenden Institutionen eine verstérkte und zunehmende Kundenorientierung.

1vgl. Bruhn/Georgi, 2008, S. 643ff.
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In der folgenden Abbildung 1 wird die Ausgangssituation visualisiert.

Abbildung 1: Grafische Darstellung der Ausgangssituation

Externe EinflUsse: Interne Zielsetzung:

Zunehmender Ausbau der Marktanteile
Ausgangssituation

Wettbewerbsdruck Existenzielles Fortbestehen

Zunehmende

Entsprechen der

Internationalisierung Kundenanforderungen

Quelle: Eigene Darstellung

Eine Orientierung der Hochschule an den direkten Bildungsadressaten, den primdren
Leistungsnehmern, ist eine Mdglichkeit die auf die Hochschule einwirkenden
Spannungsfelder zu entzerren.

Die Vorzige einer Orientierung an den Studierenden bergen fiir die Hochschule jedoch
ebenso Gefahren, insbesondere wunter der Ausrichtung einer zu eng gefassten
Kundenorientierung. Eine ,,zu eng gefasste Kundenorientierung“ impliziert die Gefahr, dass
der Studierende eine ,,Machtposition” einnimmt; damit einhergehend besteht ein latentes
Risiko, dass dessen Einflussnahme im Lehr-Lern-Kontext steigt. Risikopotenziale kdnnten
demnach beziglich der wissenschaftlichen Lehre durch eine Niveauabsenkung deutlich
werden, sofern die Mehrzahl der Studierendenschaft dieses fordern wiirde. Eng mit einer
Niveauabsenkung verbunden sind zudem Qualitdtsméngel, denn durch die Reduktion des
Bildungsniveaus muss der Lehrinhalt nahezu unweigerlich auf ein Minimum reduziert
werden, oder in (weitere) (Wahl-)Facher aus dem klassischen Lehrplan ausgelagert werden.
Ein weiteres Risiko einer ,,falsch verstandenen Kundenorientierung® liegt in kurzzeitigen
Evaluationen. H&ufig werden die Lehrveranstaltungen am Ende eines Semesters durch die

Studierenden evaluiert. Diese Evaluationen sind weniger auf die Nachhaltigkeit der
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Lehrveranstaltung als vielmehr auf ad hoc empfundene subjektive Eindriicke zuriickzufiihren.
Je nach Mentalitdt des Studierenden konnen durch die Evaluationen die individuellen
Empfindungen zum Ausdruck gebracht werden. So besteht durchaus das Risiko des
,Abstrafens® einer Lehrperson durch ggf. zu wenig Beachtung eines Studierenden, einer
durch den Studierenden subjektiv als falsch empfundenen Bewertung etc.

In diesem Kontext sollte daher deutlich werden, dass die ausschliel3liche Ausrichtung auf
Studierende als Kunden nicht erwinscht ist; der Studierende sollte nicht in eine Position
befdrdert werden, in der dieser die Lehr-Lern-Inhalte sowie das Niveau, welches von diesem
als adéquat angesehen wird, vorgibt und bestimmt.

Vielmehr sollte ein ,gesundes Verhiltnis“ erzeugt werden, indem ein bisheriges
hierarchisches Uber-Unterordnungs-Verhiltnis durch einen Dialog auf Augenhohe
angeglichen wird. Ebenso sollte die starre Birokratie, die auch gegenwaértig an zahlreichen
Hochschulen vorzufinden ist, durch eine partnerschaftliche und kundenorientierte
Ausrichtung reduziert werden.

Nicht zu vernachlassigen ist in diesem Kontext, dass die Finanzierung im akademischen
Hochschulsektor uberwiegend durch die Akquise von Drittmitteln erfolgt. Hierbei soll jedoch
nicht der Anschein erweckt werden, dass samtliche Hochschulen generell im
Konkurrenzkampf um die Akquise potenzieller Studierender untereinander stehen. Ebenso ist
es durchaus Realitéat, dass Hochschulen in geografischen Ballungsrdumen, den Grof3stadten,
nahezu tberlaufen sind. Hierbei wird das Spannungsverhéltnis zudem durch die Thematik der
Bildungsfinanzierung verstéarkt, denn an den Hochschulen sollen bis zum Ende des Jahres
2020 nahezu 1.000 Arbeitsplatze wegfallen, so lautet die Prognose der Staatsregierung.?
Innerhalb der kommenden drei Jahre sollen die Hochschulen bereits Arbeitsplatze in
dreistelliger HOhe abbauen. Bezug nehmend auf den starken Zulauf von
Grolstadtuniversitaten ist dabei anzufiigen, dass bspw. der Fachschaftsrat der TU Dresden
nur noch von wenigen studierbaren Studiengdngen spricht, ursachlich ist in diesem Kontext
der starke Bewerberandrang zu nennen. An der Universitét Leipzig wird beispielsweise ein
Studienplatz in Politikwissenschaft von 6-7 Studieninteressierten nachgefragt. Ein
Aufkommen, das nahezu nicht zu bewaltigen ist.

Nicht alle Hochschulen tragen dem Bewerberandrang Rechnung. So kommt es bspw. an der
TU Dresden gegenwartig zu Personalkiirzungen bei zunehmenden Studierendenzahlen; die

2Vgl. Kailitz, 2011.
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Forschungstatigkeiten der Professoren werden auf ein Minimum reduziert, was zur Folge hat,
dass nur wenige Drittmittel eingeworben werden konnen.’

Ein &hnliches Bild wird deutlich, wenn die Hochschulen der Landeshauptstadt Berlin
fokussiert werden. Hier betreuen gegenwartig 400 Professoren circa 34.000 Studierende, dies
entspricht einem Verhaltnis von 1:85. Selbst Studierende mit guten Abiturnoten kénnen nicht
generell einen Studienplatz erwarten, insbesondere nicht bei zulassungsbeschrénkten
Studiengéangen.

Es stellt sich in diesem Zusammenhang die Frage, ob die Hochschulen tber die Option
verfugen, die Anzahl der Professoren zu erhdhen, um somit den Spannungen
entgegenzuwirken und mehr Studieninteressierten einen Studienplatz ermdéglichen zu kénnen.
Dieser Ansatz kann jedoch negiert werden, insbesondere da die Professoren Uber das
Bundesland finanziert werden und die erforderliche Anzahl finanzieller Mittel nicht
vorhanden ist; folglich stellt der Numerus Clausus damit eine Auswirkung begrenzter
Ressourcen dar.

Eine Besserung ist kurzfristig auch nicht in Sicht; insbesondere da es in Deutschland aufgrund
der verkirzten Schulzeit (gegenwartig 12 Schuljahre statt bisher 13 Schuljahre) in diesem
Jahr (2012) erstmals zu einem doppelten Abiturjahrgang kommt. Sowohl nach Klasse 12 als
auch nach Klasse 13 verlassen die Abiturienten dieses Jahr die Sekundarstufe, dadurch wird
das Volumen potenzieller Studienbewerber immens ansteigen. Um dem prognostizierten
Bewerberandrang zu begegnen, werden sédmtliche Berliner Universitaten weitere 6.000
Studienplatze zur Verflgung stellen, jedoch bei gleichbleibendem Personal. Als Folge ergibt
sich in diesem Kontext, dass sich nicht nur der Betreuungsschliissel negativ veréndert,
respektive wird auch die Qualitat der Lehre EinbuBen verzeichnen.’

In diesem Zusammenhang sind jedoch auch bildungspolitische Forderungen eher realitatsfern.
Gefordert wird ein Anstieg der Akademikerquote von derzeit 34% auf 40% innerhalb der
nachsten Jahre.

Wie bereits zuvor dargestellt, sind die Hochschulen in den Ballungsrdumen stark tiberlaufen.
Die Forderung nach einem Anstieg der Akademikerquote widerspricht folglich der
gegenwartigen Situation des Hochschulsektors.

Unter Ausrichtung einer komprimierten Betrachtung kommt der Thematik gegenwartig in
Deutschland ein besonderer Stellenwert zu, insbesondere da die Vielzahl der Hochschulen die

Studiengebiihren wieder abgeschafft haben, beziehungsweise deren Abschaffung planen.

Vgl Kailitz, 2011.
* Vgl. Haas/Huber/Jiirgens, 2010.
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Hierbei ist anzumerken, dass die Studiengeblhren unabhdngig von dem zu entrichtenden
Sozialbeitrag sind, der sich auf die Gebihren fiir den Allgemeinen Studentenausschuss, das
Studentenwerk und héaufig auf eine Nutzung von Verkehrsmitteln des 6ffentlichen
Personennahverkehrs bezieht. Zugunsten der Hochschulen erfolgt eine staatliche
Unterstltzung in Form der Bereitstellung von Forschungsgeldern oder Subventionen primar
nicht. Die Kundenorientierung kann daher als strategische Ausrichtung einer
Kundenbeziehung angesehen werden; die sowohl ein Beitrag als auch die Legitimation der
Anfrage von Drittmitteln ist; wobei die Beziehung in ihrer Gesamtheit in verschiedene,
temporér ausgerichtete Teilsegmente differenziert werden kann. Ebenfalls zu berticksichtigen
ist das Leistungsspektrum und der Stellenwert der Hochschule (gegenwartig haufig dargestellt
durch Hochschul-Rankings) insbesondere im internationalen Kontext durch das ,,Offnen der
Grenzen®, die Informationsbeschaffung aus dem Internet und der Zunahme von
Austauschsemestern an anderen Hochschulen. Wenig berucksichtigt wird jedoch die
Ausrichtung  auf  die  Leistungsnehmer,  basierend auf einer  prozessualen
Managementausrichtung (bestehend aus der Analyse, Planung, Steuerung, Realisation und
Kontrolle) im Zusammenhang mit dem Beziehungsprozess (bestehend aus der Akquise,
Bindung und gegebenenfalls der Rickgewinnung von Leistungsnehmern) unter der
Ausrichtung von Nutzenaspekten im Zeitablauf zugunsten samtlicher Beteiligter. Zu den
»Beteiligten zdhlen die Anspruchsgruppen und die Institution Hochschule. Unter
Bezugnahme auf die Themenstellung soll jedoch ausschlieBlich eine intensive
Auseinandersetzung mit den Leistungsnehmern als Anspruchsgruppe, folglich den
Studierenden sowie der Institution Hochschule erfolgen. VVon Bedeutung ist daher der Ansatz
des Beziehungsmanagements, in der primaren Ausrichtung der Beziehungsphasen Akquise
und Bindung sowie in der sekundaren Ausrichtung der Kundigung, beziehungsweise
Abwanderung (im (Gbertragenen Sinne) in Kombination mit einem wissensintensiven
Dienstleistungsangebot. Ein ,temporér-ausgerichtetes Teilsegment basiert dabei auf
zahlreichen einzelnen Elementen, Aktionen und Aktivitdten. Zur Erfassung der
gesamtheitlichen Ausrichtung soll eine Orientierung an den Studierenden erfolgen, die mittels

Indikatoren erfassbar sind.

Aus der zuvor deskriptiv dargestellten Ausgangssituation resultiert die Problematik, dass
durch die zunehmende Internationalisierung und den Weg zu einem einheitlichen Europa,
analog zu der Vereinheitlichung akademischer Abschlisse auf internationaler Basis durch die

Bologna Erklarung nahezu ein uniformes System zur Erfassung der Beziehung zwischen
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Studierenden und der Hochschule erforderlich wird. Explizit im Hinblick auf die zunehmende
Internationalisierung und die damit verbundenen, nahezu unbegrenzten Mdglichkeiten der
Auswahl des Studienfachs sowie des Studienortes Uber die Landesgrenzen hinaus, wird ein
marktorientiertes Systems zur Erfassung der Beziehung notwendig. Hierbei ist es unerlésslich,
zeitnah Indikatorensegmente, Teilsegmente und Indikatoren® zu selektieren, mit denen die
Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule in den einzelnen Beziehungsphasen

erfasst werden.

1.2 Relevanzbegrindung und Konkretisierung des Forschungsgegenstandes

Die thematische Begriindung der vorliegenden Forschungsarbeit liegt in dem Defizit in
theoretischer und in praktischer Ausrichtung, was das Beziehungsmanagement an
Hochschulen betrifft und welches auf Studierende als primare Leistungsnehmer ausgerichtet
ist. Die Hochschulen verfiigen, nach vollzogener Voruntersuchung, nicht (ber ein
Beziehungsmanagement, welches die Beziehung zu Studierenden in ihrer Gesamtheit erfasst.
Vielmehr werden Studierende, beziehungsweise die Beziehung zu bestehenden Studierenden
dann erfasst, wenn einzelne Lehreinheiten evaluiert werden. Vollzogene Evaluationen® filhren
dann hochschulintern zu operativen Handlungen, die primdr auf das Lehrpersonal ausgerichtet
sind. Deutlich wird folglich ein marginaler Ausschnitt der Beziehung zwischen Studierenden
und der Hochschule, weitere Bereiche bleiben nahezu unbericksichtigt.

Erforderlich sind demnach tiefgehende Ansatze zur Ausschépfung und Umsetzung der
Potenziale, die mit einer Beziehung einhergehen. Operative MaRnahmen sind daher
uberwiegend hochschulintern konzentriert, ohne den externen Faktor Leistungsnehmer in die
Handlungen zu integrieren. Selbst die nahezuhe Monopolstellung akademischer
Bildungseinrichtungen basiert auf der Vergabe akademischer Titel und Grade’, dies macht
jedoch vor der Internationalisierung und der Erweiterung des akademischen Bildungsmarktes
uber Landesgrenzen hinaus nicht halt. Fokussiert werden muss daher der Wegfall der reinen
Transaktionsorientierung (Leistung) hin zu einer Beziehungsorientierung zwischen
Studierenden und der Hochschule.

In praktischer Ausrichtung ist anzufligen, dass die Orientierung an den Leistungsnehmern
wahrend der Studienzeit in der Hochschulpraxis nahezu unberiicksichtigt bleibt. Eine
Bindung der Studierenden erfolgte bisher ggf. nach einem erfolgreichen Studienabschluss,

wenn der ehemalige Studierende den Status des Absolventen einnimmt und als Alumnus gilt.

> Im Folgenden werden die Begriffe Indikatoren und Kriterien synonym verwendet.
®Vgl. Schwaiger, 2003, S. 32ff.
"Vgl. Frohlich/Jitte, 2004, S. 11.
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Die Bindung erfolgte durch ,,Alumni-Clubs“, beziehungsweise ,,Alumni-Vereinigungen®.
Absolventen konnen nach erfolgreichem Absolvieren des Studiums einer Alumni-
Vereinigung beitreten. Ausgewahlte Studierende haben jedoch auch wéhrend des Studiums
die Mdoglichkeit bestimmten Vereinigungen oder Organisationen der Hochschule beizutreten,
der Anteil ist jedoch marginal. Mit Ausnahme der Alumni-Vereinigung bestehen meist keine
konkreten Bindungsaktivitaten seitens der Hochschule. Sollten Bindungsinstrumente oder
-manahmen eingesetzt werden, die dem Beziehungsmanagement untergeordnet werden
kdnnen, werden diese dennoch meist isoliert betrachtet. Es fehlt daher ein tbergeordneter,
umfassender und gesamtheitlicher Kontext, indem das gesamte Beziehungsmanagement mit
den dazugehdrigen Phasen umfassend dargestellt wird, damit letztlich ein integrativer
Handlungsrahmen abgeleitet werden kann. Eine umfassende Betrachtung des ganzheitlichen
Beziehungsmanagements erfolgt jedoch nahezu nicht; die Kundenbeziehung wird folglich
nicht in ihrer Gesamtheit erfasst. Die Erfassung der gesamten Beziehung ist daher die
Aufgabe, die mit dieser Forschungsarbeit verbunden wird. Die Entwicklung eines
indikatorenbasierten, multifunktional anwendbaren Beziehungsmodells ist demnach als bisher
unerforschtes Segment anzusehen. Folglich ist eine Bezugnahme zu generieren, damit eine
Systematisierung sowie Strukturierung umfassend und kombiniert erfolgen kann.

Erforderlich zur Existenz der Institution am Markt ist eine Differenzierung und Abgrenzung
von Anbietern mit gleichem oder ahnlichem Angebotsportfolio. Elemente dieser
Differenzierung kénnen auf der Qualitat, dem Beschwerdemanagement und den ergénzenden
Leistungen beispielsweise der Studierendenzentrierung liegen.

Der Terminus Studierendenzentrierung meint das in den Vordergrund stellen der
Studierenden und das Integrieren dieser in weitere strategische Uberlegungen.

Dialoge mit Verantwortlichen diverser universitarer Institutionen® bestatigten die thematische
Relevanz, da der Fokus letztlich auf den Anspriichen liegt, die mit der Internationalisierung
einhergehen, um die wissensbasierten Hochschulaktivitdten aufrecht zu erhalten. Durch
telefonische Interviews mit Verantwortlichen des Hochschulsektors, unter anderem Herrn

Prof. Dr. rer. pol. Thomas Stelzer-Rothe®, Frau Brigitte Gobbels-Dreyling'® sowie Frau

8 Zu den Interviewpartnern zahlen Prof. Werner Pepels (Lehrender Professor an der Fachhochschule
Gelsenkirchen, Standort Bocholt); Prof. Dr. J. Weuthen (Lehrender Professor an der Fachhochschule fir
Okonomie und Management); Prof. Dr. M. Zerres (Lehrender Professor an der Universitat Hamburg) sowie Frau
Ulrike Buchheim (Verantwortliche Leiterin der Alumni Vereinigung an der Handelshochschule Leipzig).

% Herr Prof. Dr. rer. pol. Thomas Stelzer-Rothe ist neben seiner Funktion als Lehrbeauftragter an verschiedenen
Hochschulen und Bildungseinrichtungen auch stellvertretender Vorsitzender des Hochschullehrerbundes in
Nordrhein-Westfalen, Mitglied der Akkreditierungskommission ACQUIN, Obergutachter bei der Berufung von
Professoren an Fachhochschulen in verschiedenen Bundeslandern sowie Mentor in der hochschuldidaktischen
Weiterbildung an Fachhochschulen in Nordrhein-Westfalen.
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Liebisch vom CHE™ wurde analysiert, dass explizit das Erfassen der Beziehung zwischen
Studierenden und der Hochschule bisher vernachléassigt wurde, hier jedoch Bedarf besteht;
ebenso mangelt es an Mdglichkeiten der Erfassung eines Beziehungsstatus der Hochschule.
Anhand der vorliegenden Expertenaussagen wird das Erfordernis in der akademischen
Bildungsbranche deutlich. Nach Einschatzungen der zuvor genannten Experten kommt der

Thematik ein hoher wissenschaftlicher Stellenwert zu.

1.3 Zielsetzung der Arbeit

Mit der Arbeit soll Forschenden und Interessenten die Notwendigkeit und die Entwicklung
eines indikatorengeleiteten Modells zur Erfassung von Beziehungen zwischen Studierenden
und der Hochschule aufgezeigt werden, um vorhandenes Potenzial auszuschépfen.

Die auf die Beziehung ausgerichteten Indikatoren sollen dabei auf die Zielsetzung eines
proaktiven Erkennens von Handlungen ausgerichtet sein, die Einfluss auf die jeweilige
Beziehungsphase haben. Die Indikatoren werden aus Indikatorensegmenten, bzw.
Teilsegmenten abgeleitet. Mit dem zu entwickelnden Modell sollen folgende Zielsetzungen

realisiert werden:

Das folgende Kernziel bildet den priméren thematischen Gegenstand:

e Entwicklung eines indikatorengeleiteten, multifunktional anwendbaren Modells,
welches integrative Dienstleistungscharakteristika berticksichtigt, mit dem die
Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule erfasst werden kann.

Zur Realisierung des Kernziels wird dieses in die folgenden Teilziele differenziert:

e Grundlegend gilt es mogliche, beziehungsausgerichtete Indikatorensegmente zu
ermitteln.

e Nach erfolgreicher Selektion werden die identifizierten Segmente in Teilsegmente
zerlegt und in einzelne Indikatoren (als Kriterien) operationalisiert.

e Erarbeitung einer multifunktionalen Anwendung.

e Erhebung mittels empirischer Analyse zur Uberpriifung der Modellvaliditat.

e Uberpriifung der Adaptionsmaglichkeiten in den ostlich gelegenen Hochschulraum
Mitteleuropas.

e Deskriptive Darstellung von Implementierungsanséatzen.

% Frau Brigitte Gobbels-Dreyling ist die Leiterin des Biiros der Hochschulrektorenkonferenz, der Vereinigung
deutscher Hochschulen.
' Frau Liebisch vom Centrum fiir Hochschulentwicklung in Gitersloh ist verantwortlich fir das
Hochschulmarketing.
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1.4 Wissenschaftliche Methodik und Gang der Untersuchung

So wie eine Vereinheitlichung der akademischen Bildungsabschliisse vorgenommen wurde,
die fur Europa gelten sollen, soll mittels der vorliegenden Forschungsarbeit ein
indikatorenbasiertes Modell entwickelt werden, mit welchem die Beziehung zwischen
Studierenden und der Hochschule erfasst werden kann. Die Anwendung des Modells soll
daher ebenso in geografisch ostlich als auch westlich gelegenen L&ndern Mitteleuropas
moglich  sein, da mit diesem zu entwickelnden Modell, ebenso dem

Internationalisierungsanspruch Rechnung getragen werden soll.

Neben dem reinen Erfassen der Beziehung soll die Mdglichkeit bestehen, die Beziehung
seitens der Hochschule zu intensivieren und ein daraus resultierendes Potenzial
auszuschopfen. Basierend auf der Ausgangslage in der universitar-ausgerichteten
Bildungsbranche ist die Entwicklung umfassender Indikatoren zur zeitnahen Erfassung der
Studierendenbeziehung an Hochschulen erforderlich, um nicht zuletzt einer internationalen
Ausrichtung zu entsprechen. Die Zweck-Mittel-Beziehung steht dabei im Vordergrund um ex
ante  MaRnahmen zur Sicherstellung der Leistungsqualitdt, der Behebung von
Leistungsfehlern  sowie flankierende MaBnahmen zu entwickeln. Es sollen
Indikatorensegmente, Teilsegmente und Indikatoren entwickelt bzw. abgeleitet werden, mit
denen die Studierendenbeziehungen erfasst werden konnen, um letztlich gegebenenfalls
vorhandene Defizite zu beheben, beziehungsweise zu minimieren. Die daflr erforderliche
Kundenzufriedenheit ist hierbei nicht Gegenstand der Arbeit, sondern eine Komponente in
dem multifunktional anwendbaren Beziehungsmodell und weist eine Schnittstelle zur

thematischen Rechtfertigung auf.

Nach der Entwicklung des Modells wird dieses im Rahmen einer empirischen Erhebung
bewertet. Die empirische Erhebung soll letztlich Aufschluss Gber das Modell hinsichtlich der
Erfolgsaussichten geben. Nach erfolgter Bewertung werden Ansétze der Implementierung
aufgezeigt, bevor die wesentlichen Inhalte der Arbeit zusammenfassend formuliert, kritisch
gewurdigt sowie der weitere Forschungsbedarf deskriptiv dargestellt werden. Nach
erfolgreicher Be- und Erarbeitung der Thematik soll ein indikatorenbasiertes Modell zur
Erfassung der gesamten Kundenbeziehung entwickelt werden (Tab. 1).
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Tabelle 1: Vorgehensweise bei der Modellentwicklung

Vorgehensweise bei der Modellerstellung

Inhaltsaspekt Deskription
1. Theoretische Deskriptionen Fundamentale, beziehungsorientierte Deskriptionen der
thematisch relevanten Kernthemen .
2. Recherche theoriegeleiteter und empiriegeprufter Recherche und Selektion theoretisch abgeleiteter und empirisch
Ansatze geprufter Anséatze zur Herleitung des Beziehungsmodells.

3. Darstellung der Indikatorensegmente unter Ermittlung und Auswahl aussagekraftiger Indikatorensegmente,
Bezugnahme von Dienstleistungsaspekten und auf die Relevanz im Hinblick auf das Beziehungsmanagement
das Beziehungsmanagement aufzeigen.

4. Herleitung eines anwendbaren Beziehungsmodells Herleitung eines Beziehungsmodells basierend auf einer
ubergeordneten Konzeption und drei tragenden Saulen, dem
Qualitatsmanagement, dem Beschwerdemanagement und
erganzenden Dienstleistungen.

5. Auswahl der indikatorenbasierten Teilsegmente Gestltzt auf den Indikatorensegmenten werden Teilsegmente
ermittelt, die das Ubergeordnete Indikatorensegment unter
Beriicksichtigung von Dienstleistungscharakteristika moglichst
genau abbilden.

DIE SCHRITTE 6-9 SIND AUF DIE MULTIFUNKTIONALE ANWENDBARKEIT BEZOGEN

6. Auswahl der Kriterien in den jeweiligen Je_de_m Teilsegment werden Kriterien zu_geordnel: Diese
Teilsegmenten und der Darstellung eines Best-Case :fj""el”e”twegdeb” al')s_léaes"case formuliert um einen
in Anlehnung an den SERVQUAL-Ansatz ealzustand abzubilden.

7. Ermittlung einer aussagekraftigen Als Evaluationsansatz wird ein Punktbewertungsmodell
Evaluationsmethode zugrunde gelegt. Das Punktbewertungsmodell umfasst 3
Gewichtungen auf einer 4er Skalierung. Anwendungs-
spezifische Richtlinien sind dem Modell vorgeschaltet.

8. Ermittlung einer quantitativen Evaluation Jedes zugrunde gelegte Kriterium erhéalt einen Gewichtungs-
faktor sowie eine punktbasierte Bewertung. Es besteht die
Moglichkeit einer einzelnen sowie einer (erweiterten)
aggregierten Evaluation.

9. Interpretative Schlussfolgerungen auf Basis eines Zur abschlieRenden Ermittilung der Beziehung wird unter Inte-
Beziehungsprofils gration der Evaluation ein Abgleich von Selbst- und Fremdbild

vorgenommen um ggf. vorhandenes Optimierungspotenzial zu
ermitteln.

Quelle: Eigene Darstellung.

Die Kundenbeziehung basiert dabei auf einer Verbindung zwischen Studierenden und der
Hochschule. Folglich soll den Hochschulen ein Modell zur Verfugung gestellt werden, mit
dem hochschulspezifisch Aktivitaiten und Handlungen der Studierenden in allen
Beziehungsphasen erfasst werden. Basierend auf unterschiedlichen rechtlichen Gegebenheiten
und verdnderten Marktstrukturen im inner- und auBereuropdischen Ausland gelten
Deutschland und die Niederlande als BezugsgroRen und als Referenzlander im westlichen
Teil Mitteleuropas, wahrend Ungarn und die Slowakische Republik als Bezugsgrofien und
Referenzlander im Ostlichen Teil Mitteleuropas gelten.

Die zuvor genannten Referenzldnder aus den westlich und 6stlich gelegenen Regionen
Mitteleuropas wurden ausgewdhlt, da es sich hierbei um ,,Grenzliander” handelt. Dies
bedeutet, dass sowohl Deutschland und die Niederlande, als auch Ungarn und die
Slowakische Republik geografisch aneinander angrenzen. Es liegt zudem bei der deutschen
als auch bei der niederlandischen Bevolkerung ein ahnliches Verhalten im Alltag vor, da die
Mentalitat der dort lebenden Bevdlkerung ahnliche Strukturen aufweist. Ebenso wird diese
Annahme bei der ungarischen und slowakischen Bevolkerung zugrunde gelegt, eine
Bestatigung der Vermutung dhnlicher Verhaltensweisen der beiden Nationen wurde durch das
statistische Amt und den Deutschen akademischen Austauschdienst (DAAD) bestatigt.
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Im Vergleich zu anderen Dienstleistungen ist der quantitative Wert eines Studierenden fur die
Einrichtung generell begrenzt, da vertragliche Grundlagen dominieren, beispielsweise durch
Studienvertrage, in denen die zu entrichtenden Gebihren fur die Dauer der Studienzeit
feststehen, sofern eine Hochschule Studiengebiihren erhebt. Die Thematik des Kundenwertes,
beziehungsweise im Ubertragenen Kontext der Wert des Studierenden wird im Verlauf der
Arbeit kurz angesprochen um der Thematik umfassend gerecht zu werden; jedoch wird der
Ansatz nicht weitergehend intensiviert. Die fehlende Intensitat basiert zudem darauf, dass
Inhalte thematisiert werden, die im Einflussbereich der Hochschule liegen, dies ist bei der
Ermittlung des Wertes eines Studierenden jedoch nur unmittelbar gegeben. Nicht
berticksichtigt wurde daher der qualitative Wert, der sich auch uber die urspringliche Dauer
des akademischen Studiums hinaus erstreckt.

Aus den theoretischen Grundlagen wird in dem Kapitel 5 der vorliegenden Forschungsarbeit
das Modell entwickelt und die Indikatorensegmente abgeleitet. Nach der Modellentwicklung
gilt es dieses zu falsifizieren, beziehungsweise zu verifizieren. Diese Falsifikation,
beziehungsweise Verifikation erfolgt mittels empirischer Vollerhebung in zwei westlich
gelegenen Léndern Mitteleuropas. Das Resultat wird genutzt, um im Nachfolgenden das
Modell von einem Experten einer Hochschule im d&stlich gelegenen Teil Mitteleuropas
einschatzen zu lassen, ob eine Adaption in den 6&stlich gelegenen mitteleuropdischen
Hochschulraum gegeben ist, bevor mit der Darstellung der Implementierungsansatze
begonnen wird. Bei sdmtlichen Ausfuhrungen erfolgt eine direkte Bezugnahme auf die
Studierenden als primére Leistungsnehmer der Dienste anbietenden Hochschule. An den
Stellen innerhalb der Forschungsarbeit, an denen Quellenangaben als Textbelege angefiihrt
werden, bezieht sich die Quelle primir auf inhaltliche Ausfiihrungen zu ,,Kunden®. Aufgrund
des direkten inhaltlichen Bezugs zu den primaren Bildungsadressaten, den Studierenden, auf
die in dieser Arbeit Bezug genommen wird, erfolgt die Darstellung daher direkt auf
Studierende.*® In der vorliegenden Arbeit wird der Terminus ,,Kunde“ durch den Terminus
»Studierende® (als primdre Kundengruppe einer Hochschule) ersetzt. Letztlich ist noch
anzufiigen, dass die Termini Studenten, Studierende und Kunde synonym verwendet
werden.® In der vorliegenden Arbeit werden zur Vereinfachung des Leseflusses primar

generische Maskulinen verwendet.

2 Auf eine erneute Bezugnahme, beziehungsweise den Transfer von Kunden auf Studierende innerhalb der
Arbeit wird daher verzichtet. An dieser Stelle soll lediglich verdeutlicht werden, dass die zitierte Quelle generell
auf Kunden ausgerichtet ist.

¥Haufig wird auch von Studenten gesprochen, obwohl der politisch korrekte Terminus Studierende ist. Die
sprachlich-stilistischen GesetzmaRigkeiten werden fokussiert beachtet, dennoch ist es nicht konstant méglich,
samtliche Formulierungen geschlossen uniform zu verwenden.
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2 Ubersicht der Hochschullandschaft in Europa und in ausgewahlten

mitteleuropdaischen Landern
In dem folgenden Kapitel wird allgemein auf die Hochschullandschaft in Europa Bezug
genommen, bevor im weiteren Verlauf eine intensive Ausgestaltung der Hochschullandschaft

in den weiteren Teilkapiteln erfolgt.

2.1  Hochschulspezifische Gegebenheiten in Europa

In den nachfolgenden Ausfiihrungen wird die Hochschullandschaft in Europa dargestellt.
Dabei erfolgt ein allgemeiner Uberblick tber die gegenwartigen Gegebenheiten. Nach
erfolgter Bezugnahme auf die Ausrichtung der europdischen Bildungslandschaft erfolgt die
Deskription bildungspolitischer Ziele und die Bewertung akademischer Leistungen.

2.1.1 Die Ausrichtung der europaischen Bildungslandschaft

Die europdische Bildungslandschaft ist gepragt durch eine Vielzahl akademischer
Bildungseinrichtungen mit unterschiedlicher Ausrichtung. Aufgrund der Thematik der
vorliegenden Arbeit erfolgt die Konzentration der nachfolgenden Ausfuhrungen jedoch
primér auf die Hochschullandschaft. Dem zuzuordnen sind Universitaten, Technische sowie
Fern-Universitdten, Fachhochschulen, Berufsakademien, Colleges etc., wobei den
begrifflichen Bezeichnungen nahezu keine Grenzen gesetzt sind. Die Bezeichnungen
variieren zwischen den 0&stlichen, westlichen, ndérdlichen und sidlichen Regionen
Mitteleuropas, ebenso variiert die Anzahl der Bildungseinrichtungen. Die Quantitit der

Institutionen ist dabei abh&ngig von der LandesgroRe und der Bevolkerungsdichte.

Eine enge Verbindung zur Hochschullandschaft weisen ebenso bildungspolitische
Zielsetzungen auf, die in den nachfolgenden Ausfiihrungen thematisiert werden.

Ein Ziel ist die transnationale Zusammenarbeit im Bildungsbereich. Das diesbezigliche
Aktionsprogramm trdgt den Namen SOKRATES. Eine Besonderheit liegt hierbei auf der
Ausrichtung des Aktionsprogramms. So basiert das Programm nur in geringem Malie auf dem
universitaren Bildungsbereich. Das Programm der Européischen Union dient der Férderung
einer nationendbergreifenden Zusammenarbeit im Bildungswesen. Der institutionelle
Charakter bezieht sich dabei sowohl auf den Vorschulbereich, als auch auf die
Erwachsenenbildung, die sowohl den nicht-universitaren als auch den universitaren
Bildungsbereich umfasst. Die Europdische Union stellte fur das Aktionsprogramm

SOKRATES 1,85 Milliarden Euro bis Dezember 2006 zur Verfligung. Das Programm wurde
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mit dem Europaparlament und dem Europarat gemeinsam beschlossen. Teilnehmer waren
urspriinglich neben fiinfzehn EU-Staaten auch drei EWR-Staaten'*. Das ehemalige
SOKRATES Programm wird gegenwirtig unter dem Bildungsdachprogramm ,,Programm fiir
Lebenslanges Lernen (LLP)“ bezeichnet und umfasst diverse Teilprogramme. In dem
Zeitraum von 2007 bis 2013 werden circa 7 Milliarden Euro bereitgestellt.’®> Das primare Ziel
des européischen Bildungsprogramms basiert auf der Wissensgenerierung von und fur Europa
mit dem Kernziel ein wissensbasiertes Europa zu schaffen, um durch den Zugriff auf einen
Wissenspool die Wissen erforderlichen Herausforderungen zu bewaltigen. Zu diesen
Herausforderungen zadhlt neben dem lebenslangen Lernen auch die Verbesserung des
Bildungszugangs fir sémtliche Personen. Damit verbunden ist das Erlangen von anerkannten
Qualifikationen im In- und Ausland sowie entsprechender Kompetenzen. Weitere, mit dem
Programm verbundenen Ziele sind der Erwerb sprachlicher Kompetenzen sowie einer
landesiibergreifenden Mobilitat.'®

Es ist anzunehmen, dass die steigende Internationalisierungstendenz von Arbeitnehmern
nahezu mehr Schlusselqualifikationen und kulturell ausgerichtete Kompetenzen erfordert.
Durch ein Auslandsstudium, respektive durch im Ausland erlebte Erfahrungen erschlieen
sich Schlisselqualifikationen, die insbesondere auf dem internationalen Arbeitsmarkt von

zentralem Stellenwert sind.

2.1.2 Bildungspolitische Ziele

Im universitaren Hochschulbereich werden auf Europaebene diverse bildungspolitische Ziele
verfolgt. Dem zuzuordnen ist unter anderem die Einflihrung eines gestuften Studiensystems
mit dem es europaweit zu vergleichbaren Abschliissen (umgesetzt durch das dreistufige
Studiensystem Bachelor, Master und PhD) sowie zur Einflhrung und analog zur
Modifizierung und Optimierung der Einhaltung qualitativer Kriterien sowie der
Mobilitatssteigerung flhren soll. Einen Beitrag zur Transparenz leisten Leistungspunkte des
European Credit Transfer System (ECTS). Die Kreditpunkte werden fur erbrachte Leistungen
vergeben. Hierbei ist jedoch kritisch anzumerken, dass die Leistungsanforderungen
hochschulspezifisch variieren und daher voneinander abweichen kénnen.

Generell wurden fur den universitdren Hochschulbereich auf Europaebene Ausrichtungen
festgelegt, die bis zum Jahre 2020 von samtlichen angehtrigen EU-Landern realisiert werden

sollen. Eine dieser Ausrichtungen bezieht sich auf die quantitative Anzahl der Personen mit

¥ vgl. http://eu.daad.de/eu/sokrates/programminformation/05360.html
>vgl. http://eu.daad.de/eu/llp/06332.html
18 v/gl. http://rehna.de/index.phtml?view-317&Special Top=1
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einem tertidren Bildungsabschluss. Konkret wird gefordert, dass 40% aller 30-34jahrigen

Personen einen tertidaren Abschluss vorweisen konnen.'’

Die Bezeichnung , Tertidrer
Abschluss® bezieht sich in den meisten angehorigen EU-Landern auf einen
Hochschulabschluss. Eine Ausnahme bildet die Interpretation des Terminus ,,Tertidrer
Abschluss® in Deutschland, denn sowohl in West- als auch in Ostdeutschland ist damit ein
weiterfihrender Abschluss gemeint, der ebenso nicht-universitér sein kann, beispielsweise der
weiterfilhrende Abschluss als ,,Meister” im handwerklichen Sektor, oder der Abschluss einer
,,Berufsakademie®.

Generell sind die zielspezifischen Ausrichtungen jedoch vielféltiger und auf das Lissabon-
Abkommen (1997), die Sorbonne-Erklarung (1998) sowie den Bologna-Prozess (1999)
zuriickzufiihren.'® Der Bologna-Prozess hat dabei medial die meiste Aufmerksamkeit erzeugt
und trug gravierend zu einer Reformation des Hochschulwesens bei. Gegenstand des
Bologna-Prozesses ist dabei die Umsetzung der Bologna-Erklarung. Gegenstand der Bologna-
Erklarung ist die Verpflichtung von mehreren Staaten, zuvor festgelegte bildungsspezifische
Zielsetzungen bis zum Jahre 2010 umzusetzen. Fokussiert wurde dabei die Zusammenarbeit
der europaischen Mitgliedsstaaten®®, die die Bologna-Erklarung unterzeichneten. Neben einer
Forderung der Zusammenarbeit liegt die Gestaltung der Lehr-Lerninhalte sowie die des
Bildungssystems in staatlicher Verantwortung.?’ Das primare Ziel der Bologna-Erklarung
liegt in der Generierung eines gemeinsamen européischen Hochschulraums (EHR).

Dieses Kernziel wurde zur erleichterten Realisierung in zahlreiche Teilziele —als einzelne,
aufeinander aufbauende Schritte- differenziert, so dass ein stufenweises Erreichen als
Erfolgsmessung des Kernziels realisiert wird. Zu diesen Teilzielen gehort grundlegend die
Einfuhrung von aufeinander aufbauenden, hierarchisch angeordneten Studiengéngen, wie
Bachelor, Master und PhD. Mit der gestuften Einfihrung der Studiengénge geht zudem eine
vereinfachte Vergleichbarkeit der Abschlisse einher, was auch zu einer staatentibergreifenden
Anerkennung flhrt, analog wird das Studienangebot transparenter.

Ein weiteres Teilziel ist die Einfuhrung eines Systems, welches auf Leistungs- und
Kreditpunkten basiert und im internationalen englischen Sprachgebrauch als European Credit
Transfer System bezeichnet wird. Ein positiver Nebeneffekt, der mit der Einfihrung des
leistungsbasierten Kreditpunktesystems einhergeht ist die zunehmende Mobilitat im
européischen Wissenschafts- und Wirtschaftsraum (ERASMUS). Die Mobilitatsforderung

7vgl. http://www.eu-bildungspolitik.de/hochschule_25.html

8 vgl. http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1916.php
19'vgl. http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1976.php
2v/gl. http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1979.php
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bezieht sich dabei auf Studierende, Lehrende und weitere Hochschulangehtrige wie den
Mitarbeitern der Verwaltung, in dem mobilitdtsbezogene Hemmnisse und Barrieren reduziert,
beziehungsweise im Idealfall beseitigt werden, damit eine Internationalisierung erfolgen
kann. Nicht zu vernachlassigen ist in diesem Zusammenhang die Anrechnung von Leistungen
aullerhalb der Hochschule. Einhergehend mit dieser Ausrichtung steht auch die
Flexibilisierung der Ausbildungswege, was durch die Anrechnung aufBerhochschulischer
Leistungen mit einer Reduzierung der zeitlichen Studiendauer und im Idealfall mit einem
Rickgang der Abbrecherquote einhergeht. Als weitere Teilziele gelten staateniibergreifende
Kooperationen im Bereich der Qualitatssicherung. Als ein weiteres Teilziel gilt die Starkung
einer européischen Dimension im Hinblick auf die Hochschulbildung, indem bei einem
modularen Studienaufbau die Quantitat der Module erhéht wird, ebenso wie die Reformation
von Studiengangen, den zugrundeliegenden Lehr-Lerninhalten und —planen sowie den
organisatorischen Rahmenbedingungen. Zur Stérkung der europdischen Dimension z&hlt
ebenso das Lehren und Verbreiten der Sprache von den jeweiligen Mitgliedsstaaten. Ein
weiteres Teilziel ist auf die Akkreditierung und Qualitatssicherung der jeweiligen
Studiengédnge bezogen, indem sowohl fachliche als auch inhaltliche Standards gewahrleistet
und eingehalten werden, damit der jeweilige Abschluss der beruflich ausgerichteten Relevanz
entspricht.”! Bei diesem Teilziel ist jedoch kritisch anzufiigen, ob und in welchem AusmaR
dem Ansatz der Aktualitdt und Relevanz entsprochen wird. Der Hintergrund fiir das kritische
Hinterfragen ist der dynamische Prozess der dem Berufsleben und der Wirtschaft zugrunde
liegt. Folglich muss eine regelmélige Anpassung an die aktuellen und prognostizierten
Anforderungen im Abgleich mit der Wissenschaft erfolgen. Zur Uberpriifung und
Erfolgsmessung erfolgt im Abstand von jeweils zwei Jahren eine Konferenz mit samtlichen
europaischen Mitgliedsstaaten. Die Konferenz dient dazu, die Fortschritte und Erfolge zu
dokumentieren und gegebenenfalls das Optimierungspotenzial zu identifizieren.?? Mit der
zuvor dargestellten Bezugnahme auf einige Teilziele des Bologna-Prozesses soll eine
differenzierte Bezugnahme auf die inhaltlichen Hintergriinde erfolgen, als das bloRe
Benennen des Kernziels. Ein Anspruch auf Vollstandigkeit kann jedoch nicht erhoben
werden. Die bisherigen Konferenzen erfolgten in Prag (19. Mai 2001), in Berlin (19.
September 2003), in Bergen (19.-20. Mai 2005), in London (18. Mai 2007) sowie in Leuven
(28.-29. April 2009). Bei der letzten Konferenz wurde ermittelt, dass die bisherige

Entwicklung als ,,gut” bezeichnet werden kann, wobei jedoch als Einschrinkung angefiihrt

2L vgl. http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1915.php
22 \/gl. http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1982.php
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wurde, dass die im Jahre 1999 festgelegten Ziele bisher noch nicht vollstandig realisiert
worden sind.?*> Das gegenwartig noch nicht vollstandige Erreichen der Ziele fihrt dazu, dass
eine Erreichung auch nach dem Jahre 2010 weiterhin fokussiert werden soll.?* Als weiteres
Ziel wurde zudem festgelegt, dass eine Chancengleichheit beziiglich des Hochschulzugangs
erzeugt werden soll. Diese Chancengleichheit bezieht sich insbesondere auf
Gesellschaftsgruppen, die unterreprésentiert sind. Ebenso ist ein weiteres Ziel das Fordern der
Beschaftigungsmdglichkeiten von Studierenden, analog zu einer Verzahnung und Verkettung
von Bildung, Forschung und Innovation, wobei die Hochschule auch fir internationale Foren
ge0Offnet werden soll. Nicht zu vernachldssigen ist in diesem Kontext das Ziel der verbesserten
Anerkennung der Studienabschlisse in der Wirtschaft, was zugleich mit einer

Maglichkeitssteigerung hinsichtlich der Mobilitat im europaischen Raum einhergeht.?

2.1.3 Bewertung akademischer Leistungen

Bezlglich der Bewertung akademischer Leistungen kann herausgestellt werden, dass die
staatlich anerkannten Hochschulen der im Folgenden dargestellten Lander das international
ausgerichtete europaweite Anwendung findende Kreditpunktesystem implementiert haben.
Mit diesem System werden die Leistungen der Studierenden gemessen und kénnen
international miteinander verglichen werden. Eine Uniformitat der Leistungen und der
Abschlisse auf Basis des Punktesystems kann somit gewahrleistet werden (nicht aber die
Vergleichbarkeit der hochschulspezifischen Anforderungen, die an den Erwerb der Punkte
gekoppelt sind.)

An dieser Stelle kann nicht generell von einer einheitlichen, eu-weiten Hochschulbildung
ausgegangen werden, denn lediglich die Abschlisse der akademischen Bildungsgange sind
eu-weit vergleichbar. Eine einheitliche Hochschulbildung wirde daher eu-weit uniforme
Lehrpléne erfordern, die gegenwartig (noch) nicht vorhanden sind. Die Bewertung der
Bildungsleistungen ist durch das eu-weite European Credit Transfer System (ECTS) uniform
geregelt, ebenso wie die Abschlisse. In samtlichen Dokumentationen ist jedoch nicht
einheitlich geregelt, welche bspw. aul3eruniversitiaren Leistungsnachweise anerkannt werden,
respektive abgelehnt werden oder sofern diese anerkannt werden, welche Anzahl ECTS

diesen zuerkannt werden.

22 \/gl. http://europa.eu/legislation_summaries/education_training_youth/lifelong_learning/c11088_ de.html

2 vgl.  http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1923.php  und  http://eacea.ec.europa.eu/eduation/
eurydice/documents/thematic_reports/099DE.pdf

Vgl http://www.hrk-bologna.de/bologna/de/home/1915.php
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Unter Bezugnahme auf das europdische Kreditpunktesystem ist anzufiihren, dass dieses in
Deutschland und den Niederlanden bereits vollstdndig und in Ungarn primar Anwendung
findet. Das ECTS ist bereits 1998 in der Slowakei eingefiihrt worden, dennoch erfolgt eine
uniforme Anwendung auf samtliche Studiengénge innerhalb des Landes nicht. Eine
konsequente Umsetzung ist bei sémtlichen Studiengdngen zu verzeichnen, die zu dem Erwerb
des akademischen Abschlusses ,,Bachelor fiihren. Eine -einheitliche Umsetzung bei
sdmtlichen Master-Studiengéngen erfolgte bislang noch nicht. Die Einfuhrung des
europdischen Kreditpunktesystems ist uniform und findet internationale Anwendung, woriber
bis dato jedoch keine Einigkeit besteht, ist die Festlegung und Zuerkennung der quantitativen
Credits fur die Teilnahme an Lehrveranstaltungen und das erfolgreiche Absolvieren der
Prafungsleistung, dies erfolgt beispielsweise in der Slowakei zentral durch den
Hochschulsenat, dem hinzuzufiigen ist das Nichtvorhandensein von Individualleistungen fir
Studierende, beziehungsweise der Anerkennung alternativer Priifungsleistungen.?

An dieser Stelle ist zu ergénzen, dass in der Slowakei (beispielsweise im Vergleich zu
Deutschland) eine Zentralisierung bezuglich der Festlegung von ECTS erfolgt. Dabei legt der
Hochschulsenat die Anzahl der ECTS fest, die ein Studierender fiir die Teilnahme sowie den
erfolgreich absolvierten Leistungsnachweis erhélt.

AbschlieBend ist dabei herauszustellen, dass zwar die Regelung Uber das europdische
Kreditpunktesystem einheitlich ist, nicht aber zwangslaufig auch die Handhabung hinsichtlich
der Vergabe der ECTS — wie zuvor deskriptiv dargestellt.

Bezug nehmend auf die Vereinheitlichung von Studienleistungen sind samtliche ungarischen
Hochschulen seit September 2003 verpflichtet, die Regelungen der ECTS anzuwenden und
die Leistungen der Studierenden entsprechend dieses Systems zu bewerten (dabei entsprechen
60 ECTS einem Studienjahr).

Im Hinblick auf die Zukunft ist der Gedanke einer einheitlichen Hochschulbildung®’ ein
Schritt auf dem ,,Weg zu einem Europa®.

Wird nun auf Basis einer eu-weiten akademischen Grundbildung gesprochen, erscheint der
Ansatz und Umsetzungsprozess als erstrebenswert, insbesondere um eine Verbindung des
européischen Hochschul- und Forschungsraumes zu schaffen und somit moglichst langfristig
Synergieeffekte zu nutzen und Kooperationen zu initiieren.

Insbesondere auch unter arbeitsmarktspezifischen Aspekten erscheint der Ansatz

erstrebenswert, denn bspw. die Vereinheitlichung der Abschliisse schafft fiir die Arbeitgeber

26 \/gl. http://www.ba-auslandsvermittlung.de
%" Die weiteren Ausfiihrungen basieren sprachlich auf eu-weit einheitlichen Abschliissen, auch wenn in den
weiteren Ausfithrungen der Terminus ,,einheitliche Hochschulbildung® verwendet wird.
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eine Transparenz auf dem akademischen Bildungsmarkt, die im Idealfall mit einer geringeren
Arbeitslosenquote durch hohere Beschaftigungszahlen einhergeht.

Fur die Hochschule bedeutet dies, dass neben der Transparenz der Abschliisse auch eine
Transparenz der Forschung und Lehre sowie der Hochschule mit ihren Leistungen einhergeht,
was letztlich zu einem gesteigerten Wettbewerb, auch in qualitativer Ausrichtung fuhren
kann.

Fur den Studierenden als potenziellen Leistungsnehmer bedeutet dies die Mdglichkeit eines
formell vereinfachten Wechsels des Studienortes, basierend auf der Uniformitat des
Hochschulsystems sowie gleichermalien einer Chancengleichheit und vielfaltigeren
Bildungsmdglichkeiten als ohne eine einheitliche, eu-weite Hochschulbildung.

Auch bei einer Vorteilhaftigkeit der einheitlichen Hochschulbildung darf nicht auBer Acht
gelassen werden, dass es sich dabei in erster Ausrichtung um eine akademische Grundbildung
handelt. Die Vereinheitlichung birgt die Gefahr einer mangelnden Spezialisierung, die dazu
fuhren kann, dass sich auf dem Arbeitsmarkt in absehbarer Zeit zahlreiche Generalisten
befinden; die Experten mit einer speziellen akademischen Ausbildung, respektive einer
Spezialisierung jedoch nur marginal anzutreffen sind. Trotz der Vorteilhaftigkeit der
Vereinheitlichung der akademischen Hochschulbildung sollte jeder Studierende fruhzeitig
darauf aufmerksam gemacht werden, dass ein Ausbau neigungsspezifischer Interessen und
damit verbundener Fahigkeiten, Fertigkeiten und Kenntnisse auch zukiinftig erforderlich sein
wird. Die zur akademischen Grundbildung zu erlangende Spezialisierung auf einem
individuellen Fachgebiet ist daher als Investition in die Zukunft anzusehen und keineswegs
als individuell brachliegendes Wissen. Eine diesbeziigliche Kommunikation an Studierende
sollte daher mdglichst schon zu Beginn des Studiums erfolgen, um keine ,,wertvolle
Bildungszeit“ ungenutzt verstreichen zu lassen. Die letztliche Vergleichbarkeit der
Abschlisse geht ebenso mit einer Vergleichbarkeit der notenmaRigen Bewertung (durch den
potenziellen Arbeitgeber) einher. Dies kann fur einige Absolventen vorteilhaft sein.
Insbesondere in Deutschland dominiert seitens der Arbeitgeber eine Notenorientierung, dies
birgt jedoch die Gefahr, dass Studierende mit weniger guten Noten, bzw. Absolventen mit
weniger guten Abschliissen Probleme bei der Arbeitsplatzsuche haben kénnen, obwohl es sich
bei diesen Studierenden/Absolventen ggf. um ,gute Praktiker* handelt. Anders als in
Deutschland ist das Einstellungsverhalten in den Niederlanden. Die Mehrzahl der
niederlandischen Arbeitgeber stellt die Bewerber notenunabhéngig ein. Dies bedeutet, dass
die Hochschulabsolventen ihr Wissen und Konnen beruflich umsetzen missen um

nachzuweisen, dass sie Uber die entsprechende Kompetenz verftigen.
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2.2  Die Hochschullandschaft in ausgewahlten mitteleuropéischen Landern

Der Zusammenschluss zu ,.einem Europa“ durch die Integration 06stlich und westlich
gelegener Lander Mitteleuropas sowie die Vereinheitlichung von Systemen und Strukturen
uber die Landesgrenzen hinaus, erfordert auch eine Internationalisierung im Bildungswesen
und die Einfuhrung eines international ausgerichteten Bildungssystems als weiterer Schritt zu
»einem Europa®.

Insbesondere bei dem Bildungssystem sollte eine Anerkennung von universitaren
Abschlissen innerhalb Europas gewahrleistet werden.

Dieser Weg zur Vereinheitlichung der akademischen Abschliisse sowie die Angleichung der
staatlichen Bildungssysteme sollen mit einer steigenden Mobilitat primér junger Menschen,
aber auch Dozenten, Lehrenden und Verwaltungsmitarbeitern einhergehen. Mit steigender
Tendenz werden Semester an Hochschulen im Ausland absolviert. Neben dem Erwerb von
Wissen geht zudem auch die Entwicklung der eigenen Person einher, verbunden mit
zunehmendem Wissen und Verstandnis fur andere Kulturen.

Aus Erfahrungsberichten von Studierenden, die mindestens ein Semester an einer Hochschule
im Ausland verbracht haben, wird deutlich, dass diese sich ebenso vorstellen kénnen, auch in
der Zukunft (fir eine bestimmte Zeit) im Ausland beruflich tatig zu werden.?®

Die daraus deutlich werdende Tendenz lasst zudem auf die Entwicklung eines europdischen
Arbeitsmarktes schlielen.

In den folgenden Teilkapiteln wird die Hochschullandschaft in ausgewdahlten europdischen
Landern dargestellt. Zur Gewahrleistung eines Europabezuges soll, analog zu den
Ausfuhrungen die auf die geografisch westlich gelegenen Lander Mitteleuropas bezogen sind,
eine Bezugnahme auf die geografisch Ostlich gelegenen Lénder Mitteleuropas erfolgen. Bei
der Auswahl der Lander erfolgte grundlegend die Konzentration auf die dstlich und westlich
gelegenen Lé&nder Mitteleuropas, da laut Informationen des européischen statistischen Amtes
(Eurostat) eine diesbezigliche Ausrichtung besonders sinnvoll erscheint, da es sich um
»geografische Eckpunkte® im Zusammenhang von Ostlichen und westlichen Regionen
Mitteleuropas handelt. Die 6stlich gelegenen L&nder bilden daher das Pendant zu den westlich
gelegenen Landern. Insbesondere erscheint eine diesbeziigliche Ausrichtung auch unter dem
Aspekt von Interesse, da die ehemalige Deutsche Demokratische Republik (DDR) deutliche
Zuge zu dem damals kommunistischen System der geografisch 6stlich gelegenen Lander

%8 Erfahrungsbericht der Studierenden Melanie Zawawi, Christine Miiller und Stefan Schmitz Uber ihre
Erfahrungen wahrend des Auslandssemesters.
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aufwies. Diese Parallelen sind bei ndrdlich und sitdlich gelegenen Landern Mitteleuropas
nicht vorhanden, folglich bleiben diese bei den weiteren Ausfiihrungen unbericksichtigt.

Die Hochschullandschaft in den ausgewahlten europdischen Léndern wird anhand diverser
Kriterien analysiert. Es wird versucht mdglichst uniforme Kriterien zugrunde zu legen, um
letztlich zu moglichst aussagekréftigen Resultaten zu gelangen. Die Mehrzahl der Angaben
basiert auf Daten der statistischen Amter. An den Stellen, an denen Angaben fehlen, wird mit
Anmutungswerten von Expertenschatzungen weitergearbeitet. Die Anmutungswerte sind als
solche gekennzeichnet.

Zu den zu erhebenden Daten z&hlt der rechtliche Verantwortungsbereich, in den die
hochschulspezifische Gesetzgebung fallt. Als weitere Kriterien gelten die gesamte Anzahl der
universitaren Bildungseinrichtungen, die im weiteren Verlauf, nach der Anzahl der staatlichen
Universitaten, der Fernuniversitaten, der privaten Hochschulen, der kirchlichen Hochschulen
und der Fachhochschulen differenziert werden. Weiterhin wird die Anzahl der Studierenden
und der Einwohner eines Landes aufgefiihrt; ebenso wie die Anzahl der Professoren
(insgesamt) sowie die Anzahl der wissenschaftlich qualifizierten Lehrkréafte. Diese
Differenzierung wurde insbesondere unter dem Aspekt gewahlt, da die ausschlieBliche
Ausrichtung auf Professoren nur eine geringe Aussagekraft besitzt. Die Berufung von
Professoren wird landesspezifisch divers gehandhabt. Insbesondere, da aufgrund der
landesspezifischen Gegebenheiten eine fokussierte oder demgegeniber eine restriktive
Berufungspolitik dominiert. Anhand einer ausschlieBlich quantitativen Angabe der
Professoren kann somit weder auf die Qualitat der Lehre noch auf einen Betreuungsfaktor von
Lehrenden und Lernenden geschlossen werden.

2.2.1 Die Hochschullandschaft in ausgewahlten westlich gelegenen Léandern
Mitteleuropas

Als westlich gelegene Lander Mitteleuropas wurden Deutschland und die Niederlande
ausgewahlt. Als Selektionskriterium gilt dabei die Ausrichtung der Hochschulen in dem
jeweiligen Land. Deutschland und die Niederlande wurden zudem selektiert, da die
Bevilkerung anhand ihrer Lebensweise und den natiirlichen Gegebenheiten Ahnlichkeiten
aufweisen. Ebenso sind die Strukturen sowie die zugrundeliegenden Systeme identisch. Das
jungste verfligbare Zahlenmaterial belduft sich auf das Jahr 2009, bzw. das Studienjahr
2009/2010, welches daher auch zugrunde gelegt wird. Lediglich die quantitative Anzahl der
Einwohner eines Landes wurde dem Zahlenmaterial aus dem Jahre 2010, veroffentlicht unter

der Rubrik Weltentwicklungsindikatoren der Weltbank, entnommen.
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2.2.1.1 Die Hochschullandschaft in Deutschland

In Deutschland ist das Hochschulrecht als Landesrecht einzuordnen. Jedoch ist der Bund in
der Gestalt des Bundesministeriums fir Bildung und Forschung (BMBF) die vertretende
Stelle fir die Bildungspolitik in Deutschland. Bei samtlichen Entscheidungen erfolgt eine
enge Abstimmung mit den jeweiligen Landern, die direkt fur die Hochschulen verantwortlich
sind.?® Die Zustandigkeit des Bundes umfasst dabei Regelungen der Hochschulzulassungen
sowie der akademischen Abschlisse; erganzend ist hinzuzufiigen, dass die Lénder jedoch die
Befugnis haben, eigene Regelungen zu erlassen. Sofern Abstimmungen zwischen dem Bund
und den Lé&ndern erforderlich sind, erfolgen diese unter anderem im Bundesrat,
beziehungsweise der gemeinsamen Wissenschaftskonferenz (GWK), respektive der
Kultusministerkonferenz (KMK) oder im Wissenschaftsrat.*® Die Zustandigkeit der Lander
umfasst die Gesetzgebung im Hinblick auf das Bildungswesen, analog zur Verwaltung der
Hochschulen, dies unterliegt jedoch der staatlichen Aufsicht und rechtlich basierend auf dem
Grundgesetz und den Landesverfassungen. Analog zu Hochschulen der einzelnen
Bundeslander gibt es ebenso Hochschulen in kirchlicher Tragerschaft sowie Hochschulen in
freier, privater Tragerschaft. Hierbei ist ergdnzend zu erwéhnen, dass ein
eigenverantwortliches Handeln der Institutionen préferiert wird und das eine spezifische,
staatliche Steuerung in den Hintergrund tritt. Der Handlungsspielraum der Hochschule bei der
Realisierung von Zielvereinbarungen nimmt konstant zu, wodurch ebenso das
eigenverantwortliche Handeln fokussiert und gewiinscht wird.®* In Deutschland gelten
Hochschulen als Institutionen der jeweiligen Bundeslander. Die Bundeslédnder verwalten
daher die Hochschulen eigenstandig. Diese sind fur die Finanzierung der Institutionen
zustandig und mdissen darauf achten, dass die rechtlichen und gesetzlichen Bestimmungen
eingehalten werden. Hieraus resultiert, dass das Hochschulrecht als Landesrecht gilt und nicht
als Bundesrecht. Dennoch gibt es eine Verbindung zwischen dem Hochschulrecht auf
Landesebene und auf Bundesebene, diese  Verbindung wird durch die
Hochschulrahmengesetzgebung (HRGG) deutlich. Der Zusammenhang zwischen dem Recht
auf Bundesebene im Zusammenhang mit der Hochschule ist das Hochschulrahmengesetz
(HRG). Mit der Anwendung dieses Gesetzes soll eine uniforme Entwicklung des
Hochschulsystems innerhalb Gesamtdeutschlands (Ost- und Westdeutschland) gewéhrleistet
werden. Da aufgrund der Hierarchieebene das Bundesrecht dem Landesrecht tibergeordnet ist,

wurde im Widerspruch zur foderalen Verfassung Mitte der 1970er Jahre (konkret 1976) das

2 vgl. http://www.kmk.org/wissenschaft-hochschule.html
%0 vgl. http://www.kmk.org/fileadmin/doc/Dokumentation/Bildungswesen_pdfs/aufbau_und_verwaltung.pdf
31 vgl. http://kmk.org/fileadmin/doc/Dokumentation/Bildungswesen_pdfs/tertiaerer_bereich.pdf
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Hochschulrahmengesetz entwickelt, welches bis heute Anwendung findet. Die gesamte
Anzahl der universitaren Bildungseinrichtungen belduft sich auf circa 400%, davon gelten
circa 100 Bildungseinrichtungen als staatliche Hochschulen/Universitaten, circa 200 als
Fachhochschulen, zudem gibt es in Deutschland 9 Fernuniversitdten sowie 95 staatlich
anerkannte Hochschulen®, davon befinden sich circa 54 in privat-wirtschaftlicher
Tragerschaft und 41 in kirchlicher Tragerschaft.*

Die Anzahl Studierender an Fachhochschulen belauft sich auf circa 650.000.% Die Anzahl der
Studierenden betragt insgesamt circa 2,2 Millionen (im WS 2009/2010).% Bei der
Gesamtanzahl Studierender bleibt unberlicksichtigt, ob es sich um die Ausrichtung des
Studiums in Vollzeit, Teilzeit oder eines Fernstudiums handelt. Die Einwohnerzahl von
Deutschland belduft sich auf ca. 81,7 Mio. (81.702.329) Menschen.*’ Die Anzahl der
Professoren liegt bei knapp 40.000 (39.811 im Jahr 2009).® Das wissenschaftliche
Lehrpersonal wird durch 137.700 fachlich qualifizierte Lehrkrafte ergdnzt. Dem zuzuordnen
sind wissenschaftliches Personal, entsprechend Dozenten, Assistenten, wissenschaftliche

Mitarbeiter sowie Lehrkrafte fir besondere Aufgaben.*

2.2.1.2 Die Hochschullandschaft in den Niederlanden

Die Hochschullandschaft in den Niederlanden gliedert sich &hnlich wie in Deutschland in
Universitaten, (Fernuniversitaten), Fachhochschulen sowie Institute flr Internationale
Studien. Die Verantwortung fur das Hochschulwesen in den Niederlanden ist dem
Bildungsministerium zugeordnet. Gesprochen wird von einer allgemeinen Wissenschafts- und

Forschungspolitik.*° Das niederlandische Bildungsministerium gibt sowohl Ziele als auch

2 Val. http://destatis.de/jetspeed/portal/cms/Sites/destatis/Internet/DE/Navigation/Statistiken/Bildung
ForschungKultur/Hochschulen/Hochschulen.psml

3 Vgl. http://www.hochschulkompass.de/hochschulen/statistik-hochschulen-nach/hochschultyp-und-
bundesland.html

3 Vgl. http://www.hochschulkompass.de/hochschulen/statistik-hochschulen-nach/hochschultyp-und-
bundesland.html

3 Vgl http://www.ec.destatis.de/csp/shop/sfg/bpm.html.cms.cBroker.cls?cmspath=struktur.vollan
zeige.csp&1D=1025453

% Vagl. http://destatis.de/jetspeed/portal/cms/Sites/destatis/Internet/DE/Content/Statistiken/Bildung
ForschungKultur/Hochschulen/Tabellen/Content50/StudierendelnsgesamtBundeslaender,templateld=renderPrint
psml

7\/gl. Weltbank, Rubrik: Weltentwicklungsindikatoren.

38 http://destatis.de/jetspeed/portal/cms/Sites/destatis/Internet/DE/Content/Statistiken/BildungForschung
Kultur/Hochschulen/Tabellen/Content50/PersonalGruppen,templateld=renderPrint.psml

% vgl. http://www.destatis.de, Rubrik: Personal an Hochschulen — Vorlaufige Ergebnisse — Berichtsjahr 2010
nach Landern, Hochschulart, Personal und Fachergruppen.

%0 vgl. http://uni-muenster.de/NiederlandeNet/nlwissen/bildungsforschung/vertiefung/bildungsforschung/hoch
schulpolitik.html
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Richtlinien vor und trifft Entscheidungen beziiglich finanzieller Férderungen.** Basierend auf
dem politischen System ist der jeweilige Verantwortungsbereich den Ministerien zugeordnet,
die die Leitung tibernehmen.* Das Ministerium fir Bildung, Kultur und Wissenschaften
(Ministerie voor Onderwijs, Cultuur en Wetenschappen) hat die Entscheidungsbefugnis wie
Abschlusse erreicht werden konnen, die HOhe der Investitionen und Subinvestitionen zur
Aufgabenerfiillung, ebenso besteht eine Einflussnahme auf den Stellenwert von Wissenschaft
und Forschung.*®

Die Anzahl der universitaren Bildungseinrichtungen betrdgt insgesamt 92, davon werden
vierzehn Einrichtungen als staatliche Universitdten gefiihrt, von denen eine Institution
Fernstudiengdnge anbietet. 60 Einrichtungen werden als Fachhochschulen gefiihrt.** Die
Anzahl privater Hochschulen belduft sich auf acht,* ebenso gibt es neun kirchliche
Hochschulen.”® Die zuvor genannte Fernuniversitat ist eine staatliche Institution auf
universitarem Niveau. Die klassischen Abschlisse Bachelor und Master kdnnen dort in
mehreren Semestern erworben werden. Zudem besteht auch fir die Studierenden die
Madglichkeit eines verkilrzten Studiums, da die Fernuniversitat mit den niederlandischen
Fachhochschulen kooperiert, was fiir die Studierenden die Mdoglichkeit eines verkirzten
Studiums offeriert.*’

Erganzend ist hinzuzufligen, dass die Niederlande Institutionen fir Internationale Studien
aufweisen. Die Anzahl bel&uft sich auf flinfzehn. In diesem Kontext ist zu erwahnen, dass die
Institutionen fiir Internationale Studien einen konstanten Zulauf erfahren und ihre Stellung am
Markt zunehmend an Bedeutung gewinnt. Dies liegt primdr an der internationalen,
sprachlichen Ausrichtung, da die Unterrichtssprache Englisch ist. Die Institutionen fir
Internationale Studien offerieren das Lehr-Lern-Angebot tiberwiegend postgradual. Die in den
Niederlanden lehrenden Professoren tben ihre Téatigkeit nur an Universitaten, nicht aber an
Fachhochschulen wie in Deutschland aus. Die Anzahl liegt nach Expertenschatzungen bei
circa 10.000.** Die Anzahl der wissenschaftlich Lehrenden wird durch 58.000

4 Vgl http://www.auswaertigesamt.de/diplo/de/Laenderinformationen/Niederlande/KulturUndBildun
gspolitik.html
42 Val. http://uni-muenster.de/NiederlandeNet/nl-wissen/bildungsforschung/vertiefung/bildungsforsch

ung/bildungspolitik.html

* Vgl http://www.overheid.nl/english/aboutgov/government/centralgovernment

* Vgl http://www.studienscout-nl.de/home/studium-infos-nl-von-a-z/hochschulen/fachhochschulen.html - sowie
http://www.studienscout-nl.de/home/studium-infos-nl-von-a-z/hochschulen/universitaeten.html

*® \gl. http://www.studienscout-nl.de/home/studium-infos-nl-von-a-z/hochschulen/private-hochschulen.html

8 \/gl. http://www.hbo-raad.n/hogescholen/overzicht-hogescholen

*"'\gl. http://www.ba-auslandsvermittlung.de

“8 Die Information basiert auf Aussagen der Mitarbeiter des Bereiches Bildung und Kultur von Destatis.

-36-


http://www.auswaertigesamt.de/diplo/de/Laenderinformationen/Niederlande/KulturUndBildun%20gs
http://www.auswaertigesamt.de/diplo/de/Laenderinformationen/Niederlande/KulturUndBildun%20gs
http://uni-muenster.de/NiederlandeNet/nl-wissen/bildungsforschung/vertiefung/
http://www.studienscout-nl.de/home/studium-infos-nl-von-a-z/hochschulen/fachhochschulen.html
http://www.studienscout-nl.de/home/studium-infos-nl-von-a-z/hochschulen/universitaeten.html

10.13147/NYME.2012.021

wissenschaftlich qualifizierte Lehrkrafte ergdnzt.* Insgesamt studieren in den Niederlanden
circa 600.000 Personen (601.883), davon sind circa 220.000 (220.347) an Universitaten und
circa 380.000 (383.696) an Fachhochschulen immatrikuliert.”® Die Einwohnerzahl der
Niederlande belauft sich auf ca. 16,6 Mio. Menschen (16.612.213).

2.2.2 Die Hochschullandschaft in ausgewahlten 0Ostlich gelegenen Lé&ndern
Mitteleuropas

Wie bei der Auswahl der westlich gelegenen Lander Mitteleuropas, wurden auch bei der
Auswahl der 6stlich gelegenen Lander Mitteleuropas Selektionskriterien zugrunde gelegt. Die
Basis bildeten dabei die gleichen Kriterien wie bei der Auswahl der westlich gelegenen
Lander Mitteleuropas. Es wurden Ungarn und die Slowakische Republik selektiert. Beide
Lander weisen hinsichtlich der Ausrichtung der Hochschule, der Lebensweise der
Bevolkerung sowie der nationalen Strukturen und Systeme Parallelen auf und kénnen daher
als VergleichsgroRen zu den westlich gelegenen Landern Mitteleuropas angesehen werden.
Auch hier wird das Zahlenmaterial zur deskriptiven Darstellung der Hochschullandschaft
herangezogen. Zur Gewaéhrleistung einer Vergleichbarkeit stammen auch hier die Zahlen aus
dem Jahr 2009, bzw. dem Studienjahr 2009/2010. Die quantitative der Landesbevoélkerung
basiert auf dem Zahlenmaterial des Jahres 2010 welches unter dem Aspekt

Weltentwicklungsindikatoren von der Weltbank erhoben wurde.

2.2.2.1 Die Hochschullandschaft in Ungarn

Grundlegend soll auch hier mit der Darstellung des Zustandigkeitsbereiches begonnen
werden, in dessen Verantwortung die Hochschulen sowie die universitare Bildung fallen.
Primar unterliegen die 72 durch die Akkreditierungskommission anerkannten staatlichen
Hochschulen dem zustandigen Ministerium fur Bildung und Kultur. Differenziert wird dabei
zwischen Universitdten und Colleges. Die Universitidten sind akademisch ausgerichtet,
wahrend die Colleges einen berufsorientierten Schwerpunkt aufweisen. Ebenso vorhanden
sind gleichgestellte Hochschuleinrichtungen, diese unterliegen meist einer Kirchlichen

Tréagerschaft.>

* Hierbei handelt es sich um einen Anmutungswert, abgegeben durch Anja Lems von der niederlandischen
Lehrergewerkschaft CNVO.

%0 Vgl. http://www.auswaertiges-amt.de/diplo/de/Laenderinformationen/Niederlande/KulturUndBil
dungspolitik.html

>1v/gl. Weltbank, Rubrik: Weltentwicklungsindikatoren.

%2 Vgl http://www.daad.de/portrait/de/1.7_land.html?id=43
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Die gesetzliche Grundlage bildet das ungarische Hochschulgesetz. Es wird im internationalen
Sprachgebrauch folgendermaBen bezeichnet ,,Act CXXXIX of 2005 on Higher Education®.*®
Das Ungarische Ministerium fur Nationale Ressourcen umfasst die Bereiche Arbeit, Soziales
und Bildung (Oktatasi és kulturalis minisztérium). Das zuvor genannte Ministerium gilt als
staatliche Instanz, dem das Hochschulwesen zugeordnet ist.>*

Das ungarische Hochschulgesetz wurde im Jahre 2005 erweitert. Die Erweiterung umfasst
vier Aspekte. Zu diesen Aspekten gehort grundlegend die Adaption des angelséchsischen,
mehrstufigen Bildungssystems, entsprechend eines linearen Bildungsweges (Bachelor,
Master, PhD). Ergdnzend kam es zur Erweiterung durch eine administrative Struktur; mit
dieser wird das Ziel verfolgt, eine verantwortungsvolle Entscheidung zu generieren, die auf
die Gestaltung von flexibel gestaltbaren Lehr- und Lernpldnen sowie auf das
Forschungswesen bezogen werden kann. Ein weiterer Aspekt ist die Zunahme von
studentischen Rechten, verbunden mit der Erweiterung von Mdglichkeiten, die auf die Wahl
der Hochschule, die Wahl von Studienfachern und der internationalen Mobilitat bezogen sind.
Ein letzter Aspekt, der bei der Erweiterung der hochschulbezogenen Gesetzgebung im Jahr
2005 Berlcksichtigung fand, war die infrastrukturelle Entwicklung, die die Griindung neuer
Bildungseinrichtungen unter Integration des Privatkapitals umfasst.>

In Ungarn gibt es insgesamt circa 79 akademische Bildungseinrichtungen auf
Hochschulniveau, von denen 72 durch die Akkreditierungskommission anerkannt wurden,®
dabei sind circa 30 Einrichtungen staatliche Universitaten®” sowie eine Fernuniversitat®®, 9
private Hochschulen>® sowie 26 kirchliche Hochschulen® und 13 Fachhochschulen®, die
staatlich gefordert werden. Die Anzahl der Professoren bel&uft sich insgesamt auf circa
25.000%, die durch ca. 55.000 qualifizierte, wissenschaftliche Lehrkrafte unterstiitzt werden.®
Die Mehrzahl der insgesamt circa 361.347 Studierenden im Inland® resultieren aus ca. 10
Mio. (10.008.703) Einwohnern Ungarns.®

>3 Vgl. http://www.okm.gov.hu/letolt/nemzet/naric/act_cxxxix_2005.pdf

> Vgl. http://www.nefmi.gov.hu

> Vgl. http://www.nemet-diplomasok.hu/downloads/ujsag/2005/2005-02/04%20Die%20Zukunft% 20Universit
%Ften %20in%20Ungarn.pdf

%6 \/gl. http://db.okm.gov.hu/statisztika/fs09_fm.pdf

57 \/gl. http://www.bmbf.de/de/10733.php

%8 Vgl http://www.budapest.diplo.de/Vertretung/budapest/de/06_20Ku/Studieren_in_Deutschland/
Studieren_in_Deutschland.html

%9 vgl. http://www.bmbf.de/de/10733.php

%0 v/gl. http://www.bmbf.de/de/10733.php

%1 v/gl. http://www.studieren-in-ungarn.de/476,1,fachhochschulen.html

%2 \/gl. http://www.hof.uni-halle.de/journal/texte/03_2/Rebay Akkreditierung_in_Ungarn.pdf

%3 vgl. http://db.nefmi.gov.hu/statisztika/fs09_fm/

® vgl. http://www.nefmi.gov.hu/letolt/statisztika/stat_gyorstaj_felsoo_101210.pdf

% vgl. Weltbank, Rubrik: Weltentwicklungsindikatoren.
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Im Allgemeinen ist zudem herauszustellen, dass es das Ziel der ungarischen Bildungspolitik
ist, das Niveau der schulischen und universitdren Ausbildung konstant zu erh6éhen, damit das
Land Ungarn weiterhin wettbewerbsfahig ist. Im Fokus der vergangenen Jahre stand die
Reorganisation des Hochschulsystems, basierend auf der Komprimierung der Einrichtungen.
Hierzu wurden kleinere Einrichtungen zu einer grof3eren Institution zusammengelegt, damit
neben einer quantitativ grofReren Institution ebenso ein effizientes und interdisziplinéres
Arbeiten erméglicht wurde.®® Zur Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit des Landes erfolgten
ebenso Reformen, die die Schulpolitik betreffen. Aufgrund der Thematik der vorliegenden
Forschungsarbeit wurden diese an dieser Stelle jedoch nicht thematisiert.

Weiterhin anzumerken ist, dass eine Demokratisierung des Bildungswesens in Ungarn bereits
vor dem Ende des in oOstlich gelegenen Regionen Mitteleuropas herrschenden Sozialismus
erfolgte. Bis zum Jahre 1988 nahm die kommunistische Partei Ungarns mafRgeblichen
Einfluss auf die Lehre an Hochschulen. Erst ab 1988 wurden diesbezuglich parteiliche
Bildungsaktivitaten der Kommunisten reduziert und die damit verbundenen
»ldeologiefacher”, durch eine entsprechende Reformierung und innovative ,,.Denkanstofe*
aus dem Lehrplan enthommen, durch ebensolche trat im Jahre 1993 ein Gesetz in Kraft,
welches die Bildung an Hochschulen rechtlich regelte. Die Hochschulen galten ab diesem
Zeitpunkt nahezu als autonom. Hervorzuheben ist in diesem Zusammenhang, dass kirchliche
Institutionen den staatlichen Hochschulen gleichgestellt sind, die Betreiber sind jedoch die
Kirchen. Der Verantwortungsbereich der Hochschule entfallt auch hier auf das Ministerium

fir Bildung und Kultur.

2.2.2.2 Die Hochschullandschaft in der Slowakischen Republik

Die Slowakische Republik (kurz: Slowakei) verfligte bis Anfang der 1990er Jahre nicht Gber
ein  eigenes, landesspezifisches Bildungssystem. Das fehlende landesspezifische
Bildungssystem ist auf den, bis dahin nicht vorhandenen 6stlich gelegenen mitteleuropdischen
Staat, die Slowakei, zuriickzufiihren. Erst zu Beginn der 1990er Jahre (1993) erfolgte die
Trennung der Tschechoslowakei in Tschechien und die Slowakei. Der bis 1993 gemeinsame
Staat wurde nun, durch die Trennung, in zwei Staaten differenziert, was dazu fihrte, dass
jeder Staat eigenstandig war und das bisher nicht vorhandene System initiiert werden musste,
dazu z&hlte unter anderem das Bildungssystem der Slowakei. An dieser Stelle ist anzumerken,

dass die Slowakei bis 1918 zu Ungarn z&hlte, erst danach zur Tschechoslowakei.

66 Val. http://www.auswaertiges-amt.de/diplo/de/Laenderinformationen/Ungarn/Kultur-UndBildungs
politik.html
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Das slowakische Bildungsministerium wurde im Jahr 1968 mit dem Prager Frihling initiiert.
Mit der Trennung von Tschechien ging eine Reformierung des Bildungssystems einher. Der
Prozess der Reformierung ist bis dato noch nicht abgeschlossen und hélt weiterhin an.

Das slowakische Ministerium fiir das Schulwesen (Ministerstvo Skolstva) ist zugleich die
staatliche Instanz fir das Hochschulwesen. Mit der slowakischen Hochschulgesetzgebung
erfolgt zugleich eine Differenzierung in 6ffentliche, staatliche und private Hochschulen. Die
offentlichen Hochschulen gelten dabei als Institutionen in 6ffentlich-rechtlicher Trégerschaft
und unterliegen einer Selbstverwaltung. Demgegentber werden militérische, polizeiliche und
medizinische Hochschulen der Kategorie staatlicher Hochschulen zugeordnet, s&émtliche
weiteren akademischen Bildungseinrichtungen gelten als privatwirtschaftlich gefiihrt und
kdnnen ebenso differenziert betrachtet werden, indem eine Abgrenzung in universitare und
nicht-universitare Institutionen erfolgt.®’” Im Hinblick auf die hochschulbezogene
Gesetzgebung gibt es ein Hochschulgesetz in der Slowakischen Republik, die rechtliche
Grundlage lautet Zakona ¢. 131/2002 Z. z. o vysokych skolach.

Die universitare Bildungslandschaft ist gepragt durch 38 Hochschulen, von den Hochschulen
sind 18 Hochschulen offentlich, wahrend es 11 private Hochschulen mit staatlicher
Anerkennung gibt. Ebenso sind drei staatliche Institutionen zur Ausbildung des akademischen
Nachwuchses vorhanden, dem zuzuordnen sind die medizinische Hochschule, die Polizei-
sowie die Militdrakademie; zudem gibt es vier auslandische Hochschulen (mit Sitz in
Tschechien), die in der Slowakei akkreditiert sind. In das oOffentliche Hochschulsegment
entfallen Technische Universitaten, Kunstakademien sowie universitére
Bildungseinrichtungen  fur ~ Wirtschaft,  Landwirtschaft und  Gartenbau  sowie
Veterindrmedizin. In der Slowakei sind zudem zwei Fachhochschulen vorhanden. Insgesamt
studieren circa 220.000 (217.039) Personen an den universitaren Bildungseinrichtungen der
Slowakischen Republik.®® Die Bevolkerung der Slowakei umfasst quantitativ ca. 5,4 Mio.
Einwohner (5.433.456).°° Mehr als zehn Prozent der Studierenden besuchen dabei die
Comenius Universitat in Bratislava.”® Die aktuelle Anzahl der dort lehrenden Professoren
liegt bei ca. 1.500 (1.426), weitere wissenschaftliche Lehrkrafte belaufen sich quantitativ auf
ca. 10.000 (10.035) Personen.

%7 \gl. http://www.eurostat.com

%8 Vgl http://aktualne.centrum.sk/domov/zdravie-skolstva-spolocnost/clanek.phtml?id=1186526
%9 vgl. Weltbank, Rubrik: Weltentwicklungsindikatoren.

"v/gl. http://news.efors.eu/en/Studentlife/oldest-university-in-slovakia-uses-own-resources/)
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2.3 Zwischenfazit
Zur komprimierten und strukturierten Vergleichbarkeit zwischen den jeweiligen Landern wird
ein Zwischenfazit zur Hochschullandschaft aufgefuhrt. Grundlegend soll an dieser Stelle

Tabelle 2 einen komprimierten und strukturierten Uberblick Gber die Hochschullandschaft der

zuvor ausgewiesenen L&nder offerieren.

Tabelle 2: Ubersicht der Hochschullandschaft in ausgewahlten Landern

Deutschland Niederlande Ungarn Slowakische
Republik
Zustandigkeits- bzw. rechtlicher | Landesrecht, Ministerium  fur | Ministerium Slowakisches
Verantwortungsbereich in den | Bildungs- Bildung, Kultur | fur  Bildung | Ministerium fir
die hochschulspezifische | ministerium, und Wissen- | und  Kultur, | das Schul-
Gesetzgebung fallt Hochschul- schaften’ Ung. Hoch- | wesen,”®  slow.
rahmengesetz schulgesetz’> | Hochschul-
gesetzgebung
Gesamte Anzahl universitéarer 407 92 79 (72 sind 38
Bildungseinrichtungen, davon akkreditiert)

e Staatliche Universitéten 100 14 30 18 (+3+4)

e Fernuniversitaten 9 1 1 -

e Private Hochschulen 54 8 9 11

e Kirchliche Hochschulen 41 9 26 -

e Fachhochschulen 203 60 13 2
Anzahl Studierende 2,2 Mio. 600.000 360.000 220.000
Anzahl Einwohner des Landes 81,7 Mio. 16,6 Mio. 10,0 Mio. 5,4 Mio.
Anzahl Professoren 40.000 10.000 25.000 1.500
Anzahl wissenschaftlich 137.700 58.000 55.000 10.000
qualifizierter Lehrkrafte (ohne
Professoren)’

Quelle: Eigene Darstellung.

An dieser Stelle soll angemerkt werden, dass insbesondere bei der Anzahl Studierender sowie
der Anzahl Professoren mit gerundeten Werten gearbeitet wurde. In der Spalte ,,Slowakische
Republik* wurde in der Zeile ,,Staatliche Universitidten® der Wert 18(+3+4) angegeben, dabei
bezieht sich die Anzahl 18 auf die 6ffentlichen Hochschulen, die ,,+3° auf die staatlichen
Institutionen (Medizin-, Polizei- und Militirakademie) und die ,,+4 auf die ausldndischen

akkreditierten Hochschulen.

™ Das Ministerium fur Bildung, Kultur und Wissenschaften wird in der Landessprache als ,,Ministerie voor
Onderwijs, Cultuur en Wetenschappen* bezeichnet.
2 Das Ministerium fiir Bildung und Kultur wird in der Landessprache ,,Oktatasi és kulturalis minisztérium*
bezeichnet.
" Das Slowakische Ministerium fiir das Schulwesen ist gleichzeitig die Instanz fir das Hochschulwesen, es wird
in der Landessprache als ,,Ministerstvo Skolstva“ bezeichnet, das Gesetz lautet Zakona ¢. 131/2002 Z. z. o
vysokych skolach.
" Hierbei handelt es sich um Dozenten sowie die wissenschaftlichen Lehrkrafte an Hochschulen.
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3 Das Management von Kundenbeziehungen

Die Beziehung zwischen Leistungsnehmern und Leistungsgebern, basierend auf den
Aktivitaten und Handlungen gilt es zu erfassen, zu bewéltigen und zu steuern.

Zur moglichst umfassenden Darstellung wird daher eine inhaltliche Differenzierung
vorgenommen, indem grundlegend auf die wissensintensiven Bildungsdienstleistungen Bezug
genommen wird, die das Kernelement der Hochschulleistung, insbesondere der
wissenschaftlichen Lehrveranstaltungen darstellen, bevor im weiteren Verlauf die
Beziehungsausrichtung thematisiert wird. Die Thematisierung erfolgt dabei ausschliellich
deskriptiv, indem ein wissenschaftlich-theoretisches Konstrukt dargestellt wird, um ein

homogenes Themenverstandnis zu erzeugen.

3.1  Theoretische Grundlagen des Kundenbegriffs bei wissensintensiven
Bildungsdienstleistungen

Zur moglichst umfassenden Darstellung des Kundenbeziehungsmanagements werden

theoretische Grundlagen angefuhrt. Die Thematisierung umfasst dabei die Ausrichtung auf

Bildungsdienstleistungen und den Kundenbegriff.

3.1.1 Definition und Abgrenzung von wissensintensiven Bildungsleistungen

Das Kapitel umfasst theoretische Definitionen der Begriffe Bildung und Dienstleistung,
ebenso wird auf die Besonderheiten im Bildungswesen und von Bildungsdienstleistungen
eingegangen.

3.1.1.1 Der Begriff der Bildung

Nach erfolgter Literaturrecherche, erscheinen die Definitionen zum ,,Bildungsbegriff* nahezu
endlos.

Ausgehend von den bildungsspezifischen Urspriingen ist eine erste Definition auf den
Bildungsreformer Wilhelm von Humboldt (1767-1835) zurtickzufuhren. Humboldt assoziierte
den Begriff ,,Bildung“ mit der formenden Beeinflussung des Menschen unter Bezugnahme
auf dessen kognitive F&higkeiten. Ferner erfolgte eine differenzierte Betrachtung des
Bildungsbegriffs, wobei die Differenzierung sowohl zustands- als auch prozessbezogen sein
konnte.

Mit zunehmendem zeitlichen Ablauf kamen regelmaRig neue begriffliche Definitionen der

,Bildung* hinzu. Von der Historie bis zur Gegenwart hiuften sich die Begriffsdarstellungen.
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Der ,,Bildungsbegriff ist sprachlich und kulturell ausgerichtet und unterliegt einer
historischen Einflussnahme und Pragung. Der Terminus enthélt je nach Ausrichtung eine
umfassende und vielschichtige Bedeutung. Das Formulieren einer eindeutigen und
allgemeingultigen theoretischen Definition, die in der Praxis Anwendung findet, ist daher
nahezu unmaglich.

Zur Erfassung der Komplexitat des Bildungsbegriffs soll an dieser Stelle jedoch eine
Definition angefiihrt werden, damit der Bildungsbegriff durch erganzende Interpretationen fur
die vorliegende Forschungsarbeit moglichst umfassend dargestellt wird.

,Bildung ist der Erwerb eines Systems moralisch erwunschter Einstellungen durch die
Vermittlung und Aneignung von Wissen derart, dass Menschen im Bezugssystem ihrer
geschichtlich-gesellschaftlichen Welt wahlend, wertend und stellungnehmend ihren Standort
definieren, Personlichkeitsprofil bekommen und Lebens- und Handlungsorientierung
gewinnen. Man kann stattdessen auch sagen, Bildung bewirke Identitit.«"

Wird die zuvor aufgefiihrte Definition interpretiert und auf die Gegenwart bezogen, resultiert
daraus die Deskription eines zeitgemaRen und umfassenden Bildungsbegriffs, der fur die
lebenslange, menschliche Entwicklung steht. Entwickelt werden sollen dabei kognitive,
emotionale, fachliche und methodische sowie soziale F&higkeiten und Fertigkeiten analog
ebensolcher Kompetenzen.

Da es jedoch fraglich ist und subjektiv-individuellem Empfinden unterliegt, wann ein Mensch
als ,,gebildet” anzusehen ist, wird deutlich, dass es ,,den gebildeten Menschen* entsprechend
zuvor festgelegter Kriterien nicht gibt. Personliche Erbanlagen sowie Einfluss nehmende
Rahmenbedingungen im temporaren, geographischen und sozialen Kontext haben
Auswirkungen auf die personliche Bildung des Menschen, was zur Folge hat, dass eine
Realisierung eines Bildungsideals nahezu unmdglich ist.

Zum Bildungsbegriff kann an dieser Stelle abschlieRend herausgestellt werden, dass es sich
um die Gesamtheit von Féhigkeiten und Eigenschaften eines Menschen handelt, die einem
konstanten Entwicklungsprozess unterliegen. Einen Beitrag zur Bildung leisten das Wissen
(im Kontext von Kenntniserlangung), der Intellekt (Verstand) sowie die Sozialitét
(Kultiviertheit), weiterhin Einfluss nehmende Parameter sind personenbezogene Erbanlagen
und der individuelle Charakter eines Menschen analog zu temporaren geografischen und

sozialen Einflussfaktoren.

® Kossler, 1989, S. 56.
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3.1.1.2 Der Begriff der Bildungsdienstleistung

Deutlich hervorzuheben und besonders zu berticksichtigen ist die Stellung des Kunden
innerhalb der Leistungserstellung. Der Studierende ist nicht nur Leistungsnehmer, vielmehr
ist er im Wesentlichen mitverantwortlich fur ein gelungenes Bildungsprodukt.

Abhéangig von der Intensitat der Einbindung ist zudem der Dialog zwischen Studierenden und
der Hochschule, um gegebenenfalls vorhandene Defizite zeitnah zu erkennen und zu beheben,
respektive um aus dem Wissen und der Erfahrung sowie des mitgeteilten subjektiven
Empfindens des Leistungsnehmers zu partizipieren und die daraus resultierenden (Er-)
Kenntnisse zu nutzen.

Bei Bildungsdienstleistungen wird von pédagogischen Produkten gesprochen. Im
Wesentlichen muss eine bereits vorhandene Motivation gefordert und hinterfragt werden,
denn letztlich kann nur so die personenindividuelle Kompetenz weiterentwickelt und
ausgebaut werden, die als das zentrale Element der Bildung angesehen wird. Die zuvor
angefuhrte Annahme bezieht sich dabei auf diverse Kernaspekte, dem zuzuordnen sind neben
»vielseitigem Interesse” ebenso ,,Charakterstirke* im Hinblick auf die zentralen
Kompetenzelemente der Bildung. Bildungsdienstleistungen missen daher fiir den Teilnehmer
einer Bildungsmalnahme eine Hilfe zum Wissenserwerb darstellen, mit dieser der
Teilnehmer Fahigkeiten und Fertigkeiten erwirbt, um den Prozess der Selbstfindung zu
initiieren.”

Bildungsdienstleistungen umfassen folglich zielgerichtete markt- und kundenorientierte
Fuhrung unter Beachtung der erziehungswissenschaftlichen Spezifikationen des
Tatigkeitsfeldes.”” Die Bildungsdienstleistung hat daher eine doppelte Bedeutung. Bei
produktspezifischer Ausrichtung, entsprechend der Kernleistung einer Hochschule, handelt es
sich um eine spezielle Leistung, erganzt durch den normativen Aspekt des allgemeinen
Marketings, damit die Leistung durch erwachsenenpédagogische Aufschliisselung
erziehungswissenschaftlich befriedigend dargestellt werden kann.”

Immaterielle Produkte gelten als Leistungen. Da Leistungen mit Diensten verbunden sind,
werden sie auch als Dienstleistungen bezeichnet. Die Begriffe Leistung und Dienstleistung
werden im Folgenden synonym verwendet. Leistungen weisen mehrere kennzeichnende
Kriterien auf, zu diesen Kennzeichen gehort unter anderem die Intangibilitat, die dadurch

gekennzeichnet ist, das die Leistung weder lagerbar, noch transportfahig ist.”” Die nicht

®\gl. Geissler, 2003a, S. 37.
"\gl. Bruhn, 2007b, S. 94.
8 vgl. Geissler, 2003b, S. 70.
" vgl. Bornecke, 2003, S. 143.
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vorhandene Lagerbarkeit macht eine unverzlgliche Ressourcennutzung unerlasslich, damit
eine Leistungserstellung erfolgen kann.

Die Transportunféhigkeit beinhaltet, dass die immaterielle Leistung grundlegend einer
Glaubhaftmachung unterliegt. Dies kann durch beschreibende Darstellungen, beispielhafte
Belege und gegebenenfalls durch das Anfiihren von Referenzen erfolgen. Die
Transportunfahigkeit erfordert einen unaufschiebbaren ,,Konsum®, demzufolge findet das
,uno-actu“-Prinzip Anwendung. Das zuvor genannte Prinzip besagt, dass leistungsbezogene
Produktion und Konsum tempordr analog erfolgen missen. Die zuvor angeflhrten
Intangibilititskriterien konnen erweitert werden, indem die ,,untrennbare Verbindung mit
bestimmten Personen* ebenfalls Berlicksichtigung findet. Die untrennbare Verbindung mit
bestimmten Personen verdeutlicht die personenindividuelle Abhéngigkeit. Hieraus resultiert,
dass der Studierende als Leistungsnehmer in den Leistungserstellungsprozess involviert ist
und zu dessen Gelingen einen wesentlichen Beitrag leisten muss.

In Erganzung zu der Bezugnahme auf die Intangibilitatskriterien soll an dieser Stelle ebenso
auf Besonderheiten eingegangen werden. Den Besonderheiten zuzuordnen ist die Akquise
von Leistungsnehmern. Diese gestaltet sich bei Dienstleistungen schwieriger als bei
materiellen Leistungen, aufgrund der Leistungsimmaterialitdt, zudem gestaltet diese sich
unter 6konomischen Aspekten als zeitlich aufwéandig® und geht mit hohen Anspriichen an ein
Riickgewinnungsmanagement einher." Erganzend muss beachtet werden, dass die
Leistungsnehmer die Dienstleistung nur schwer beurteilen kénnen. Die Schwierigkeit basiert
primdr auf emotionalen sowie Mitwirkungsaspekten. Zu den emotionalen Aspekten zahlt die
Qualitat der Leistung, die Zufriedenheit des Leistungsnehmers, analog des Commitments als
Mitwirkungsaspekt.®

Die Bindung eines Leistungsnehmers ist daher der elementare Erfolgsansatz im Segment

immaterieller Leistungen.

3.1.1.3 Besonderheiten im Bildungswesen und von Bildungsdienstleistungen

Eine Bildungsdienstleistung muss diverse Kriterien erfullen, damit eine sinnvolle und
nachhaltige bildungsspezifische Malinahme erfolgen kann, die fir den Studierenden mit einer
Fahigkeits- und Fertigkeitsverbesserung, analog mit einem Kompetenzerwerb einhergeht.®®

Die diversen Kriterien werden dabei als Leistungsdimensionen bezeichnet, die auf

8 v/gl. Reichheld/Sasser, 1990, S. 105ff.

81 \/gl. Stauss, 1997 sowie Bruhn/Michalski, 2003, S. 432ff.
82 \/gl. Moormann/Zaltmann/Deshpandé, 1992, S. 314ff.

8 vgl. van Cleve/Schmidt-Peters, 1997, S. 121ff.
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unterschiedliche Bedingungen und Verwertungskontexte beziehbar sind. Es wird in
immaterielle und materielle sowie in kombinierte Bedingungen differenziert. Die
kombinierten Bedingungen basieren dabei auf der Verbindung von materiellen und
immateriellen Bedingungen, dem zuzuordnen ist die angemessene lehr- und lernforderliche
Ausstattung der Raumlichkeiten mit Lehr-Lernmitteln. Zu den immateriellen Bedingungen
zdhlt die Orientierung an den Studierenden im Kontext der akademischen
Lehrveranstaltungen an denen wissenschaftlich-praktische Anforderungen ausgerichtet
werden.®* Den kombinierten Bedingungen wird der Lehrmitteleinsatz zugeordnet, damit die
Lernprozesse angeregt und die Prozesse des Wissenserwerbs systematisiert werden, hierbei
werden bereits vorhandenes Vorwissen sowie Erfahrungen der Studierenden im prozessnahen
Verlauf begleitet und strukturiert.

Die Ausrichtung der Lehr-Lern-Veranstaltung variiert entsprechend des zugrunde gelegten
Verwertungskontextes, eine Unterscheidung erfolgt beziglich einer Prozess- und
Ergebnissicherung. Bei der prozessualen Ausrichtung wird der Gesamtverlauf fokussiert,
wahrend bei einer ergebnissichernden Ausrichtung die Orientierung in einem letztlichen
Resultat dominiert; beispielsweise in Form von Leistungsnachweisen, die im akademischen
Kontext als verlasslich angesehen werden, da hierbei akademische Qualitats- und
WertmaRstabe zugrunde gelegt werden.®

Die Prozessorientierung gilt als Voraussetzung fur den Wissenserwerb. Neuen Forschungen
zur Folge gewinnt die Prozessorientierung des Lernenden zunehmend an Bedeutung, da
mittels der Prozessorientierung ein selbstgesteuerter Wissenserwerb, analog zu einem

individuellen Kompetenzausbau begiinstigt wird.®®

Bevor ein tiefgehender Einstieg in die Thematik der Forschungsarbeit erfolgt, wird eine
umfassende Darstellung der Besonderheiten von Bildungsdienstleistungen angefiihrt. Die
Anspruchsgruppen im Kontext von Bildungsdienstleistungen umfassen den Beschaffungs- als

auch den Absatzmarkt. Anspruchsgruppen des Beschaffungsmarktes sind Personen, die als

8 Die Individualisierung halt zunehmend in der Wirtschaft Einzug (bei materiellen Produkten). Jedoch ist auch
ein Transfer auf den Dienstleistungsbereich gegeben. Explizit bei zu bezahlenden Leistungen, beispielsweise in
der Form von Studiengebihren, erwarten die Studierenden ein Produkt entsprechend ihren Bedurfnissen und
Anforderungen, quasi ,,Passformgerecht. Die studierendenindividuelle Leistung des Bildungsproduktes umfasst
dabei neben der Analyse des individuellen Bildungsbedarfs ebenso die Beratung zum optimalen Bildungserwerb,
ausgerichtet an der abschlussbezogenen Qualifikation, respektive der Anwendung und des Transfers auf die
eigenen Bedirfnisse im Hinblick auf eine spatere Berufsausrichtung.

8 Vgl. Geissler, 2003a, S. 6ff.

8 v/gl. Kaiser/Hof, 2003, S. 57ff.
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Lehrende (Lehrbeauftragte, Dozenten, Professoren etc.) tatig sind.?” Die Anspruchsgruppen
auf dem Absatzmarkt sind Studierende, die als Anspruchnehmer durch ziel- sowie
zielpersonenadaquate Methoden akquiriert werden sollen. Erforderlich ist dabei die
Auseinandersetzung mit der offerierten Leistung.

Das leistungsbezogene Denken ist in der wissenschaftlichen Diskussion bekannt, dennoch ist
der leistungsspezifische Bildungsbegriff gelegentlich mit Vorbehalten verbunden,
insbesondere dann, wenn von immateriellen Produkten gesprochen wird. Ein Produkt ist das
Ergebnis eines resultatorientierten Handelns. Der amerikanische Marketingexperte Philip
Kotler definiert ein Produkt als ,,...alles, was einer Person angeboten werden kann um ein
Bed(irfnis oder einen Wunsch zu befriedigen*.®®

Harald Geissler®, unterscheidet zwischen personen- und objektbezogenen Kriterien.
»Pddagogische Produkte sind offiziell nicht auf Objekte, sondern auf Personen ausgerichtet.
Sie kdnnen von Personen, wie im interpersonellen Unterricht, oder aber auch durch Objekte
erbracht werden.“®® Als ein mdgliches Objekt gelten in diesem Kontext unter anderem
Fernstudienmaterialien.

In diesem Zusammenhang stellt sich ggf. die Frage, was konkret das ,,Produkt® ist.

Hierbei ist anzufligen, dass es sich bei der Hochschulbildung um ,,immaterielle Produkte*,
entsprechend Dienstleistungen, handelt. Folglich ist eine Beschreibung von ,,das (einzige)
Produkt® nahezu nicht mdglich. Vielmehr gilt es hier eine differenzierte Betrachtung
anzustreben. So kann in weiter Ausrichtung der gesamte Studiengang als ,.ein Produkt
angesehen werden, welches es jedoch differenziert zu betrachten gilt. Es kann moglicherweise
hierarchisch bei einer einzelnen Lehrveranstaltungen beginnen, dieser Gbergeordnet ware der
Fachkurs, einem Fachkurs (bergeordnet wére die Anzahl der Fachkurse innerhalb einer
zeitlichen Periode (meist ein Semester an Hochschulen) etc. Die Anzahl sémtlicher Fachkurse
innerhalb eines Semesters wurden dann beispielsweise ein Semester darstellen, welches
ebenso als Produkt angesehen werden kann etc. Die Ausrichtung und Bezeichnung als ,,das

eine (und einzige) Produkt® ist daher zu allgemein gefasst und muss detailliert betrachtet

8 Der Begriff ,,Lehrende® umfasst simtliche Personen, die die offerierten Leistungen der Institution durchfiihren
kénnen.

% Kotler/Bliemel, 1999, S. 9.

8 Der Wissenschaftler Harald Geissler ist Universitéts-Professor fir Allgemeine Padagogik unter besonderer
Berlcksichtigung der Berufs- und Betriebspadagogik an der Helmut Schmidt Universitat (der Universitat der
Bundeswehr) in Hamburg. Er befasst sich zudem mit der Qualifizierung von Mitarbeitern in der
Erwachsenenbildung. Die Forschungsschwerpunkte von Harald Geissler sind Organisationsentwicklung,
Organisationslernen, Betriebliche Weiterbildung sowie Beratung und Coaching.

% GeiBler, 1995, S. 80.
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werden. In weiter Ausrichtung soll jedoch die inhaltliche Fokussierung auf der
Bildungsdienstleistung als immaterielles Produkt erfolgen.

Kotler und Bliemel, als Wirtschaftswissenschaftler insbesondere im Fachbereich Marketing,
greifen das personenbezogene Merkmal auf und verdeutlichen, dass Dienstleistungen in der
Gesamtheit der mdoglichen Erscheinungsformen Storanféalligkeiten und Unsicherheiten
unterliegen. Ursachen sind dabei personelle Interaktionen. Somit weisen Dienstleistungen als
immaterielle Produkte strukturell und beziiglich ihrer ,,Konsumierbarkeit Hemmnisse auf.%
Die Hemmnisse sind primar auf die Teilnehmer bezogen.”” Die Leistungsnehmer, als
Bildungs-Co-Produzenten, konnen eine Bildungsdienstleistung nicht im herkdmmlichen
Sinne konsumieren und formvollendet sowie vorzeigbar erlangen, vielmehr leisten die
Teilnehmer einen elementaren Beitrag, indem sie die Bildungsdienstleistung mitgestalten und
an dem Zustandekommen wesentlich beteiligt sind. Die Mitarbeit muss durch den Teilnehmer
erfolgen, besonders schwierig ist die fehlende Kontrollierbarkeit. Durch den monetar zu
entrichtenden Gegenwert des immateriellen Produktes erwirbt der Kunde die Zusage des
Leistungsanbieters, dass er lernforderliche Mittel in Anspruch nehmen kann, welche aus Sicht
des Leistungsanbieters zur Aneignung der Bildungsdienstleistung beitragen kénnen, analog zu
dem Recht, an dem Bildungsprodukt beteiligt zu sein. Die Leistungserstellung basiert auf
einer Individualitat, die eine mangelnde Standardisierbarkeit der Bildungsdienstleistung zur
Folge hat. Jede Bildungsdienstleistung weist einen individuellen Charakter auf und ist daher
nicht wiederholbar. Die fehlende Repetition ist auf andere Teilnehmerzusammensetzungen,
gruppenspezifische Dynamiken, Methodenapathie oder —praferenz etc. zuriickzufiihren.*®

Die Bewertung, ob die Bildungsdienstleistung von dem Leistungsnehmer als positiv oder
negativ beurteilt wird, ist Uberwiegend von dem individuellen Bezugsrahmen des
Leistungsnehmers abhéngig, demzufolge kann eine Lehrveranstaltung in qualitativer Hinsicht
von verschiedenen Teilnehmern divers empfunden werden. Einfluss nehmend und
entscheidend ist neben dem Vorwissen des Teilnehmers auch der Rezeptionsrahmen, ein
teilnehmerindividueller  Fortschritt  beziiglich  Wissen und  Erkenntnisse  sowie
teilnehmerspezifische Merkmale, anhand derer ein Leistungsnehmer die Qualitdt der
Bildungsveranstaltung bemisst. Dienstleistungen gelten daher als Erfahrungsgut, dessen
Nutzen und Wert erst durch zunehmenden tempordren Fortschritt und Export darstellbar

sind,* daraus resultiert die Schwierigkeit Qualitatskriterien auszuwahlen. Der

%1 v/gl. Bruhn/Tilmes, 1994, S. 108.
%2 vgl. Nittel, 1999, S. 181f.
% vgl. Bastian, 2002, S. 23.
% vgl. Schlutz, 2003, S. 52f.
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Bildungsanbieter hat die Aufgabe, die intangible Leistung auf Basis der niveauspezifischen
Leistungsanforderungen zu erstellen, obwohl die Anspruchsteller im Wesentlichen am
Gelingen und einem letztlichen Erfolg der Veranstaltung beteiligt sind.*®* Um aus
Anbietersicht den Kundenanforderungen zu entsprechen, sind die teilnehmerindividuellen
Qualitatskriterien bedeutsam. Hieraus resultiert, dass die Qualitatskriterien des subjektiven
Erlebens die objektiven Qualitéatskriterien tberstrahlen. Als Schwierigkeit erscheint daher die
Selektion valider Beurteilungskriterien zur Bewertung des Qualitatsniveaus von
Dienstleistungen.’® Letztlich sind die erlebte und reale Wissensdurchdringung auf Basis der
zugrunde liegenden systematischen Basis analog der Nachvollziehbarkeit von
Zusammenhangen teilnehmerindividuell. Eine bildungsbasierte Dienstleistung weist nur dann
Erfolge auf, wenn diese auf die Akzeptanz und positive Bewertung des Lernenden
zurlckgefuhrt wird. In Anlehnung an die Definition von Bildung ist in diesem Kontext
anzufiihren, dass Bildungsdienstleistungen nicht als dauerhaft werthaltig angesehen werden
konnen, es mangelt an dauerhafter Giiltigkeit; vielmehr wird der Ansatz der ,,Nachhaltigkeit*
thematisiert. Fur das auf Dauer ausgerichtete Wirken der Lerninhalte sind die
Leistungsnehmer ebenso  verantwortlich wie die Leistungsanbieter, indem die
Leistungsnehmer neu erworbenes Wissen anwenden, erhalten und erweitern und somit zu

ihrem eigenen Kompetenzausbau einen elementaren Beitrag leisten.

3.1.2 Definition und Abgrenzung des Kundenbegriffs unter der Ausrichtung auf
Studierende

Generell gilt ein Kunde als Bedarfsbestimmer, Bedarfsnehmer und Kaufkrafttrager. Diese
kurze inhaltliche Darstellung ist jedoch allgemein gefasst. Der Leistungsnehmer kann
synonym auch mit dem Begriff ,,Kunde“ bezeichnet werden, folglich wiirden im weitesten
Sinne auch Studierende als Kunden einer Hochschule angesehen werden. Die Ausrichtung
Studierende als Kunden einer Hochschule zu bezeichnen weist jedoch in rechtlicher Hinsicht
Besonderheiten auf, diese Sichtweise ist bei staatlichen Institutionen primér neu.
Privatwirtschaftlich gefiihrte (und staatlich anerkannte) Hochschulen sind mit dieser
Perspektive vertrauter.”” Die staatlichen Hochschulen haben nach wie vor einen

kontinuierlichen Zulauf wvon studieninteressierten Personen. Bisher missen die

% Vgl. Geissler, 2003b, S. 2f.

% \/gl. Pepels, 2002, S. 150f.

% Die Informationen resultieren aus Telefonaten mit Frau Vogel, der Leiterin des Hochschulmarketings der
Handelshochschule Leipzig und Herrn Prof. Dr. Hermeier sowie Herrn Prof. Dr. Beschorner, den Leitern der
Fachhochschule fiir Okonomie und Management. Die Interviewpartner sind Bedienstete privatwirtschaftlich
gefuhrter und staatlich anerkannter Hochschulen.
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Verantwortlichen der Institutionen keine aufwandigen Werbeaktivitdten unternehmen, um
interessierte Menschen zur Immatrikulation zu motivieren.

Neben rechtlichen Grundlagen, die in Kapitel 3.2.1.1 thematisiert werden sind die
Immatrikulationen riicklaufig, auch an den staatlichen Institutionen (priméar in Kkleineren
Stadten) nach Abschaffung der Studiengebiihren; dem gegeniber steht teilweise ein
uberdimensionaler Andrang auf GroRstadtuniversitaten, wie zuvor in Kapitel 1.1 thematisiert.
Wurde in der Vergangenheit von der Dominanz einer wechselseitigen Abhangigkeit
ausgegangen, ist in dem gegenwartigen Kontext auch das Vertrauen von Bedeutung sowie die
Integration des Studierenden in den Leistungserstellungsprozess.” In diesem Kontext sollte
anbieterseitig zum Vertrauensaufbau, beziehungsweise zum Vertrauenserhalt der Name des
Leistungsnachfragers sowie seine individuellen Bedirfnisse im Rahmen der

Leistungserstellung bekannt sein.

3.2 Beziehungsausrichtung

Gegenstand des Kapitels ,,Bezichungsausrichtung® ist grundlegend die Darstellung der
Geschaftsbeziehung zwischen den Studierenden und der Hochschule. Ebenso erfolgt eine
erste Annédherung an die beziehungsspezifischen Kundenlebensphasen, bevor abschlieRend
eine Bezugnahme auf die notwendige jedoch keineswegs hinreichende Bedingung der
Kundenzufriedenheit erfolgt.

Das Beziehungsmanagement ist elementar fir die Ausgestaltung und Steuerung der
Beziehung zwischen Anbieter und Nachfrager. VVon besonderer Bedeutung ist dabei die
Wahrnehmung des Studierenden. Im Idealfall ist der Hochschule die Wahrnehmung des
Leistungsnehmers bekannt. Bei einer negativen Wahrnehmung des Nachfragers sollte die
Madglichkeit bestehen, diese zu verbessern. Eine Verbesserung der Wahrnehmung kann
positive Auswirkungen auf das Verhalten zur Folge haben.

Hervorzuheben ist zudem, dass das Beziehungsmanagement kein neuer Ansatz ist, sondern
vielmehr als Erweiterung des Marketings anzusehen ist.

Bisherige empirische sowie wissenschaftliche Arbeiten zum Thema Beziehungsmanagement
konzentrieren sich primar auf eine Phase des Beziehungsmanagements. Datenmaterial sowie
empirische Forschungsarbeiten, die sich auf die Gesamtbetrachtung des Kundenbeziehungs-
managements beziehen, unter Integration 6konomischer ErfolgsgréRen, sind nahezu nicht

vorhanden.®®

% Vgl. Hakansson/Snehota, 1993, S. 2.
% vgl. Verhoef, 2003, S. 30ff. sowie Rust/Verhoef, 2005, S. 477ff.
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Gegenstande einer Beziehung sind das Zusammenfligen, das Kombinieren und das
Verknlpfen einzelner Transaktionen und Interaktionen auf Basis zugrundeliegender
Erfahrungen und Informationen. Hierbei sollte seitens der Hochschule die Fahigkeit
vorhanden sein, den Anforderungen der Studierenden zu entsprechen.'® Ein dialogbasierter
Austausch hat die positive Auswirkung der Komplexitatsreduktion, einhergehend mit einer
Unsicherheitsminimierung. Die Beziehung wird maRgeblich durch das Gesamtunternehmen®®*
sowie der darin handelnden Akteure beeinflusst.'*

Die Kundenbeziehung ist die komprimierte Darstellung der zusammenwirkenden Faktoren
unter einem tempordren Fortschreiten und der Beziehungsintensitét, die in einzelne Phasen
differenziert werden und woraus letztlich wieder Schlussfolgerungen, beziehungsweise Bezug
nehmend auf die vorliegende Forschungsarbeit, Indikatoren fur das Beziehungsmodell
abgeleitet werden konnen.

Die Phasen einer Beziehung werden, je nach Autor und Wissenschaftler unterschiedlich
benannt und definiert. Aus der Vielzahl der unterschiedlichen Differenzierungsmdglichkeiten
hat sich jedoch die Einteilung in drei Kernphasen, die Akquisition, die Bindung sowie die
Kundigung etabliert.'%

Bezug nehmend auf die Phasen, muss der Studierende die Beziehungsphasen der Akquise
sowie der Bindung (zumindest fur die Studiendauer) durchlaufen; das Durchlaufen der
Kindigungsphase ist nicht zwangslaufig gegeben, sofern Studierender und Hochschule die
Geschaftsbeziehung auch Uber die Dauer des Studiums hinaus aufrecht erhalten wollen. Im
Gegensatz zu dem festgelegten Durchlaufen der Phasen, ist die Dauer und die Intensitéat des
phasenspezifischen Durchlaufs nicht festgelegt. Letztlich ist in diesem Zusammenhang
herauszustellen, dass es sich bei den Beziehungsphasen um ein Erklarungsmodell handelt,
indem die Beziehung zwischen Leistungsnehmer und Leistungsanbieter idealtypisch und
beschreibend dargestellt wird. Die mdgliche zugrundeliegende Perspektive kann dabei
variieren, da eine Betrachtung sowohl aus der Perspektive des Leistungsanbieters als auch aus

der Perspektive des Leistungsnachfragers erfolgen kann.

3.2.1 Geschaftsbeziehung zwischen Studierenden und der Hochschule
Die Geschéftsbeziehung zwischen Studierenden und der Hochschule umfasst diverse

Ausrichtungen, dem zuzuordnen sind rechtliche Grundlagen, die temporédre Dauer sowie die

100 \/g1. Hadwich, 2003, S. 94ff.

101 \/gl. Liljander/Strandvik, 1995, S. 141ff. sowie Henning-Thurau/Klee, 1997, S. 737ff.
192 \/gl. Croshy/Evans/Cowles, 1990, S. 68ff. sowie Bejou/Wray/Ingram, 1996, S. 137ff.
103 \/gl. Bruhn, 1999, S. 191ff. sowie Stauss, 2000, S. 16ff.

-51-



10.13147/NYME.2012.021

Beziehung als solche. Auf die drei zuvor genannten Ausrichtungen wird in den folgenden
Kapiteln Bezug genommen.

3.2.1.1 Rechtliche Grundlagen

Bezlglich der in Kapitel ,,3.1.2 Definition und Abgrenzung des Kundenbegriffs unter der
Ausrichtung auf Studierende® dargestellten Inhalte, soll an dieser Stelle auf die rechtliche
Ausgestaltung eingegangen werden. In der Vergangenheit dominierte der Ansatz ,,.Der Kunde
ist Konig“. Aus diesem Ansatz wird ein Uber-Unterordnungsverhltnis deutlich. Der Kunde,
entsprechend der ,Konig“, und der Vertriebsmitarbeiter entsprechend der ,,Diener®.
Ahnlichkeiten (jedoch juristisch fixiert) werden bei der Beziehung zwischen Hochschule und
Studierenden deutlich. Hier liegt ebenso ein Uber-Unterordnungsverhaltnis vor. Die
Hochschule als staatliche Institution, die Verwaltungsakte erlasst und dem studienbereiten
Menschen, der Kraft eines inhaltlich positiven Verwaltungsaktes immatrikuliert, oder durch
einen inhaltlich negativen Verwaltungsakt exmatrikuliert wird (insbesondere in Deutschland).
In der Wirtschaft sowie bei privatwirtschaftlich gefuhrten akademischen Einrichtungen wird
von dem Ansatz ,,Der Kunde ist Konig* abgewichen; gegenwirtig erfolgt die Ausrichtung den
Kunden als Partner anzusehen und mit diesem gemeinsam eine win-win-Situation zu erzielen.
Der unternehmerische ,win“ liegt bei dem Leistungsvertrieb, der letztlich zur
Gewinnmaximierung beitrdgt, wihrend der ,win“ des Privathaushaltes in dem
Leistungserwerb liegt, der letztlich zur Nutzenmaximierung beitragen soll.

Ubertragen auf die Beziehung zwischen Hochschule und Studierenden sollen ebenfalls beide
Parteien einen ,,win“ erzielen. Die Hochschule soll unternehmerisch Denken und unter
6konomischer Ausrichtung moglichst zahlreiche Studierende akquirieren und nach Abwégung
okonomischer Kriterien binden; in psychologischer Ausrichtung soll der ,,win®“ in einem
positiven Image, einer ebensolchen Reputation und letztlich bei einem Hochschul-Ranking
auf den oberen Platzen minden.

Der Studierende als ,,privater Haushalt* soll in diesem Kontakt seinen ,,win“ in der Belegung
maoglichst neigungsspezifischer Facher finden, um eigene Interessen und Praferenzen zu
realisieren und sich letztlich kompetenzspezifisch zu entwickeln.

Explizit im Kontext der Bindung soll (wie zuvor erwahnt) nach Abwégung 6konomischer
Ansdtze eine dominierte Bindung Uber die reguldre Studienzeit hinaus erzielt werden. Eine
Weiterfiihrung des Gedankens erfolgt in Kapitel ,,3.2.2.2 Anbindungsphase® und wird daher
an dieser Stelle nicht weiter ausgebaut.
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Abschlielend soll an dieser Stelle nochmals hervorgehoben werden, dass trotz juristischem
Uber-Unterordnungsverhaltnis (besonders in Deutschland) im weiteren Verlauf der Arbeit die
Studierenden als primdre Bildungsadressaten (als Kunden) einer Hochschule angesehen

werden.

3.2.1.2 Dauer der Geschaftsbeziehung

Bei der zeitlichen Ausrichtung der Geschéftsbeziehung zwischen Studierenden und der
Hochschule wird grundlegend die Regelstudienzeit zugrunde gelegt. Abweichungen
entsprechend einer Verkirzung des Studiums, beziehungsweise entsprechend einer
Studienverlangerung durch weitere Semester sind moglich. Basis bildet dennoch immer die
Ausrichtung auf einen erfolgreichen Abschluss des Studiums flir den Studierenden.

Der Abschluss ist zudem fur die Hochschule monetar zu ermitteln. Der Erfolg auf
Hochschulebene ist durch 6konomische Kennzahlen darstellbar, wobei jedoch auf Ebene der
Leistungsnachfrager das Beziehungsmanagement von besonderer Bedeutung ist. Zu
bertcksichtigen ist dabei das Management des individuell Studierenden, da lediglich aus einer
studierendenindividuellen Betrachtung aussagekréftige Informationen zur Identifikation
strategisch zu bindender Leistungsnehmer selektiert werden kénnen.

Der Ansatz der studierendenindividuellen Analyse ermdglicht der Hochschule eine mdglichst
zielgenaue Leistungsgestaltung in Anlehnung an die Bedurfnisse des Studierenden, im
Idealfall koénnen sogar die Bedurfnisse zahlreicher einzelner Studierender zu nahezu
homogenen Bediirfnisclustern zusammengefiigt werden, damit letztlich auf ,,Kollektivebene*
eine hohe Zufriedenheit erreicht werden kann.

Hieraus resultiert als operativer Handlungsansatz eine strategische Ausrichtung anhand der
Einzelbedirfnisse. In  Anwendung der Bedurfniscluster kdénnen MalRhahmen zur
Bindungsgestaltung abgeleitet werden.

Im Rahmen der Leistungsgestaltung kann es sich um studierendenindividuelle
Leistungskomponenten handeln, mdglicherweise die Wahl von Kursen und fachlichen
Intensivierungsmodulen, die den Neigungsschwerpunkten des Studierenden entsprechen.
Hinsichtlich bindungsspezifischer MaRnahmen kann die Hochschule Instrumente zur
Verfligung stellen und Malinahmen darbieten, mit denen die Studierenden Uber Moglichkeiten
der  Leistungsindividualisierung  aufmerksam  gemacht  werden, ebenso  wie
Dialogmoglichkeiten schaffen, um der Hochschule entsprechende Individualwiinsche zu

kommunizieren.
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3.2.1.3 Kundenbeziehungen

Kundenbeziehungen sind nicht statisch, sondern dynamisch, ihre Dynamik wird durch
zunehmenden zeitlichen Ablauf ersichtlich. Denkbar wére die Darstellung der Beziehungen
auf Basis einer phasenspezifischen Ausrichtung. Die jeweiligen Phasen der Beziehung
enthalten kennzeichnende Kriterien, aus denen letztlich Schlisse abgeleitet werden konnen.
Bei der Beziehung ist davon auszugehen, dass der Leistungsnehmer im Rahmen seines
Studiums je nach Semester und personlicher Lebensphase unterschiedliche Bedirfnisse hat.
Ebenso ist es denkbar, dass sich bestimmte Ereignisse im Rahmen des Studiums wiederholen,
was dazu fuhrt, dass ein Dialog zwischen den Studierenden und einem Vertreter der
Hochschule erforderlich wird. Ein Eintritt in einen Dialog erfolgt daher beispielsweise tber
Fachschaften, den Allgemeinen Studentenausschuss, Studienlaufbahnbegleiter oder
moglicherweise das Dekanat.’®* Ebenso ist es naheliegend, dass die Abhangigkeit der beiden
Parteien (Hochschule und Studierender) hinsichtlich ihrer Intensitét im Zeitablauf schwankt.
Die Perspektive des Leistungsnehmers ist dabei von elementarer Bedeutung flr den weiteren
Verlauf der Beziehung, damit eine positive Haltung des Leistungsnehmers gegeniber der
Institution und einer méglichen Intensivierung der Geschaftsbeziehung vorliegt.*®

Den Beziehungsphasen liegt die Annahme zugrunde, dass bei einer regelméRigen
Inanspruchnahme der offerierten Leistung ein wiederkehrender Bedarf angenommen wird, der
Grund liegt im Nachfrager selbst, exemplarisch anzuftigen ist in diesem Kontext die Nutzung
der Sprechstunde des Dozenten.

Ein grundlegendes Kriterium ist dabei die Leistungsbezogenheit. Der zunehmende
Studienverlauf macht kontinuierliche und regelmaiige Gesprache mit Dozenten erforderlich.
Der Studierende wird zu einem von ihm als erforderlichen Zeitpunkt angesehenen Moment
die Lehrkraft kontaktieren.

Die in den Folgekapiteln dargestellten Beziehungsphasen bilden im weiteren Verlauf Ansétze,

auf denen das Beziehungsmodell gestiitzt wird.

3.2.2 Beziehungsspezifische Kundenlebensphasen
Neben der Beriicksichtigung der interpersonellen sowie der organisatorischen Ebene’® muss
die tempordre Ausrichtung zur Beziehungsausrichtung herangezogen werden. Bei der

tempordren  Ausrichtung  handelt es sich um einen  erfahrungsbasierten

104 Eine Thematisierung von Kundenkontaktpunkten erfolgt in Kapitel 3.2.3.2.
105 v/gl. Stauss, 2000, S. 15ff.
106 \/gl. Rauyruen/Miller, 2007, S. 21ff.
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Vergangenheitsbezug,'” ebenso wie um einen ad hoc erlebten Gegenwartsbezug'® sowie
letztlich auf einen zu schlussfolgernden, prognostizierten Zukunftsbezug.

Hervorzuheben ist, dass das Beziehungsmanagement kein neuer Ansatz ist, sondern vielmehr
eine Erweiterung des Marketings. Im Fokus stehen die phasenbezogenen Ansatze der
Akquisition sowie Bindung von Leistungsnehmern und der Kiindigung.

Grundlegend wird nun auf die einzelnen Lebensphasen der Leistungsnachfrager mit den
jeweiligen Inhalten Bezug genommen.

Die gesamte Beziehung zwischen Hochschule und Studierenden kann in verschiedene Phasen
eingeteilt werden, dabei weist jede Phase eine andere (6konomische) Bedeutung fur die
Institution auf. Eine modgliche Darstellung kann erfolgen, indem die temporare Ausrichtung

der Studierendenbeziehung zu ihrer Intensitat in ein Verhéltnis gesetzt wird.

Abbildung 2: Stufen einer Kundenbeziehung

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
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,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Dauer der Kundenbeziehung

Quelle: Bruhn, 2009, S. 7.

Werden nun die auf der Ordinate und der Abszisse angegebenen Ausrichtungen mit der
Kundenzufriedenheit kombiniert, so resultieren aus der Kombination der Ausrichtung zwei
generelle StoRrichtungen. Im Idealfall entwickelt sich der Studierende in eine positive

Richtung wobei dieser im Idealfall (,,best-case®) die Stellung eines ,,Enthusiasten® einnimmt.

97 vgl. Crosby/Evans/Cowles, 1990, S. 70 sowie Liljander/Strandvik, 1995, S. 141ff.  sowie
Lingenfelder/Lauer/Groh, 2000, S. 159ff.
198 \/gl. Georgi, 2008, S. 249ff.
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Fur die Hochschule resultiert daraus, dass mogliche angebotene Leistungen in hohem MaRe in
Anspruch genommen werden. Die aus der Zufriedenheit deutlich werdende Loyalitat fuhrt zu
einer Wenig-, beziehungsweise Nichtbeachtung von Wettbewerbsangeboten und einem
positivem Empfehlungsmarketing durch die zufriedenen Leistungsnehmer. Ebenso ist es
denkbar, dass auch zufriedene Studierende nach Abschluss ihres Studiums die Hochschule
verlassen und abwandern, dennoch bleiben sie dieser mental treu. Das Pendant zur
Zufriedenheit, welches ebenso eine mdogliche Entwicklungstendenz darstellt, ist die
Unzufriedenheit im denkbar negativsten Fall. Liegt Unzufriedenheit seitens des
Leistungsnehmers vor, so kann dieser im ,,worst-case als Terrorist bezeichnet werden. Der
Status des Terroristen ist gekennzeichnet durch einen hohen (vom Kunden verursachten)
Kostenfaktor sowie durch negatives Empfehlungsmarketing. Die Phasen der
Kundenbeziehung nach Bruhn bieten eine Mdglichkeit zur Differenzierung der Beziehung,
die durch zahlreiche Austauschprozesse geprégt ist. Hierbei ist jedoch zu beachten, dass den
Stufen der Kundenbeziehung eine Dynamik zugrunde liegt; dies bedeutet, dass eine Person
nicht unweigerlich nur einer Stufe zugeordnet werden kann. Die zugrundeliegende Dynamik
offeriert die Mdglichkeit eine Einschatzung abzugeben, diese kann im zeitlichen Ablauf
variieren. Ebenso von Bedeutung ist das Verdnderungspotenzial durch zunehmenden
temporédren Verlauf. Es kam zu Beginn der 1980er Jahre zu einer Differenzierung der

Kundenbeziehung in diverse Beziehungsphasen.*®

Abbildung 3: Zuordnung der Stufen einer Kundenbeziehung zu den Kundenbeziehungsphasen
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Quelle: Eigene Darstellung auf Basis von Bruhn, 2009, S. 7.

109 \/gl. Ford, 1980, S. 339ff. sowie Dwyer/Schurr/Oh, 1987, S. 11ff.
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Diese kurze Bezugnahme auf die Phasen einer Kundenbeziehung wie Bruhn sie darstellt,
kann den drei zentralen Phasen der Akquise, Bindung und Rilckgewinnung zugeordnet
werden. Eine grafische Darstellung ist in Abbildung 3 ersichtlich. Trotz Einteilung in
verschiedene Beziehungsphasen muss eine umfassende, komplexe und gesamtheitliche
Betrachtung der gesamten Kundenbeziehung erfolgen, da beispielsweise durch die
gesamtheitliche und umfassende Betrachtung Kostensenkungspotenziale ausgeschopft werden
konnen.

Das Ausschopfen der Kostensenkungspotenziale erfolgt durch die Intensivierung der
Bindung. Ebenfalls muss berlicksichtigt werden, dass die kundenspezifischen Daten und das
mit diesen Daten zusammenh&ngende Informationspotenzial nutzbar gemacht wird, indem es

dauerhaft und abrufbar gespeichert wird.

3.2.2.1 Akquisephase

Abweichend von der klassischen Ausrichtung auf Stimulierung und Uberzeugung im
Zusammenhang mit der direkten Akquise, soll in den folgenden Teilkapiteln eine ergédnzende
Hinwendung zu einer indirekten Akquise (durch Dritte) sowie durch einen
studierendeninitiierten Zulauf erfolgen, wobei additiv auf die Ursachen des Zulaufs

eingegangen wird.

32211 Direkte Akquise

Die Akquisephase basiert primdr auf den Ausrichtungen der Stimulierung und der
Uberzeugung mit dem direkten Ziel der Akquise von neuen Leistungsnehmern.

Die Hochschule verfolgt hierbei das Ziel der Erweiterung des vorhandenen
Studierendenstammes und gegebenenfalls die Kompensation vorhandener Verluste durch
Absolventen, die ihr Studium abgeschlossen, respektive durch Studierende die ihr Studium
vorzeitig beendet haben. Ebenso ist es denkbar, dass die Hochschule neue (internationale)
Markte erschlieBen mochte, indem das bisherige Leistungsangebot dort offeriert wird, oder
dass der eigene Marktanteil ausgebaut wird.

Wie Dbereits zuvor genannt, besteht seitens der Hochschule die Mdoglichkeit, die
Neukundenakquise auf Basis der Stimulierungsstrategie, beziehungsweise  der
Uberzeugungsstrategie vorzunehmen.

Gegenstand der Stimulierungsstrategie ist dabei das Erzeugen eines Impulses bei dem
Interessenten, damit dieser eine Verbindung mit der Hochschule eingeht. Eine Stimulierung
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kann beispielsweise durch ,,Schnuppertage”, den Auftritt bei einer ,Messe”, bei
,», Veranstaltungen fiir Schiiler* etc. erfolgen.

Eine Alternative zur Stimulierungsstrategie bietet die Uberzeugungsstrategie. Im Fokus der
Uberzeugungsstrategie steht die inhaltlich strukturierte Argumentation der, mit der Institution
verbundenen Kompetenzfelder.

In diesem Fall wiirde die Hochschule auf sachlich-argumentativer Inhaltsebene verdeutlichen,
welche Inhouse-Kompetenzen fachlich vorhanden sind, um den Kundenanforderungen und
den Erwartungen potenzieller Leistungsnehmer zu entsprechen. Im Fokus steht daher die

Fahigkeit den Bedurfnissen potenzieller Studierender zu entsprechen.

32212 Akquise durch Dritte

Neben der direkten Akquise durch die Hochschule, die in Form der Stimulierungs- oder
Uberzeugungsstrategie erfolgen kann, besteht ebenso die Maglichkeit der Akquise, an der die
Hochschule nur indirekt beteiligt ist und die sich nahezu aulRerhalb des direkten
Einflussbereichs der Hochschule befindet, diese Akquiseform kann durch Dritte erfolgen.
Eine Akquise durch Dritte umfasst beispielsweise das positive Empfehlungsmarketing durch
zufriedene Studierende sowie durch zufriedene Absolventen, die ihre Zufriedenheit bei
Messen, dem Tag der offenen Tur, Schnuppertage und Meinungsforen im Internet kundtun
und somit potenzielle Studierende an ihren Erfahrungen teilhaben lassen, offene Fragen
beantworten und durch den Auftritt und die Kommunikation ihrer positiven —auf Erfahrung
basierenden- Ansichten neue Studierende akquirieren. Bisherige Studierende oder mit der
Hochschule  verbundene  Personen, respektive  Organisationen  empfehlen  die
Bildungseinrichtung potenziellen Studenten.*®® Das Empfehlungsmarketing geht mit einer
hohen Glaubwuirdigkeit einher, da die Marketingaktivitdaten nicht von dem Bildungsanbieter
direkt, sondern durch ,,neutrale Dritte* vorgenommen werden.!! Unter dem Begriff ,,neutrale
Dritte* werden Personen oder Institutionen verstanden, die nicht direkt Hochschulangehorige
sind und die daher nicht in einem (finanziellen) Abhéangigkeitsverhéltnis stehen. Dem
Empfehlungsmarketing wird ein hoher Stellenwert beigemessen, da die Form des Marketings
auf Erfahrungen basiert. Hierbei werden die gemachten Erfahrungen haufig im Freundes- und
Bekanntenkreis kommuniziert, was dazu fiihrt, dass die Empfehlungsgeber bereits aufgrund

der Verbindung zu Freunden und Bekannten eine vertrauenswiirdige Position einnehmen.

10v/gl. Boulding et al, 1993, S. 7ff.
1 yv/gl. Eggert/Helm/Garnefeld, 2007, S. 233ff. sowie Markert, 2008, S. 56ff.
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Ein  positiver  Nebeneffekt des  Empfehlungsmarketings ist auf  indirekte
Beziehungsauswirkungen zugunsten des Anbieters zurtickzufiihren, da ohne anbieterinitiierte
MarketingmalRnahmen die Abwanderung von Studierenden vermieden sowie analog die
Akquise von potenziellen Studierenden generiert wird. Das Empfehlungsmarketing hat

Auswirkungen auf den gesamten Beziehungsprozess und dessen Intensitéat.

3.2.2.1.3 Studierendeninitiierter Zulauf

Die dritte Auspragung, die in der Akquisephase Anwendung findet, ist die Form des
»studierendeninitiierten Zulaufs“. Es ist denkbar, dass der potenzielle Studierende bisher mit
keinerlei direkten (von der Hochschule ausgehenden) AkquisemalRnahmen in Kontakt
gekommen ist, ebenso wenig mit indirekten (von Dritten ausgehenden, aber die Hochschule
betreffenden) AkquisemalRnahmen; sondern das andere Grinde vorliegen. In diesem
Zusammenhang wird von einem ,studierendeninitiierten Zulauf gesprochen. Dieser
studierendeninitiierte Zulauf kann verschiedene Ursachen haben, beispielsweise die radumliche
Né&he zwischen Wohn- und Studienort, die Studienwahl von Freunden und Bekannten, die
Mdglichkeit wéhrend des Studiums bei Freunden und Bekannten zu wohnen etc. Diese
Aufzédhlung ist nur exemplarisch anzusehen, die Aufz&dhlung mdoglicher Grunde ist daher

individuell erweiterbar.

3.2.2.2 Anbindungsphase

Die Anbindung von Leistungsnehmern ist die ,,mittlere* und ,,wichtigste* Phase im Rahmen
der Beziehung, deren Stellenwert erst zu Beginn der 1990er Jahre deutlich wurde.™?
Gegenstand der Anbindungsphase ist der Auf- und Ausbau der Geschaftsbeziehung zu den
aktuellen Studierenden der Hochschule. Als Zielsetzung der Anbindung dominiert die
Intensivierung und Festigung der Kundenbeziehung, ebenso kann eine Zielsetzung der
Hochschule sein, das (Weiter-)Empfehlungsverhalten der Leistungsnehmer gezielt zu
forcieren. Im Kontext von Studierenden sind dabei zwei generelle Arten der Bindung
moglich, dem zuzuordnen ist die Gebundenheit sowie die Verbundenheit.
Kundenbeziehungen bedirfen grundlegend eines Aufbaus und missen im weiteren
temporéren Verlauf gefestigt werden. Diese Intensivierung kann zwangsweise oder freiwillig
erfolgen. Die zwangsweise Kundenbindung wird als ,,Gebundenheit* bezeichnet, wahrend die

auf Freiwilligkeit basierende Kundenbindung als ,,Verbundenheit* bezeichnet wird, !

12v/gl. Diller, 1996, S. 81ff. sowie Homburg/Bruhn, 2008, S. 3ff.
13 v/gl. Bliemel/Eggert, 1998, S. 37ff. sowie Helm, 2008, S. 135ff. sowie Homburg/Bruhn, 2008, S. 3ff.
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Im Kontext des Beziehungsmanagements, insbesondere der Phase der Anbindung nimmt auch
das Commitment Einfluss auf die Beziehungsqualitat.***

Hierbei ist anzufiihren, dass das Commitment einen zentralen Erklarungsansatz im Kontext
mit der Beziehungsausrichtung und insbesondere der Kundenbindung darstellt. In diesem
Zusammenhang ist hervorzuheben, dass sich das Commitment auf den Anbieter,
beziehungsweise das Leistung offerierende Unternehmen bezieht, nicht aber auf die Leistung
des Unternehmens. Das Commitment kann grundlegend in drei Kategorien differenziert
werden, das affektive Commitment, das Fortsetzungscommitment sowie das
Verpflichtungscommitment.**

Das affektive Commitment bezeichnet dabei die Intensitdt der emotionalen Verbundenheit,
ausgehend von dem Kunden zum Anbieter. Gegenstand des Fortsetzungscommitment ist der
Kundenwille zur Fortsetzung der Geschaftsbeziehung, ausgerichtet auf den Beziehungserhalt
zum  Anbieter, wadhrend die Variante des zwangsweisen Commitments als
Verpflichtungscommitment anzusehen ist. Aus den drei Arten des Commitments kann
geschlussfolgert ~ werden, dass  sich  sdmtliche  Ausprdgungen  auf  das
Kundenbeziehungsmanagement beziehen, wobei das affektive Commitment die zu
praferierende Ausrichtung ist und den Idealfall (,,best-case®) darstellt. Die abgeschwichte
Form des affektiven Commitments ist das Fortsetzungscommitment, welches den
»~Normalfall“, beziehungsweise den Regelfall darstellt. Erste mogliche negative
Konsequenzen sind bei der Ausgestaltung des Verpflichtungscommitments denkbar, da hier
der Ansatz der zwangsweisen ,,Gebundenheit dominiert. Die ,,extremen* Ausrichtungen, des
naffektiven Commitments® sowie des ,,Verpflichtungscommitments® werden in der
vorliegenden Forschungsarbeit folgendermaflen ersetzt: Das ,affektive Commitment™ wird in
den nachfolgenden Ausfiihrungen als , Verbundenheit® bezeichnet, wihrend das
,» Verpflichtungscommitment* als ,,Gebundenheit* bezeichnet wird.

Die Bindung von Studierenden an die Hochschule kann zudem darauf basieren, der
Abwanderung von Absolventen vorzubeugen und damit einen potenziellen Wissensverlust zu
minimieren, denn der ,heutige Absolvent“ und ,morgige Arbeitnehmer” kann fiir die
Hochschule beziiglich des Praxisbezuges und des Wissens (ber Geschehnisse am Markt
strategisch von Bedeutung sein. Folglich kann sich die Hochschule sofern sie auf zahlreiche
Absolventen, beziehungsweise das theoretische und praktische Wissen dieser zurtickgreift den
Zugang zu einem Wissenspool verschaffen.

14 v/gl. Hunt/Arnett/Madhavaram, 2006, S. 72ff.
15 vgl. Morgan/Hunt, 1994, S. 20ff. sowie Allen/Meyer, 1990, S. 1ff. sowie Kumar/Scheer/ Steinkamp,
1995, S. 54ff.
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32221 Ausrichtung auf die Gebundenheit

Bei der Gebundenheit wird eine ,,Unfreiwilligkeit™ zugrunde gelegt, die auf eine bestimmte
zeitliche Dauer ausgerichtet ist. Die Unfreiwilligkeit basiert dabei auf einer Einschrankung
der Entscheidungsfreiheit, da primar vertragliche Aspekte dominieren. Die Gebundenheit
basiert primér auf vertraglichen oder funktionalen Gegebenheiten, dem zuzuordnen ist die
Inkompatibilitdt der Leistung verschiedener Anbieter analog zu ©6konomischen
Gegebenheiten, zum Beispiel zu der Hochschule oder zu der Hohe der Studiengebiihren,
sofern diese erhoben werden.™® Die Gebundenheit des Studierenden kann sich auf das
Beziehungsverhalten auswirken. Stellt der Leistungsnehmer die vertraglichen Gegebenheiten,
respektive die funktionalen Gegebenheiten in den Mittelpunkt, so besteht die Gefahr, dass die
vertraglichen Aspekte dominieren und eine deutliche ,,Unfreiwilligkeit* zunimmt. Diese
Unfreiwilligkeit kann sich dann im denkbar negativsten Fall hemmend auf eine zu initiierende

Verbundenheit auswirken.

32222 Ausrichtung auf die Verbundenheit

Das Pendant zur Gebundenheit ist die Verbundenheit. In der Realitat werden sowohl Gebun-
denheit als auch Verbundenheit miteinander kombiniert. Die im Folgenden angefiihrte Matrix
(Abb. 4) soll einen ersten Uberblick iiber mogliche Ausgestaltungsformen und der Kombina-

tion von maéglichen Bindungsintensitaten in Abhédngigkeit ihrer (Un-)Freiwilligkeit darstellen.

Abbildung 4: Ausgestaltungsformen der Bindung

Hohe
Verbundenheit

100%
>

(1) (2)

Idealzustand Guter Zustand

Geringe 9 Hohe
Gebundenheit 100 % 100% Gebundenheit

(4) (3)

Schlechter Zustand weist

Zustand Optimierungs-

potenzial auf

: 2
100 %
Geringe

Verbundenheit

Quelle: in entfernter Anlehnung an Plinke/S6llner, 2008, S. 80.

18 \/gl. Meyer/Oevermann, 1995 sowie Groppel-Klein/Kénigstorfer/Terlutter, 2008, S. 41ff.
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Gegenstand der Verbundenheit ist eine zugrunde gelegte ,,Freiwilligkeit.

Die Ursachen basieren auf psychologischen Determinanten.”'” Die Verbundenheit als
freiwillige Beziehungsausrichtung umfasst eine vom Studierenden wahrgenommene
Vorteilhaftigkeit der zugrunde liegenden Beziehung. Die Vorteilhaftigkeit der Beziehung

wird dabei durch den Leistungsnehmer héher eingeschatzt als ein Fehlen der Beziehung.

Beginnend mit der Kombination einer hohen Ge- und Verbundenheit wird eine ,,positive

Beziehungsausrichtung* zugrunde gelegt.

e Dominiert bei der vorliegenden Geschaftsbeziehung der Ansatz der Freiwilligkeit,
handelt es sich nahezu um eine Idealsituation. Der 6konomische Ansatz ist hierbei nur
von untergeordneter Bedeutung, im Vordergrund stehen psychologische
Determinanten wie die Wertschatzung des Studierenden der Hochschule gegeniber.
Mdoglicherweise empfindet der Studierende Stolz an der von ihm ausgewahlten
Hochschule zu studieren. (1)

e Der Studierende empfindet die vorliegende Gebundenheit nicht als negativ. In der

Praxis ist es denkbar, dass die (positive) Ausrichtung der Gebundenheit mit
Effizienzvorteilen einhergeht. Es liegt beispielsweise ein Studienvertrag zugrunde. Es
missen Studiengebilhren entrichtet werden. Im Gegenzug wird das Studium
strukturiert. Unter Befolgung der organisatorischen Gegebenheiten und
entsprechendem Engagement hat der Studierende nahezu die Garantie, das Studium in
der geplanten Studiendauer (Regelstudienzeit) abzuschlieBen. Im Vergleich zu
anderen Hochschulen, wo kein Studienvertrag zugrunde liegt, kann davon nicht
ausgegangen werden.
Bei dieser Bindungsausrichtung liegt die Annahme nahe, dass eine auf Gebundenheit
gestitzte Beziehung nur so lange Bestand hat, wie die vertraglichen, funktionalen oder
6konomischen Ansdtze Anwendung finden. Die Dauer und Intensitat der Anbindung
von Leistungsnehmern ist umso intensiver, je hoher die Anteile der Verbundenheit
sind. (2)

e In der Ausrichtung einer hohen Gebundenheit kombiniert mit einer niedrigen
Verbundenheit kann ein ,,Zwangsverhiltnis* angenommen werden. Dieser ,,Zwang
kann von den Studierenden als negativ empfunden werden. Studierende die durch die

Hochschule in der Art an die Institution gebunden werden, neigen nicht zu positivem

17 v/gl. Meyer/Oevermann, 1995 sowie Bliemel/Eggert, 1998, S. 39f. sowie Helm, 2008, S. 135ff.
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Empfehlungsmarketing, ebenso wenig zu einer offenen Haltung gegenuber einer
Intensivierung der Geschaftsbeziehung. Beispielhaft konnte hierbei die verpflichtende
Teilnahme an (auf3er-) hochschulischen Aktivitaten gesehen werden. (3)

e Im ,worst-case” liegt nur eine geringe Verbundenheit sowie eine geringe
Gebundenheit vor. Eine Aufrechterhaltung der Geschéftsbeziehung ist nicht
vorgesehen.

Ein Studierender hat sich moglicherweise ,,aus der Not heraus® fiir ein Studium
entschieden, da er beispielsweise keinen Ausbildungsplatz erhalten hat. Er ist nicht an
einem Studium interessiert und daher wenig ambitioniert. Die Préaferenz liegt mglw.

auf der weiteren Ausbildungsplatzsuche. (4)

3.2.23 Kindigungsphase

Die dritte Phase im Rahmen der (generellen) Kundenbeziehung ist die Kiindigungsphase, die
jedoch in der vorliegenden Forschungsarbeit differenziert betrachtet wird. Es erfolgt eine
Differenzierung der Kiindigungsphase in die Phase der abwanderungswilligen Studierenden
sowie der formellen Kundigung durch den Studierenden, respektive einer hochschulinitiierten
Beendigung der Geschaftsbeziehung. Diese Differenzierung wurde gewahlt, da die alleinige
Betrachtung einer Ausrichtung als zu eng gefasst erscheint. In einem wissenschaftlich, als
auch praktischen Kontext wird zudem hé&ufig von einer Phase der Rickgewinnung
gesprochen, hiervon wurde an dieser Stelle abgewichen, da eine mogliche Ruckgewinnung
erst im Anschluss an die Kindigungsphase moglich ist und da das zu entwickelnde
Beziehungsmodell auf das Erfassen der Beziehung und den Abteilungen mdglicher
Aktivitdten und Handlungen ausgerichtet ist, die im Einflussbereich der Hochschule liegen.
Diese ,,enge* Perspektive erfordert folglich eine Erweiterung der drei zuvor genannten
Ausrichtungen und einer damit einhergehenden, differenzierten Betrachtung. AbschlieRend
erfolgt keine kurze theoretische Bezugnahme auf die Rickgewinnung Studierender, aus dem
zuvor genannten Grund. Wiirde der Ansatz der ,,Riickgewinnung Studierender* intensiviert
werden, wiirden die Strategien der Stimulierung und Uberzeugung Anwendung finden, die im
klassischen Sinne Gegenstand der Akquisephase wéren. Eine Repetition von Inhalten ware

somit wahrscheinlich.

3.2.23.1 Abwanderungswillige Studierende
Die abwanderungswilligen Studierenden weisen hinsichtlich ihrer Abwanderungswilligkeit
verschiedene Grundzuge auf (Abb. 5).
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Zufriedene Fordernde
Abwanderungs- Abwanderungs-
POSITIV willige willige
(1) (2)
(3) (4)
AU Stabil Resignativ
Abwanderungs- Abwanderungs-
willige willige
Rationale
Faktoren
Emo- POSITIV NEGATIV
tionale
Faktoren

Quelle: Eigene Darstellung.

Generell konnen diesbeziiglich vier Typisierungen unterschieden werden, ,zufriedene

Abwanderungswillige* (1), »fordernde Abwanderungswillige* (2), ,»stabil
Abwanderungswillige® (3) sowie ,resignativ Abwanderungswillige* (4), die im Folgenden
deskriptiv dargestellt werden.

Der ,,zufriedene Abwanderungswillige* setzt in seinem Leben neue Priorititen und andere
Schwerpunkte als die bisherigen. ,,Zufriedene Abwanderungswillige weisen eine positive
Grundhaltung gegeniiber der Hochschule auf und beenden die Geschéftsbeziehung mit
positiver Grundstimmung. (1)

Die ,,fordernden Abwanderungswilligen* machen ihre Abwanderungsbereitschaft kenntlich.
Negative emotionale Aspekte werden zum Ausdruck gebracht. Sie verdeutlichen zudem, dass
sie von einer Abwanderung absehen, sofern die Hochschule ihren Forderungen nachkommt.
(2)

Die ,,stabil Abwanderungswilligen* haben das manifeste Vorhaben, die Hochschule (fiir einen
bestimmten Zeitraum) zu verlassen. Die tempordre Dauer der Abwanderung muss dabei
jedoch zu Beginn der Abwanderung feststehen. Bei einer positiven Grundstimmung liegt die
Wahrscheinlichkeit nahe, dass die temporéare Dauer begrenzt ist, beispielsweise ein Semester
im Ausland, um an einer anderen Institution und meist in einem anderen Land neue

Erfahrungen zu sammeln (3).
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Liegen sowohl eine negative Grundstimmung als auch eine ebensolche Grundhaltung vor, so
ist die Wahrscheinlichkeit hoch, dass die Abwanderungsdauer langfristig ausgerichtet ist. Die
Tendenz, dass der ,,resignativ Abwanderungswillige® an seine bisherige Bildungseinrichtung
zuriickkehrt, ist marginal.**® Das Verhalten der ,resignativ Abwanderungswilligen® ist
gekennzeichnet durch eine Gleichgiltigkeit gegenuber dem Leistungsanbieter. Es besteht
nahezu keine Moglichkeit um ,resignativ Abwanderungswillige von dem gefassten
Vorhaben abzubringen. (4) Hochschulen weisen ein vermehrtes Interesse auf, eine
Abwanderung bestehender Studierender zu Wettbewerbern vermeiden, sofern eine
Beseitigung von Mangeln (noch) méglich ist.*® Letztlich besteht ebenso die Méglichkeit,
dass die Hochschule unterbinden mdchte, dass es durch das Abwandern von Studierenden zu
negativem Empfehlungsmarketing kommt. Im Hinblick auf denkbare Strategien gilt es dabei
zu unterscheiden, ob es sich um einen abwanderungswilligen und -bereiten Studierenden,
oder ob es sich um einen bereits tatsachlich emotional abgewanderten Studierenden handelt.
Bei abwanderungswilligen Studierenden findet daher die Kompensationsstrategie,
beziehungsweise die Nachbesserungsstrategie Anwendung; wahrend bei tatséchlich
abgewanderten  Studierenden (wie bei der Kundenakquise) die Stimulierungs-
beziehungsweise die Uberzeugungsstrategie Anwendung finden.

Ebenso ist es denkbar, dass Studierende abwanderungswillige Tendenzen aufweisen, da die
Erwartung der Leistungsnehmer nicht deckungsgleich zu dem Angebot des Leistungsgebers
ist; daraus resultiert, dass der abwanderungswillige Studierende nicht zur Zielgruppe der
praferierten (Ziel-)Studierenden gehort. Liegen derartige Félle vor, so sollte die Hochschule
ihre Ressourcen auf die Akquise und die Anbindung potenzieller, beziehungsweise die bereits
vorhandener Studierender legen, die zugleich Zielkunden, respektive Erwartungskunden sind
und deren Erwartungshaltungen identisch zum Leistungsangebot der Hochschule sind. Bei
abwanderungswilligen Studierenden greifen (wie zuvor kurz dargestellt) die Kompensations-
beziehungsweise die Nachbesserungsstrategie. Gegenstand der Kompensation ist dabei die
emotionale Rlckgewinnung von abwanderungsbereiten Studierenden. Die Kompensation
liegt in der Wiedergutmachung vorhandener Differenzen und Defizite. Gegenstand der
Nachbesserungsstrategie ist eine nachtrégliche, das hei3t zeitlich verzogerte Verbesserung
einer bereits durchgefiihrten Leistung sowie gegebenenfalls ergénzender, flankierender
MaRnahmen zur Ursprungsleistung, wodurch der tatsachlichen Abwanderung vorgebeugt

werden soll.

18 \/gl. Stauss/Neuhaus, 1995.
119 Diese Information resultiert aus telefonischen Interviews mit den Gesprachspartnern, die bereits in den
FuBnoten 8-11 angegeben sind.
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3.2.23.2 Beendigung der Geschéftsbeziehung durch die Hochschule

Neben der studierendeninitiierten Beendigung der Geschaftsbeziehung kann diese ebenso
hochschulinitiiert sein. Hierbei ist es nicht im Interesse der Hochschule die Beziehung zu dem
Studierenden weiterhin aufrecht zu erhalten.

Eine differenzierte Betrachtung kann erfolgen, indem die Intensitat der Beziehung aus Sicht
der Hochschule mit einer entsprechenden Hochschul-, bzw. Studierendenfokussierung in ein
Verhaltnis gesetzt wird (Abb. 6).

Abbildung 6: Strategien der Beziehungsbeendigung

Hochschul- Verdeckte .
orientierung Riickzugs- Eskalations-
s strategie
aktivitaten
. Auslaufen
Kunden- Deeskalations-
orientierun strategie lassen der
g g Beziehung
Ausrichtung
passiver aktiver
Intensitat Rickzug Rickzug
der Beziehung

Quelle: in weiter Anlehnung an Alajoutsijarvi/Moller/Tahtinen, 2000, S. 1274.

Die Beendigung der Beziehung kann dabei auf diverse Ursachen zuriickgefihrt werden.

Grundlegend kann die Beendigung einer unékonomischen Beziehung zu den Studierenden
mit Effizienzvorteilen fir die Hochschule einhergehen. Ebenso ist es mdglich, dass
Studierende sich wiederrechtlich verhalten; daraus kann ein untragbares Verhalten fir die
Hochschule resultieren, da andere Geschéftsbeziehungen dadurch moglicherweise geféhrdet

% Einem

werden. Der bisherige Kundenstamm miisste folglich bereinigt werden.*
Luntragbarem Verhalten konnte bspw. ein massiver VerstoR gegen die Hausordnung

zugeordnet werden sowie Diebstahl, fremdenfeindliche und rassistische AuRerungen etc.

120 \/gl. Bruhn/Michalski, 2003, S. 433.
-66-



10.13147/NYME.2012.021

Die Beendigung der Beziehung muss zur umfassenden Beriicksichtigung sémtlicher Faktoren
sowohl auf psychologischen sowie auf 6konomischen Aspekten basieren.*”* Hierbei ist die
ledigliche Ausrichtung auf die vergangenheitsorientierte Perspektive nicht ausreichend,
vielmehr muss ebenso die gegenwadrtige Situation sowie das prognostizierte
Entwicklungspotenzial des Studierenden berticksichtigt werden, damit letztlich

Schlussfolgerungen tragféhig und aussagekraftig sind.

In Anlehnung an die Abbildung 6 werden im Folgenden die mdglichen Strategien der
Beziehungsbeendigung beispielhaft dargestellt.

Liegt Dbeispielsweise eine geringe Beziehungsintensitdt vor, hat die Hochschule die
Mdoglichkeit, die Beziehung pseudomélig weiterzufuhren, hierbei liegt eine
Kundenorientierung vor und das Verhalten der Hochschule weist passive Ziige auf. In diesem
Rahmen wird von einer Deeskalationsstrategie gesprochen.

Eine Hochschule konnte eine derartige strategische Ausrichtung verfolgen, wenn ein
Studierender bspw. dauerhaft einen intensiven und zeitaufwandigen Betreuungsbedarf hat,
wodurch moéglicherweise die personellen Ressourcen der Hochschule gebunden werden.

Dem Studierenden soll jedoch das Weiterfuhren des Studiums, im Idealfall mit erfolgreichem
Abschluss ermdglicht werden; trotz der Bindung personeller Ressourcen fiihrt die Hochschule
die Beziehung zu dem Studierenden fort; investiert jedoch langfristig nicht in
Bindungsaktivitaten.

Ebenso besteht die Mdglichkeit, dass die Hochschule ihre Aktivitdten einer
Beziehungsbeendigung in Orientierung an den Studierenden anlehnt und dabei einen aktiven
Rickzug vollzieht. Der beziehungsspezifische Ressourceneinsatz wird minimiert, es
dominiert ein ,,Auslaufen lassen der Beziehung“. Ausgehend von dem zuvor genannten
Beispiel eines betreuungsintensiven Studierenden wuirden dabei die/der betreuende(n)
Lehrende(n) die Betreuungsintensitat auf ein Minimum reduzieren. Der Studierende wiirde
weiterhin betreut werden, jedoch zeitlich minimal; ggf. entstehende Unklarheiten durch die
tempordare Betreuungsreduzierung mussten somit bspw. durch Hilfestellungen und
unterstitzende Gesprache mit Kommilitonen erfolgen.

Erfolgt demgegenuber eine Abwendung vom  Studierenden, hin zu einer
Hochschulorientierung, die mit aktiven Ruckzugsaktivitdten kombiniert wird, so werden die
Interessen der Hochschule fokussiert, indem das Konfliktpotenzial, welches zur
Beziehungsbeendigung gefuhrt hat, deutlich an den Studierenden kommuniziert wird, es wird

121 \/gl. Diller/Haas/Ivens, 2005, S. 277ff.
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ein deutlicher Rickzug herbeigefiihrt, dabei handelt es sich um eine Eskalationsstrategie.
Exemplarisch konnte in diesem Fall nachweislicher Diebstahl, respektive rassistische
AuRerungen gegen Dritte aufgefiihrt werden.

Als vierte Beendigungsstrategie konnte der Rickzug der Hochschule auch passiv erfolgen,
wobei die Orientierung weiterhin auf Basis der Bildungseinrichtung erfolgt. Die
Ruckzugsaktivitaten wirden in diesem Kontext verdeckt erfolgen. Mogliche Ursachen, die
derartigen passiven Rickzugsaktivitdten zugeordnet werden sind mdglicherweise (leichte
sowie) wiederholte VerstoRe gegen die Hausordnung, exemplarisch zu nennen ist dabei der
nicht zul&ssige Konsum von Alkohol oder Tabakwaren innerhalb des Gebaudes oder auf dem

Geléande der Hochschule.

3.2.2.33 Beendigung der Geschéaftsbeziehung durch den Studierenden

Die studierendeninitiierte Beendigung der Geschéftsbeziehung basiert auf dem
Auseinanderfallen von Erwartungen des Studierenden und dem realen Leistungsangebot des
Anbieters.

Auf die Bezugnahme einzelner Formen des Auseinanderfallens wird an dieser Stelle
verzichtet, da die Ausgestaltung der studierendeninitiierten Beendigung der Beziehung nur
aus Vollstandigkeitsgriinden erwédhnt wird, nicht aber der primére Gegenstand der

vorliegenden Arbeit ist.

3.2.3 Kundenzufriedenheit

Eine notwendige, jedoch keine hinreichende Bedingung fur die Aufrechterhaltung der
Geschaftsbeziehung ist die Zufriedenheit. Zur umfassenden thematischen Bezugnahme wird
daher in den folgenden Teilkapiteln auf die Kundenzufriedenheit Bezug genommen.
Grundlegend wird der Begriff der Kundenzufriedenheit definiert, um ein homogenes
Begriffsverstdndnis zu erzeugen, bevor auf Kundenkontaktpunkte Bezug genommen wird.
Die Abhéangigkeit der beiden Parteien (Hochschule und Studierender) schwankt hinsichtlich
ihrer Intensitdt im Zeitablauf. Die Perspektive des Leistungsnehmers ist dabei wvon
elementarer Bedeutung fir den weiteren Verlauf der Beziehung.'?

Wird zugrunde gelegt, dass zufriedene Studierende der Hochschule gegeniiber eine Treue

aufweisen, nimmt die Zufriedenheit der Leistungsnehmer eine besondere Stellung ein.*?®

122'\/g. Stauss, 2000, S. 15ff.
123 \/gl. Homburg/Becker/Hentschel, 2008, S. 103ff.
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Eine pauschale Kundenzufriedenheit, bzw. ein pauschaler Grad der Kundenzufriedenheit kann
jedoch nicht angegeben werden. Bezuglich der Kundenzufriedenheit soll daher angenommen
werden, dass eine Zufriedenheit des Studierenden generell und unabhdngig von dem
Intensitatsgrad angenommen werden kann, denn ware diese génzlich nicht vorhanden, so ist
es fraglich weshalb der Studierende an einer speziellen Einrichtung tberhaupt ein Studium
aufgenommen hat, bzw. dieses dort fortfhrt.

3.2.3.1 Definition der Kundenzufriedenheit

Die Zufriedenheit eines Leistungsnehmers basiert auf einem Vergleich. Zugrunde gelegt wird
ein Vergleich zwischen der Ist-Leistung und der Soll-Leistung. Die Ist-Leistung ist dabei die
tatsachliche Leistung, die Soll-Leistung ist die urspriinglich erwartete Leistung. Resultiert nun
aus dem Vergleich ein positives Ergebnis, das heifl3t, bersteigt die tatsachliche Leistung die
erwartete Leistung, werden die Erwartungen des Kunden ubererfiillt. Diese Ubererfiillung hat
zur Folge, dass der Kunde zufrieden ist. Eine Zufriedenheit liegt genau dann vor, wenn die
Erwartungen des Kunden durch die tatsachliche Leistung erfullt, respektive tbererfillt
werden. Generell wird seitens der Leistungsnehmer eine positive Differenz aus dem Vergleich
erwartet. Daraus resultiert, dass die Kundenzufriedenheit auf die Kundenerwartungen bezogen
wird. Erfolgt nun eine Bezugnahme auf die Leistungsqualitat, steht in engem Zusammenhang
mit der Kundenzufriedenheit die Erfullungsintensitat der leistungsnehmerspezifischen
Erwartungen. Nach Ansicht von Walsch und Niermann (2005)*** basiert die
Kundenzufriedenheit auf diversen Komponenten, der Kundenorientierung, der
Leistungsfahigkeit und der Preiswirdigkeit. Die Kundenorientierung hat hinsichtlich der
Kundenzufriedenheit den groRten Einfluss, der Leistungsfahigkeit wird der zweitgroBte
Einfluss zugeordnet. Generell muss jedoch zugrunde gelegt werden, dass der
Kundenzufriedenheit eine dynamische Perspektive zugrunde liegt, die mit zunehmendem
temporéren Fortschreiten kumuliert wird, da Erfahrungen aus diversen einzelnen Aktivitaten
vorliegen.'? Besonders hervorzuheben ist, dass fiir eine entsprechende Kundenzufriedenheit
nicht ausschliel3lich die direkten Leistungskomponenten verantwortlich sind, sondern ebenso
weitere  Aspekte des Unternehmens wie beispielsweise Zusatzleistungen.'?® Im
hochschulspezifischen Kontext konnten dies Unternehmensbesuche, Fihrungen durch
Technologiezentren, Forschungsreisen flr Studierende, ebenso wie Praxistage etc. sein. Zu

beachten ist ebenso, dass Kundenzufriedenheit nicht immer in der Bindung des Kunden

124 \/gl. Walsch/Niermann, 2005, S. 151ff.

125 \/gl. Palmatier et al, 2006, S. 136ff. sowie Stauss, 2008, S. 369ff.

126 \/gl. Yang/Peterson, 2004, S. 799ff. sowie Musa/Pallister/Robson, 2005, S. 349ff.
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endet.*?” Im Umkehrschluss geht eine ausgepragte Unzufriedenheit jedoch nahezu immer mit

der Beendigung der Geschaftsbeziehung einher.'?®

Aus dieser Annahme resultiert, dass die
Zufriedenheit eines Kunden eine grundlegende Voraussetzung fir eine Kundenbindung ist.

Diese grundlegende Voraussetzung kann jedoch nicht isoliert betrachtet werden, da zahlreiche
Faktoren mitberucksichtigt werden mdissen, die Auswirkungen auf das Verhdltnis von
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung haben. Zu diesen Faktoren z&hlen unter anderem
der Wettbewerb sowie der leistungsnehmerspezifische Anspruch nach Abwechselung.*?® Wie
bereits zuvor dargestellt, ist die Kundenzufriedenheit nicht der alleinige Faktor, der
Auswirkungen auf die Beziehungsintensitat hat, ebenso von Bedeutung ist auch das

Vertrauen.'®

3.2.3.2 Kundenkontaktpunkte

Im Rahmen des Studiums ist es haufig erforderlich, dass der Studierende als Leistungsnehmer
Kontakt zu einem Vertreter der Hochschule, respektive zu Organen der Hochschule sucht, um
mit diesen in einen Dialog einzutreten. Zu diesen Kontaktpunkten zédhlen die Fachschaft, der
Allgemeine Studentenausschuss, der Studienlaufbahnbetreuer sowie das Dekanat. Samtliche

zuvor genannten Kundenkontaktpunkte werden im Folgenden deskriptiv dargestellt.

32321 Fachschaft

Beziiglich des Terminus ,,Fachschaft* existieren gegenwirtig mehrere Definitionen, die zur
Darstellung einer mdoglichst zielgenauen Begriffsdarstellung aufgefihrt werden. Unter
vergangenheitsorientierter ~ Ausrichtung bestand eine Fachschaft aus samtlichen,
ordnungsgemaf immatrikulierten Studierenden einer Fakultéat. Diese
vergangenheitsorientierte Ausrichtung ist beziiglich der Beschlussfassung nicht nur praktisch
schwer umsetzbar, sie basiert ebenso auf zahlreichen untragbaren Nachteilen, insbesondere
bei der gegenwartigen Anzahl Studierender an Hochschulen. Eine primér praktisch-basierte
Definition besagt, dass diejenigen Studierenden eine Fachschaft bilden, die sich tiberwiegend,
beziehungsweise im Vergleich zu anderen Studierenden am hé&ufigsten im Fachschaftsburo

aufhalten und sich dort ziel- und zweckgerichtet fur weitere Studierende einsetzen.

127y/gl. Reichheld, 1996, S. 236.

128 \/gl. Mittal/Lassar, 1998, S. 193.

129\/gl. Yang/Peterson, 2004, S. 799ff. sowie Homburg/Schéfer/Schneider, 2008, S. 58ff.

130 \/gl. Swan/Trawick/Silva, 1985, S. 203ff. sowie Dwyer/Schurr/Oh, 1987, S. 11ff sowie Frommeyer, 2005,
S. 73ff.
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Aufgrund des praktischen Ansatzes ist diese Begriffsdefinition unter wissenschaftlichen
Aspekten nicht tragbar, auch dann nicht, wenn sie auf einem allgemein praktikablen Ansatz
basiert. Wesentlich zutreffender erscheint daher die Definition des Landeshochschulgesetzes.
Entsprechend der Definition des Landeshochschulgesetzes bilden sechs Personen eine
Fachschaft; von diesen sechs Personen sind die Halfte Amtspersonen, das heilt Studierende
des Fakultétsrates, ergdnzend kommen noch drei weitere Personen hinzu, hierbei handelt es
sich um Wahlpersonen. Die sechs Personen (drei Amtspersonen sowie drei Wahlpersonen)
werden als Mitglieder bezeichnet. Entsprechend der Definition des Landeshochschulgesetzes
wirden demnach Beschllisse erfolgen, wenn samtliche sechs Personen an der
Entscheidungsfindung, beziehungsweise der Beschlussfassung beteiligt sind.**!

Zu den Aufgaben der Fachschaftsmitglieder zahlen verschiedene Serviceleistungen, dem
zuzuordnen sind unter anderem das Drucken wvon Skripten, Gremienarbeiten,
Einflhrungsveranstaltungen fir Studierende des ersten Semesters, die Organisation von

Lernplattformen sowie von Veranstaltungen.*

3.2.3.2.2 Allgemeiner Studentenausschuss

Die Urspriinge und Ansétze des Terminus ,,Allgemeiner Studentenausschuss® konnen auf das
19. Jahrhundert zurlickgefihrt werden. Eine flachendeckende Akzeptanz innerhalb
Deutschlands erfolgte jedoch erst nach der Beendigung des ersten Weltkrieges; zu dem
Zeitpunkt, als Studierende eine Offentlich-rechtliche Anerkennung erfuhren. Der ,,Allgemeine
Studentenausschuss® (ASTA) findet tiberwiegend in deutschen Hochschulen Anwendung.
Der ASTA ist ein Organ der Studierenden und Ubernimmt geschaftsfiihrende, exekutive
Aufgaben im geschéftlichen Innen- und AuBenverhaltnis der Hochschule. Synonym wird der
ASTA auch als Studierendenvertretung im engen Sinne bezeichnet.”** Die Mitglieder des
ASTA werden durch eine Wahl ermittelt. Die Wahl erfolgt dabei durch das
Studierendenparlament als politisches Selbstverwaltungsorgan der Hochschule. Der ASTA
besteht aus mehreren Mitgliedern, unter anderem aus Vorsitzenden sowie aus Referenten und
Vertretern diverser Fachgebiete und Tatigkeitsbereiche.**

Die Wahl der Mitglieder erfolgt in der Regel fir die zeitliche Dauer eines Jahres. Die

Aufgaben des ,,Allgemeinen Studentenausschusses® resultieren aus zwei Bereichen, dem

131 v/gl. §25 Absatz 4 des Landeshochschulgesetzes Baden-Wiirttemberg.

132 v/gl. http://www.fs-et.de/fachschaft/was-ist-die-fachschaft.html

133 Generell miisste an dieser Stelle auch von einer Studierendenvertretung im “weiten Sinne“ gesprochen
werden. Wenn von einer Studentenvertretung im ,,weiten Sinne“ gesprochen wird, dann gelten die inhaltlichen
Darstellungen der Fachschaft.

134 \v/gl. §2 Absatz 3, §65 Landeshochschulgesetz Baden-Wiirttemberg.
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zuzuordnen sind die vorhandenen ortsbezogenen Gegebenheiten sowie die gesetzlich
geregelten Aufgaben der Lernenden.

Uniform sind daher die grundlegenden Tétigkeiten fiir die Studierenden. Bezliglich der
parlamentarischen Ausrichtung dominiert das Absolvieren und das Durchfuhren laufender
geschaftlicher Tatigkeiten sowie die Beschlussrealisation, analog der Vertretung Studierender
im AulRenverhaltnis der Hochschule.

Ergédnzende Tatigkeiten umfassen primér hochschulspezifische Dienstleistungen, dem
zuzuordnen sind beratende Funktionen im juristischen und sozialen Kontext, die Vermittlung
von Unterkinften und von Arbeitsplatzen.

Bezlglich des ASTA als Organ ist hervorzuheben, dass die Satzungshoheit
hochschulspezifisch unterschiedlich ausgerichtet sein kann. Die Diversifikation kann neben
den zugeordneten mitgliedschaftlichen Referaten auch Referenten umfassen.

Pauschalisiert kann formuliert werden, dass analog zu den Vorsitzenden, beziehungsweise
dem Vorstand sowie dem Finanzreferat weitere Referate angegliedert sind; dem zugehdrig
sind Kultur, Hochschulpolitik und soziale Angelegenheiten. Weitere Referate werden meist
erganzend hinzugenommen, kénnen jedoch aufgrund fehlender Uniformitat an dieser Stelle
nicht pauschal und allgemeingiiltig angefiihrt werden.*®

Entsprechend der zuvor dargestellten Inhalte gilt auch der ASTA als eine Kontaktstelle
zwischen Studierenden und der Hochschule.

Ein direktes Hinwenden der Studierenden an den Studierendenausschuss und die

Inanspruchnahme ist problemlos in entsprechenden Beratungen moglich.

3.2.3.2.3 Studienlaufbahnbetreuer

Der Ansatz des Studienlaufbahnbetreuers ist primar aus den Niederlanden bekannt, findet
jedoch auch in Deutschland zunehmend Anwendung. Inhalt der Studienlaufbahnbetreuung ist
eine Begleitung des Studierenden wéhrend des gesamten Studiums. Das Verhalten sowie
Lernresultate des Studierenden werden mit einem Begleiter, dem Studienlaufbahnbetreuer,
gemeinsam reflektiert. Die Reflektion dient dazu Schwdachen zu erkennen, Starken zu fordern
und gegebenenfalls bisher angewandte Lernmethoden individuell zu Uberdenken und
gegebenenfalls neue Methoden anzuwenden.

Der Studienlaufbahnbetreuer gibt folglich Hilfe zur Selbsthilfe, damit der Studierende
eigenverantwortlich agieren und das eigene Studium gestalten kann. Im Fokus steht dabeli
generell die Fahigkeit das eigene Handeln zu reflektieren, mit der Ausrichtung einer

135 vgl. Haug, 2009, S. 433.
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professionellen Selbststeuerung, die dem Studierenden langfristig ermoglichen soll, dass er im
Berufsleben diese professionelle Selbststeuerung weiterfiihrt. Gegenstand der professionellen
Selbststeuerung ist neben der Eigenmotivation auch die Teamfahigkeit sowie die Ubernahme

von Verantwortung.**®

3.2.3.24 Dekanat

Das Oberhaupt einer Fakultat, beziehungsweise eines akademischen Fachbereichs wird als
Dekan bezeichnet. Die offizielle Amtszeit eines Dekans betragt in der Regel zwei bis vier
Jahre und basiert —hochschulabhéngig- auf diversen rechtlichen Befugnissen. Der Dekan wird
von dem Fakultatsrat gewahit.

An dieser Stelle soll jedoch nicht der Anschein entstehen, dass der Dekan als das Oberhaupt
der Hochschule anzusehen ist, denn dieses ist der Rektor als akademisches Oberhaupt mit
reprasentativen Aufgaben; ein weiterer haufig in diesem Zusammenhang genannter Begriff ist
der Kanzler als Leiter der Verwaltung, der gleichzeitig auch Mitglied des Rektorats ist.

Unter Bezugnahme auf die Thematik des vorliegenden Kapitels ist anzufuigen, dass der
Ansatz der ,,Forschungsfreiheit* im akademischen Kontext dominiert, dies hat zur Folge, dass
der rechtliche Gestaltungsspielraum hochschulintern und formell primér als gering angesehen
wird. Ebenso vertritt der Dekan im hochschulspezifischen Kontext auch Rechte nach auf3en,
folglich extern.

Ebenso obliegt dem Dekan die Ehre, bei den gegenwartig doch eher selten vorkommenden,
offentlichen Proklamierungen, einen Vortrag zu halten. Hierbei liegt die Bedingung zugrunde,
dass der - von dem Dekan zu haltende Vortrag - aus seinem eigenen, wissenschaftlichen
Forschungsgebiet kommt.

Das Dekanat ist der institutionelle Bereich von Dekan und Prodekan. Hier werden
Habilitations- und Promotionsurkunden unterzeichnet und in akademischen sowie 6ffentlich-
zuganglichen festlichen Akten verliehen.

Im Kontext einer ,,Open-door-policy* haben gegenwirtig auch Studierende die Moglichkeit,
die dem Dekanat angehoérigen Personen zu kontaktieren. Hieraus resultiert, dass das Dekanat

gleichermal’en zum Kontaktpunkt fiir Studierende wird.

3.3 Kundenbeziehungssystem
Zur umfassenden und ganzheitlichen Ausrichtung ist die Bericksichtigung samtlicher

Elemente eines Customer-Relationship-Management-Systems (CRM-System) erforderlich.

138 vgl. 0.V, 2010, S. 23.
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Ein System ist in sich geschlossen und umfasst die Summe von Elementen, die eine
wechselseitige Beziehung zueinander aufweisen um zweckgerichtet Aufgaben und
Funktionen zu erfullen.

Bezogen auf das Kundenbeziehungsmanagement bedeutet dies, dass die Elemente auf die
Kunden und deren Beziehung zu der Organisation ausgerichtet und dass die Funktionen und
Aufgaben ebenso auf die Kundenbeziehung bezogen sind.

Das CRM-System umfasst das analytische, das operative sowie das kommunikative

Systemelement und ist folgendermalien darstellbar (Abbildung 7).

Abbildung 7: Vereinfachte Darstellung eines Kundenbeziehungsmanagementsystems

CRM-System

Analytisches Operatives Kommunikatives
Systemelement Systemelement Systemelement

Quelle: Eigene Darstellung.

Die zuvor dargestellten Systemelemente werden in den jeweiligen Teilkapiteln beschrieben.

Gegenstand des analytischen Systemelements ist die IT-basierte Komponente. Aus
vorhandenen Daten werden Zusammenhange erklart, Hypothesen erstellt und Prognosen
abgeleitet. Das operative Systemelement bedient sich der analytischen Erkenntnisse. Diese
Erkenntnisse werden fir die Gestaltung der Beziehung zu den Leistungsnehmern genutzt um
Malinahmen und Aktivitadten zu planen und zu gestalten, die dann mittels kommunikativem
Systemelement umgesetzt werden und im Idealfall in einem Dialog mit dem Kunden miinden.
Das CRM-System bildet folglich das Fundament zur ad&quaten Gestaltung der
Geschaftsbeziehung. Die jeweiligen Systemelemente werden in den nachfolgenden

Teilkapiteln inhaltlich deskriptiv dargestellt.
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3.3.1 Das analytische Systemelement

Innerhalb des analytischen Systemelements werden sdmtliche studierendenbezogenen Daten
gesammelt und analysiert. Sie werden dem operativen Systemelement zur Nutzbarmachung
zur Verflgung gestellt. Insbesondere sollen die studierendenbezogenen Prozesse wirksamer
sowie wirtschaftlicher und sofern erforderlich qualitativ hochwertiger erfolgen.™*’

Gegenstand des analytischen Systemelements ist das Sammeln und Speichern von Daten, das
Einfugen dieser in bereits bestehende Daten sowie das Aufbereiten der Daten, woraus letztlich
eine Datenanalyse erfolgt.

Das Ziel, welches mit der analytischen CRM-Systemkomponente verbunden wird, ist die
gestaltende Steuerung sowie dauerhaft optimierte Ausrichtung der auf die Studierenden
ausgerichteten Beziehungsgestaltungsprozesse.

Wesentliche Elemente des analytischen Systemelements sind das Data Warehouse (DW), das
Data Mining (DM) sowie das On-Line Analytical Processing (OLAP).

Das Data Warehouse ist dabei eine zentrale Grol3datenbank, die von dem operativen Geschaft
losgel6st ist und die eine unterstiitzende Funktion bei zahlreichen Entscheidungsprozessen
hat. Die im Data Warehouse gespeicherten Daten resultieren aus diversen
Kundenkontaktpunkten, wie beispielsweise dem Student Help Desk, dem Kontakt mit den
Verwaltungsmitarbeitern etc. Gegenstand des Data Warehouse ist die Sammlung,
Speicherung, das Einfiigen sowie die Nutzbarmachung von Daten.*®

Die alleinige Anwendung eines Data Warehouse ist jedoch wenig Erfolg versprechend, denn
es missen spezielle Tools angewendet werden, um die Datenbestande zielfihrend und
operativ sowie mehrdimensional zu nutzen. Zu diesen Tools gehdren das Data Mining sowie
das On-Line Analytical Processing.

Analysen erfolgen daher ausschlieBlich durch den Einsatz von DM und OLAP. Mit Hilfe
dieser Analysetools erfolgt eine Datenauswertung, die einen unterstiitzenden Beitrag zur
Entscheidungsfindung bei studierendenbezogenen Prozessen leisten kann.**

Wie bereits zuvor genannt ist eines dieser Analysetools das Data Mining. Inhalt des Data
Mining ist der Umgang mit grol3en Datenmengen. Mithilfe des Data Mining wird methodisch

versucht, innovative und handlungsspezifische Handlungsweisen abzuleiten.'*°

137 v/gl. Kimball/Ross, 2002, S. 141ff.

138 \/gl. Muksch, 2006, S. 140.

139 \/gl. Hippner/Renzmann/Wilde, 2004, S. 16.
149 v/gl. Berry/Linoff, 2004, S. 5.
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Es erfolgt eine (semi-)automatische Filterung der immensen Datenvolumina anhand von
Mustern, dabei werden Verfahren angewendet, die es ermdglichen Hypothesen Uber
zukiinftiges Verhalten zu erstellen.**

Mittels Data Mining wird keine vollstdndige Automatisierung stattfinden, dennoch liefert
Data Mining insoweit eine Unterstiitzung, als dass eine automatische Uberpriifung von als
realistisch erachteten Relationen zwischen den Reaktionen der Leistungsnehmer und auf die
Leistungsnehmer ausgerichteten Geschaftsprozesse erfolgt.**? Bensberg™*® differenziert dabei
in drei Gruppierungen. Diesen Gruppierungen zugehorig ist die ,,Klassifikation und
Prognose®, die ,,Segmentierung® und die ,,Abhidngigkeitsentdeckung*.

Inhaltlich dargestellt wiirde das bedeuten, dass die ,Klassifikation und Prognose® eine
Abwanderungswilligenanalyse darstellt. Hierbei wirden die Kriterien aufgespirt werden, die
MutmaBungen zur Folge eine Relation zum Verhalten der Abwanderungswilligkeit
aufweisen.

In der Kategorie der ,,Segmentierung“ wire anzunehmen, dass die Studierenden in
homogenen Clustern zusammengefasst werden, es wirden diejenigen Studierenden in einem
Cluster zusammengefiigt werden, die durch dhnliche Variablen gekennzeichnet sind. In der
Kategorie der ,,Abhdngigkeitsentdeckung* wiirde eine Belegungsanalyse erfolgen. Hieraus
wirde selektiert werden, welche F&cherkombinationen beispielsweise bevorzugt belegt
werden.

Zusammenfassend wirde dies bedeuten, dass die erlangten Informationen auf Basis
statistischer Methoden anhand von Mustern ermittelt werden, aus denen die Informationen
resultieren.’** Der Anwender sollte diese Informationen jedoch generell auf ihre Niitzlichkeit
und Bedeutung im Rahmen der Fragestellung prufen, ob die Informationen fiir das weitere
beziehungsgerichtete VVorgehen im Umgang mit den Studierenden von Relevanz sind, ob
weiterfuhrende MalRnahmen erforderlich sind oder alternativ vernachlassigt werden konnen.
Durch den Einsatz von DM konnen neben innovativen, wahrheitsgetreuen sowie
handlungsbedeutenden Informationen ebenso Informationen selektiert werden, aus denen die
Bedlrfnisse der Studierenden deutlich werden, ggf. offeriert diese Mdoglichkeit die
Nachvollziehbarkeit von Handlungen sowie die Belegung von Wahlfachern etc.!* Die

Analyse erfolgt im DM datenbasiert.

141 v/gl. Berry/Linoff, 2000, S. 7ff.

12 v/gl. Hippner/Merzenich/Wilde, 2002, S. 241ff.

143 v/gl. Bensherg, 2002, S. 208.

1% v/gl. Duising, 2006, S. 255.

145 v/gl. Cabena/Hadjinian/Verhees/Zanasi, 1998, S. 246.
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Im Gegensatz zur datenbasierten Analyse kann diese auch anwenderinitiiert mittels OLAP
erfolgen; hierbei werden Daten mehrdimensional in einem Wirfel dargestellt; dieser
mehrdimensionale Datenwiirfel wurde von Codd entwickelt,**® mit Hilfe von OLAP konnen
betriebswirtschaftliche Maleinheiten dargestellt werden. Die Dimensionen werden durch
betriebswirtschaftliche Elemente abgebildet. Ubertragen auf den Hochschulkontext kénnten
dies Facherbelegungen, Studierende, Wahlfacher, Klausur(versuche) etc. sein. Je nach
zugrundeliegender ~ Fragestellung  konnten  die  erforderlichen  Elemente  oder
Elementkombinationen selektiert werden.

Besonders hervorzuheben ist, dass die OLAP-Systeme nur im Hinblick auf eindeutige und
unmissverstandliche Fragestellungen hin analysieren kdnnen.

Wie zuvor kurz genannt, wird im Kontext von OLAP von einer anwenderinitiierten
Datenanalyse ausgegangen, dies beinhaltet, dass der Anwender Fragen formuliert, die fir ihn
respektive seine berufliche Tatigkeit von Interesse sind. Durch den Einsatz von OLAP erfolgt
die Analyse der im DW gespeicherten Daten mehrdimensional und es werden anhand der
Analyseergebnisse Aussagen (iber ein wahrscheinliches Verhalten der Studierenden erstellt.'*’
Mit Hilfe des Einsatzes der analytischen Systemkomponente und der Analysetools Data
Mining und OLAP erhélt die Hochschule das Wissen, welches grundlegend erforderlich ist
um CRM-Malinahmen zu entwickeln. Durch den Einsatz der analytischen Systemkomponente
sollen Eigenschaften, Verhaltensweisen, Handlungen, Neigungen etc. der Studierenden erfasst
und analysiert werden um beziehungsausgerichtete MalRnahmen zu entwickeln und aus
6konomischer Perspektive Wertschopfungspotenziale zu ermitteln. Anhand der gesammelten,
gespeicherten und nutzbar gemachten Daten lassen sich zudem studierendengerichtete
Clusterungen und Studierendenprofile erstellen. Ein aktueller Datenbestand ist fur das
effektive Analysieren unerlasslich.

Zusammenfassend kann folglich herausgestellt werden, dass durch den Einsatz der
analytischen ~ Werkzeuge  statistische =~ Verfahren ~zum  Einsatz kommen um
studierendenindividuelle Verhaltensmuster zu erkennen. Anhand dieser Muster obliegt es der
Hochschule bei negativ prognostizierten Entwicklungstendenzen GegenmalRnahmen zu
ergreifen. Je zeitnaher ein derartiges Erkennen von positiven oder negativen Verhaltensweisen
deutlich wird, desto eher kann ein Eingreifen seitens der Hochschule erfolgen.

Das analytische Systemelement ist somit eine effektive Grundlage als Hilfestellung fir die

Steuerung operativer Prozesse und Malinahmen.

146 \/gl. Codd/Codd/Salley, 1993.
17 v/gl. Gluchowski/Gabriel/Dittmar, 2008, S. 143.
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3.3.2 Das operative Systemelement

Gegenstand des operativen Systemelements sind die Bereiche, Malinahmen und Aktivitaten,
die in direktem Kontakt mit dem Studierenden stehen.**® Gegenstand ist folglich die
handlungsbasierte Steuerung und Unterstiitzung des kommunikativen Systemelements. Zu
den Bereichen, MaBnahmen und Aktivitaten z&hlen Marketing und Vertrieb sowie der
Service, demnach die Bereiche, die dem Front Office der Hochschule zugeordnet werden.
Durch die Schnittstelle zum Kunden werden, explizit dem operativen CRM, additive
Eigenschaften zugeordnet.*® In dem zu entwickelnden Modell werden diese Eigenschaften,
die in Kapitel 5.2.1 ,,Auswahl der Indikatorensegmente* thematisiert werden, als additive
Ansdtze den Dienstleistungscharakteristika zugeordnet.

Wie bereits zuvor dargestellt, stehen die in der analytischen Systemkomponente nutzbar
gemachten Erkenntnisse zur Unterstitzung im Umgang mit den Studierenden an den
Kundenkontaktstellen zur Verfligung.

Ziel der neuen Erkenntnisse ist eine effektivere und zielgerichtetere Ausrichtung der
Geschaftsbeziehung zwischen Hochschule und Studierenden.

Die Daten dienen folglich der Unterstiitzung des Umgangs mit dem/den Studierenden sowie
samtliche Malinahmen, Téatigkeiten und Aktivitdten im Rahmen der Geschéftsbeziehung
zwischen Hochschule und priméren Leistungsnehmern.

Deutlich werden soll in diesem Zusammenhang explizit ein in sich geschlossener Ansatz.
Dabei wird von einem ,,Closed-Loop-Ansatz* gesprochen. Hintergrund der Bezeichnung ist
die Tatsache, dass die in dem analytischen Systemelement gesammelten, gespeicherten,
integrierten und analysierten Daten aus der operativen Systemkomponente zugefihrt werden
und auch wieder fir dieses aufbereitet werden; damit die prognostizierten (Verhaltens-)
Muster sowie die analysierten Erkenntnisse im operativen Geschéft der Hochschule genutzt

werden kdnnen.

3.3.3 Das kommunikative Systemelement

Gegenstand des kommunikativen Systemelements sind samtliche Kundenkontaktpunkte, die
neben der reinen Kommunikationsfunktion ebenso eine Distributionsfunktion aufweisen.'*°
Im kommunikativen CRM besteht das Erfordernis, dass die Studierenden auf samtliche

Kanéle zugreifen konnen. Die Wahl des Studierenden ist folglich das Basiselement fur eine

18 \/gl. Winkelmann, 2003, S. 193.
19 v/gl. Meyer/Blimelhuber, 2000, S. 276.
130 v/gl. Bruhn, 2007a.
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effektive und effiziente Kommunikation und das Eintreten in einen Dialog um ein zeitnahe
und kompetente Riickmeldung zu erhalten.

Zu dem kommunikativen CRM, beziehungsweise den Kontaktpunkten zéhlen neben dem
Internet auch das Intranet, E-Mails, Faxe, Kurzmitteilungen (SMS), Briefe, der personliche
Dialog etc.

Das kommunikative Systemelement ist geprdgt durch die N&he und den Kontakt zu
Studierenden. Dem zuzuordnen sind somit Kommunikationsmedien mit Responsefunktion.
Im weiteren Verlauf wird daher wvon Studentenkontaktpunkten gesprochen. Das
kommunikative Systemelement leistet folglich einen elementaren Beitrag an den
Studentenkontaktpunkten einer Hochschule. Mittels der kommunikativen Systemkomponente
kann ein Dialog, respektive eine Mitteilung medial in zahlreichen diversen
Erscheinungsformen erfolgen.™" Es erfolgt eine Konzentration auf die Kommunikation mit
dem Studierenden.

Ein dialogausgerichteter Realisationsansatz konnte bspw. durch Portale erfolgen; erforderlich
sind daher ein Mitarbeiter- sowie Studierendenportal. Ausgehend von dem Vorhandensein
eines Mitarbeiterportals wirde den Hochschulmitarbeitern die Mdoglichkeit gegeben werden,
auf die von ihnen benétigten Daten zuzugreifen. Demgegenuber offeriert ein Kundenportal
den Studierenden die Mdglichkeit entsprechende Haltungen, Meinungen etc. kundzutun. Mit
Hilfe des Studierendenportals hat die akademische Bildungsinstitution die Option die Haltung
ihrer priméren Leistungsnehmer zu erfahren, es wird somit ein medialer Weg zum
Informationstransport dargeboten.

Mdogliche Anwendermasken fir die Studierenden erleichtern die Zuordnung der Mitteilung
hochschulintern, so kann bspw. vor dem Absenden einer elektronischen Nachricht ein
Pflichtfeld bestimmt werden, indem es sich mdglicherweise um eine Nachricht zu den
Themenbereichen der dienstleistungsspezifischen Charakteristika handelt; detailliert
anwéhlbar waren dann das Qualitdtsmanagement, das Beschwerdemanagement, die
erganzenden Dienstleistungen oder Sonstiges.

Unabhéngig von der Kontaktaufnahme Uber das Portal sollten die Studierenden zahlreiche

mediale Kanale zur Kontaktaufnahme nutzen kénnen.

131 v/gl. Amberg/Schumacher, 2002, S. 32ff.
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4 Management-Modelle im 6ffentlichen Sektor

Insbesondere unter Bezugnahme auf die Ausrichtung der vorliegenden Forschungsarbeit
erfolgt in den nachfolgenden Teilkapiteln die deskriptive Darstellung diverser Management-
Modelle im 6ffentlichen Sektor.™>

4.1  Praxiserprobte Management-Modelle der Governance-Forschung

Die Governance-Forschung ist ein (bergeordneter Forschungsbereich, die das ,Neue
Integrative Management-Modell (N.I1.M.M.)*, das ,,New Public Management (NPM)* und das
,New University Management (NUM)* subsummiert.

Im Wesentlichen soll mittels Governance im Hochschulsektor eine Aufgabenerfullung in
akademischen Institutionen realisiert werden. Unter konzeptioneller Ausrichtung ist dabei die
strategische Ebene betroffen.

Mittels Governance sollen sowohl die strukturelle Ausrichtung als auch die Steuerung
akademischer Bildungseinrichtungen an die gegenwartigen und zukinftigen Gesellschafts-
und Marktstrukturerfordernisse ausgerichtet werden. Eine Umsetzung kann insbesondere
daher erfolgen, da es sich bei den, in den Folgekapiteln deskriptiv dargestellten Modellen um
dynamische Forschungsdisziplinen handelt, die an den Wandel angepasst werden (kdnnen).

4.1.1 Neues Integratives Management-Modell

Das Neue Integrative Management-Modell ist neben einer umfassenden, systemischen und
multidisziplindren Orientierung auf die Hochschulbildungsinstitutionen als lernende Systeme
ausgerichtet,’®® folglich handelt es sich um ein dynamisches Modell, welches auf die
Steuerung komplexer sozialer Systeme ausgerichtet ist, wahrend das NPM auf die 6ffentliche
Verwaltung in Génze ausgerichtet ist und das NUM als Spezialdisziplin des NPM das
Hochschulwesen zum Gegenstand hat.

Das mit dem N.I.M.M. verbundene Ziel basiert auf einem problembehafteten Trilemma,
welches mit N.I1.M.M. zu I8sen versucht wird.**

Artur Woll (2004) beschreibt dies wie folgt:

,Das Gut Ausbildung wird von Professoren angeboten, die sich nicht nach der Nachfrage

richten mussen, von Studierenden in Anspruch genommen, die die Kosten des Angebots nicht

152 Gelegentlich wird auf das Biirokratiemodell verwiesen. Aufgrund des “veralteten Ansatzes™ der mit diesem
Modell einhergeht, wird dieses im Hauptteil der Arbeit nicht deskriptiv erlautert. Vielmehr erfolgt eine
konzentrierte Deskription der inhaltlichen Modellausgestaltung im Glossar.

153 v/gl. Seyr, 2006, S. 263.

14 vgl. Seyr, 2006, S. 263.
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zu bezahlen brauchen, und von Steuerzahlern finanziert, die Angebot und Nachfrage nicht

beeinflussen koénnen.“>®

4.1.2 New Public Management

Initilerender Ausloser des New Public Management war das im Folgenden beschriebene
Problem. Die 6ffentlichen Verwaltungen waren extrem kostenlastig und neben der Ineffizienz
auch noch ineffektiv. Ein Vergleich mit privatwirtschaftlich gefuhrten Einrichtungen deutet
auf ein ékonomischeres und ebenso effektiveres VVorgehen als bei staatlichen Institutionen,
dies machte privatwirtschaftlich gefuihrte Betriebe zum Vorbild, an denen eine Ausrichtung
und Orientierung erfolgen sollte.

Es galt somit die Maxime, dass die in der privaten Wirtschaft funktionierenden Ansatze auf
die 6ffentliche Verwaltung Ubertragen werden sollen.

Das NPM st dabei kein uniformer und standardisierter Modellansatz, vielmehr werden
diverse Theorien und Modelle integrativ zusammengefigt, mit dessen komprimiertem Einsatz
die Orientierung am Output der Verwaltungen (bzw. Verwaltungseinheiten) realisiert werden
soll. Gegenstand des Terminus Output ist dabei die Orientierung an Wirkungen und
Ergebnissen und nicht wie im veralteten Blrokratiemodell die Orientierung am Mitteleinsatz,

dem Input.**®

Erforderlich war daher eine Verwaltungsreform, gestutzt auf den Saulen der Strategie, der
Struktur und des Potenzials. Die Strategie umfasst dabei die Grundrichtung des Handelns mit
der Vision, den Aufgaben und den Zielsetzungen als Elementen. Die Sdule der Struktur
umfasst neben der Aufbau- und Ablauforganisation ebenso formelle Regeln und ist
gekennzeichnet durch die Elemente Anreizsysteme und Reglementierung. Die dritte Séule,
das Potenzial, umfasst das Personal als Tréger von Fahigkeiten und Kenntnissen in
Organisationen. Die Sdule des Potenzials ist gekennzeichnet durch die Elemente Wissen
sowie technische und materielle Infrastruktur.”® Eine grafische Darstellung offeriert
Abbildung 8.

155 \Woll,2004, in Seyr, 2006, S. 263.
138 \/gl. Seyr, 2006, S. 51.
137 v/gl. Seyr, 2006, S. 53f.
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Abbildung 8: Die tragenden Saulen einer Verwaltungsreform

Verwaltungsreform

Strategie Struktur Potenzial

Quelle: Eigene Darstellung.

Die zentrale und zugleich Ubergeordnete Zielsetzung, die sowohl durch das NPM als auch
durch die Spezialdisziplin des NUM realisiert werden soll, ist das Ldsen des
Kontrollproblems zwischen Principal und Agent. Das Problem besteht in einem
maoglicherweise vorhandenen Auseinanderfallen zwischen der Zielsetzung des Principals und
der des Agents, konkret bedeutet dies, dass die Ziele der Agents denen des Principals
kontrovers gegenulberstehen konnten.

Seyr benennt hierbei eine doppelte Erscheinungsform, dem Auftreten zwischen Biirgern und
Politikern sowie zwischen der Politik und den Leistungserbringern.™®

In diesem Kontext kann deutlich hervorgehoben werden, dass durch die Entstehung und
Anwendung eines Modells, welches von dem vergangenheitsorientierten Burokratiemodell
Abkehr leistet, zur Leistungs- und Wirkungsorientierung sozialer Systeme beitragen kann.
Eine Umsetzung bedarf jedoch der Ausrichtung an diversen Prémissen, zu diesen Pramissen
zéhlen (1) ein optimistisches Menschenbild, (2) die Notwendigkeit von Staat und Verwaltung,
(3) die Effektivitat, (4) Rationales Management, (5) Wettbewerb sichert Effizienz und
Effektivitat, (6) Lernfahigkeit von Politik und Verwaltung.*®

18 \/gl. Seyr, 2006, S. 54.
19'v/gl. Schedler/Proeller, 2000, S. 41ff. in Seyr, 2006, S. 54ff.
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Die erste Pramisse, das optimistische Menschenbild, hat zum Gegenstand, dass die
Motivation von Personen im Idealfall intrinsisch sein soll, dies bedeutet, dass die Motivation
etwas zu tun von einer Person selbst ausgehen soll und dass es keiner externen Anreize
bedarf.'®

Die zweite Pramisse, die Notwendigkeit von Staat und Verwaltung, beinhaltet, dass die
Privatisierung 6ffentlicher universitarer Bildungseinrichtungen nicht das Ziel ist.***

Der Inhalt der dritten Pramisse, die Effektivitdt, umfasst den Ansatz, dass Wissen erst
langfristig mit einer Wirkung verbunden ist, zumindest unter der Ausrichtung, dass
Wirkungsevaluationen, die kurzzeitig nach einem Wissenserwerb erfolgen, eine realistische
Wirkungsermittlung verzerren.'%

Das ,Rationale Management”, die vierte Primisse, wird mit der Anwendung von
Managementtheorien begriindet. Anders als Manager in der Privatwirtschaft orientieren sich
Wissenschaftler an der sogenannten ,,scientific community“.163 Dies kann zur Folge haben,
dass bei den als Wissenschaftler tatigen Personen der Drang nach individueller Anerkennung
dominanter ist als die Ausrichtung auf den Gemeinschaftssinn und die Férderung dessen.
Ebenso muss bedacht werden, dass wissenschaftliches Arbeiten nahezu keiner Kontrolle
unterliegt und die aus dem wissenschaftlichen Arbeiten resultierenden Ergebnisse nicht direkt
unter Qualitatsaspekten zu beurteilen sind, folglich lasst sich die Zielerreichung sowie der
Zielerreichungsgrad nahezu nicht operationalisieren.*®*

Hinsichtlich der funften Pramisse, Wettbewerb sichert Effizienz und Effektivitat, kann das
Hochschulmarketing, insbesondere die Wettbewerbsstrategien, differenziert werden, in eine
Préaferenz-, respektive eine Preis-Mengen-Strategie. Inhalte der Préferenzstrategie sind dabei
neben qualitativen auch inhaltliche Besonderheiten der akademischen Lehre. Das Pendant
bildet die Preis-Mengen-Strategie, die neben geringen Studiengebiihren auch geringe
Zugangsbarrieren aufweist.

Die Gefahr dieser Ausrichtung liegt insbesondere in den zu stark wirtschaftlich ausgerichteten
Ansitzen, unter deren Ausrichtung sowohl Bildung als auch Wissen zu ,,Handelswaren®
abgewertet werden.*®

Die letzte und somit sechste Préamisse, Lernféhigkeit von Politik und Verwaltung —

Wissensmanagement, umfasst eine zeitnah erforderliche Adaption an die sich wandelnde

180 \/gl. Seyr, 2006, S. 55.
181 v/gl. Kopp, 1998, S. ix in Seyr, 20086, S. 56.
182 \/gl. Seyr, 2006, S. 58.
183 \/gl. Seyr, 2006, S. 59.
1%4v/gl. Seyr, 2006, S. 60.
185 v/gl. Seyr, 2006, S. 61.
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Umwelt. Eine Adaption muss im Idealfall zeitunverzbgert erfolgen um die mit den NPM und
NUM verbundenen Zielsetzungen zu realisieren.*®®

Im Hinblick auf die strategische Zielsetzung geht das NPM (sowie die Spezialdisziplin das
NUM) von der Orientierung am Kunden, von Leistungen und Wirkungen sowie von Qualitét
und Wettbewerb aus.

Bei dem NPM st die Gesellschaft als Kunde anzusehen. Bzgl. der Leistungs- und
Wirkungsorientierung kénnen die klassischen Inputfaktoren wie der Einsatz von Personal
sowie der Einsatz monetarer und materieller Mittel weder die notwendige Effizienz noch die
erhoffte Effektivitat gewahrleisten. Daraus ergibt sich die Konsequenz, dass die offentlichen
Institutionen Téatigkeiten und Handlungen vollziehen, jedoch keine Aussage dariiber getroffen
wird, wie diese Handlungen und Aktivitaten erfolgen, ebenso wenig welche Zielsetzungen
damit zu erreichen versucht werden.*®’

Die Perspektive im NPM sowie die Ausrichtung erfolgt daher auf der Ausrichtung des
Output, dies beinhaltet, dass der Steuerungsansatz auf Basis von zu erbringenden Leistungen
und deren Wirkungsfolgen ausgeht.

Mittels des NPM soll folglich eine Messbarmachung von Leistungen und Wirkungen initiiert
und realisiert werden.

Seyr betont, dass der Grad der Zielerreichung gesteigert werden muss und dass sogenannte
Incentives moglichst auf Basis realisierter Outputs erfolgen sollen.*®®

Bzgl. einer strukturellen Ausrichtung ist der Ansatz des NPM die Dezentralisierung der
Institution bzw. deren strukturorganisierten Ausrichtung und Fihrung. Die strukturelle
Steuerung der offentlichen Institutionen sollte daher in Selbstverwaltung erfolgen, dies
umfasst neben der Aufbauorganisation auch die Ablauforganisation.'®®

Explizit im Rahmen des operativen Managements wird von drei Komponenten ausgegangen,
der Planung von Soll-Werten, der Leistungserbringung und der Erfassung der Ist-Werte.
Insbesondere bei der Planung von Sollwerten kénnen Differenzen zwischen Wirkungs- und
Leistungszielen auftreten. Als Wirkungsziele gelten dabei die Auswirkungen des Handelns
durch den Verwaltungsapparat; demgegentiber stehen die Leistungsziele, inhaltlich

gekennzeichnet durch Aktionen und dem AusmalR deren realer sowie temporarer Realisation.

186 \/gl. Seyr, 2006, S. 63.
%7 \/gl. Seyr, 2006, S. 66.
188 \/gl. Seyr, 2006, S. 67.
189 \/gl. Seyr, 2006, S. 72.
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Gegenstand der Leistungserbringung ist dabei, wie im vorherigen Absatz beschrieben, die
Dezentralisierung. Bei der Erfassung der Ist-Werte erfolgt ein Vergleich zwischen Ist und
Soll, was einen Ressourcenverbrauch im Verhaltnis zum Ressourceneinsatz erfordert.

Seyr stellt Folgendes heraus:

,Der Qutcome kann sich von der Einwirkung (Impact) auf die Adressaten der
Verwaltungsleistung (Kunden) unterscheiden, je nach den spezifischen Umstdnden der
Situation und der Kunden. Deshalb darf NPM die Messung von Outcome und Impact durch
qualitative Diagnosemethoden neben den klassischen Mengen- und Finanzkennzahlen nicht
vernachlissigen.«! "

Der Terminus Outcome beinhaltet dabei die Auswirkungen, wéahrend der Terminus Impact die
Einwirkungen umfasst. Auf den Inhalt des zuvor aufgefuhrten Zitates wird in dem Teilkapitel
4.1.3 genauer Bezug genommen.

Bzgl. der zuvor angesprochenen Wettbewerbsorientierung wird im Rahmen den NPM ein
gefiihrter Wettbewerb (managed competition) thematisiert.

Erforderlich in der ¢ffentlichen Verwaltung ist somit die Implementierung von Mechanismen
der Marktwirtschaft und ebenso von Instrumenten denen sich die Akteure auf dem Markt
bedienen.

In den vorherigen Absatzen wurde mehrfach Bezug auf materielle Ressourcen genommen;
ebenso von Relevanz ist der Einsatz immaterieller Ressourcen, wie der Ressource Wissen und
der menschlichen Arbeitskraft. Bzgl. der Ressource Wissen wird insbesondere in der
oOffentlichen Verwaltung ein innovatives Berichtswesen notwendig, welches die Bilanzierung
der zuvor genannten Ressource zum Gegenstand hat. Hinsichtlich der menschlichen
Arbeitskraft ist die Orientierung an Ansatzen der privatwirtschaftlich gefiihrten Unternehmen
nahezu unerlasslich um eine Abkehr von dem gegenwartig veralteten birokratischen
Modellansatz und dem Uber-Unterordnungsverhaltnis zu initiieren.

Zur Realisierung des NPM und der damit verbundenen Entwicklung des 6ffentlichen Sektors
gelangen Private Public Partnerships (PPPs) in den Vordergrund. Die schwerpunkméfige
Ausrichtung liegt in dem kooperativen Ansatz zwischen privaten und staatlichen
Einrichtungen zur Generierung von synergetischen Effekten.'’

Ein letzter, wesentlicher Ansatz liegt in der Ausrichtung auf das Empowerment. Gegenstand

des Empowerments ist dabei die Integration von Birgern in den Prozess der

170 Seyr, 2006, S. 72.
1 v/gl. Seyr, 2006, S. 101.
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Leistungserbringung; diese waren folglich am Leistungserstellungsprozess mitbeteiligt und
somit auch flr den daraus resultierenden Erfolg (oder Misserfolg) mitverantwortlich.
Abschlielend l&sst sich herausstellen, dass sich das NPM in der Praxis bewahrt hat, da neben
6konomischen Zielen auch Effektivitats- und Qualitatsziele realisiert werden. Dieser Erfolg
soll durch das NUM auch auf den Hochschulsektor transferiert werden.

Die zuvor dargestellten Deskriptionen werden im Folgenden auf das NUM zu transferieren

versucht.

4.1.3 New University Management

Das New University Management ist ein Management Modell, welches auf Hochschulen
bezogen ist. Der Terminus ,,University” soll demnach breit ausgelegt werden, im Sinne von
akademischen Bildungseinrichtungen wie Hochschulen, Fachhochschulen, Fernuniversitaten,
Akademien etc.; eine ausschliel3liche Ausrichtung auf Universitdten wére demgegenuber zu
eng gefasst und wirde nicht die gesamte Breite vorhandener akademischer
Bildungseinrichtungen umfassen. Das New University Management ist Bezug nehmend auf
N.I.M.M., die wirtschaftlich-rechtliche Ausrichtung des N.I.M.M. im Hochschulsektor.
Einhergehend zu der Orientierung an den Prinzipien der Privatwirtschaft steht auch das
Streben nach Selbststeuerung. Dieses Autonomiestreben ist eines der Ausrichtungen, welches
Gegenstand der européischen Hochschulpolitik ist, explizit ist dies sowohl in der Sorbonne-
als auch in der Bologna-Erklarung enthalten. Einhergehend mit der Zunahme an Autonomie
ist damit auch eine Erweiterung der hochschulspezifischen Handlungsmdglichkeiten
verbunden.'”

Die in Kapitel ,,4.1.2 New Public Management* dargestellten Inhalte sind auf die 6ffentliche
Verwaltung bezogen. Das NUM ist eine Spezialdisziplin des NPM und versucht die Inhalte
des NPM auf den Hochschulsektor zu transferieren.

Um Doppelungen und Wiederholungen zu vermeiden, werden im Folgenden nur wesentliche
Bezugspunkte das Hochschulwesen betreffend, herausgestellt.

Hochschulen, sowohl im Allgemeinen als auch im Besonderen sind Institutionen, die
spezielle gesellschaftliche Aufgaben (sowie deren Erflllung) zum Gegenstand haben.
Insbesondere soll daher eine Bezugnahme auf die strategischen Ziele des NUM erfolgen und
dabei explizit im Kontext der Kundenorientierung.

Seyr betont mehrfach das Auseinanderfallen von Leistungsnehmer, Geldgeber und
Leistungsanbieter, der klassischen Problematik bei der Inanspruchnahme von Non-Profit

172\/gl. Seyr, 2006, S. 43f.
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Leistungen. Im Kontext der Kundenorientierung bedeutet dies, dass die Gesellschaft (als
Finanzierer der Hochschulleistung) als Kunde anzusehen ist und der Studierende daher als
Objekt der Leistungserstellung angesehen werden soll.*"

Im Weiteren erfolgt die Bezugnahme auf das operative Management, insbesondere das im
vorherigen Kapitel angefiihrte Zitat, welches inhaltlich auf Output, Outcome, und Impact
bezogen ist. Explizit im Hochschulsektor kann die Frage nach der Output- sowie Outcome-
und Impact-Messung nahezu nicht beantwortet werden, da weder die Auswirkungen, noch die
Einwirkungen messbar gemacht werden konnen."

Unter weiter Bezugnahme auf den ,,gefilhrten Wettbewerb* (managed competition) von
Hochschulen waére es daher wiinschenswert, wenn ein Wettbewerb zwischen Hochschulen
stattfinden wirde, der sowohl auf monetarer Ebene als auch auf personeller Ebene (der
Akquise von Arbeitskraften) erfolgt.}”

Ein weiterer Ansatz sind PPPs. In diesem Kontext wiirden Hochschulen mit Unternehmen der
Privatwirtschaft kooperieren. Das Ziel liegt in der Nutzung von Synergieeffekten. Hierbei ist
deutlich herauszustellen, dass es sich dabei nicht um die Realisierung von Privatisierungen
handelt, sondern vielmehr um Kooperationen zwischen staatlichen Institutionen und
privatwirtschaftlichen Unternehmen mit dem Ziel einer wechselseitigen Unterstiitzung im
aufgabenspezifischen Kontext.

Es besteht folglich die Mdoglichkeit von Kooperationen zwischen Hochschulen,
Fachhochschulen oder Fachbereichen mit Unternehmen der Wirtschaft.

Als in diesem Zusammenhang abschlieRend aufgefiihrter Kontext sind die Ansétze des
Empowerments zu  benennen, bei denen die Studierendenschaft in  den
Leistungserstellungsprozess einbezogen wird.*"

Hierbei ist anzufiigen, dass die Studierenden teilweise sowieso schon einbezogen sind,
insbesondere unter dem Ansatz der ,,Bildungs-Co-Produzenten“.177 Deutlich herauszustellen
ist in diesem Kontext, dass es sich um eine ...in Bewegung befindliche

Forschungsrichtung...“*"® handelt.

3 Im Rahmen der vorliegenden Arbeit, insbesondere unter Ausrichtung auf das zu entwickelnde
Beziehungsmodell, soll jedoch von Studierenden als primdren Leistungsnehmern und letztlich auch von Kunden
gesprochen werden, da hier nicht der monetdre Faktor im Vordergrund steht, sondern die direkten
Lehradressaten, die Studierenden.

1% \/gl. Seyr, 2008, S. 72.

15 v/gl. Seyr, 2006, S. 88.

178 \/gl. Seyr, 2006, S. 103.

7 v/gl. Kapitel 3.1.1.3

178 Seyr, 2006, S. 51.
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4.2 Anwendungsbezug zum Forschungsthema

Die zuvor deskriptiv aufgefiihrten Modelle weisen eine hohe thematische Relevanz zur
vorliegenden Forschungsarbeit sowie zu dem zu entwickelnden Beziehungsmodell auf.

Der erste Realisationsansatz muss daher bereits in der kulturellen Ausrichtung der
Hochschule erfolgen.

Vergangenheitsbezogen orientierte sich die kulturelle Ausrichtung einer Hochschule an der
Umsetzung staatlich geforderter und politisch-rechtlich fixierter Reglementierungen, ohne
Mitsprache und Mitentscheidung der Hochschule. Durch das NUM (sowie Ubergeordnet das
NPM) wird ein Fuhrungsverhalten gefordert, welches an Zielsetzung, an kooperativem
Verhalten zwischen Mitarbeitern und Institution und entsprechender Anreizsysteme
ausgerichtet ist, ebenso wie ansatzweise in der Bologna-Erklarung gefordert (insbesondere die
zunehmende Autonomie, die in engem Zusammenhang mit der Zielsetzung des
Fuhrungsverhaltens steht).

An diesem Punkt setzt auch das zu entwickelnde Beziehungsmodell an, welches neben einem
wechselseitigen Feedback im Hochschulkontext eine Dialogkultur zwischen Studierenden und
der Institution initiiert.

Erfolgt nun eine Ubertragung der personellen Arbeitskraft, bzw. des zuvor benannten
kooperativen Verhaltens zwischen Hochschulmitarbeiter und Hochschule in VVerbindung mit
entsprechenden Anreizsystemen soll versucht werden die Ziele der Mitarbeiter mit den Zielen
der Hochschule in Einklang zu bringen (auf die Problematik der Zielsetzung der ,,scientific
community” wurde in Kapitel 4.1.2 hingewiesen). Es sollten somit Anreize geschaffen
werden, die einen positiven Einfluss auf den Hochschulmitarbeiter haben. Derartige Anreize
kdnnten bspw. Verantwortungszunahme in einzelnen Fachbereichen oder von einzelnen

Lehrkraften umfassen.

Unter Bezugnahme auf die Kultur der Hochschule kann mit der Bologna-Erklarung, bzw. der
Umsetzung damit einhergehender Reformideen argumentiert werden; denn die Kultur der
Hochschule beinhaltet fur die Institution die Chance der Umsetzung des NUM Ansatzes,
insbesondere die Zunahme der Autonomie und Selbststeuerung durch die Realisierung des

Beziehungsmodells.

Auch Kooperationen zwischen Unternehmen der Privatwirtschaft und Hochschulen sind
gegenwartig keine Seltenheit mehr, strategische Kooperationen fuhren in verstarktem Male
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dazu, dass langfristige Partnerschaften mit einer Ausrichtung zu beiderseitigem Nutzen
geschlossen werden.

Insbesondere die in den vorherigen Teilkapiteln (4.1.2 und 4.1.3) thematisierten Public
Private Partnerships haben in Deutschland bereits Einzug gehalten. Insbesondere an
zahlreichen Hochschulen werden Horsale nach namhaften Wirtschaftsunternehmen benannt.
AbschlieBend kann herausgestellt werden, dass insbesondere dem Ansatz des Empowerments
durch das zu entwickelnde Beziehungsmodell Rechnung getragen wird. Der
Studierendenschaft wird durch das Beziehungsmodell die Mdglichkeit der MeinungséulRerung
und Mitsprache offeriert, welches der Hochschule durch die aktive Teilnahme am
Beziehungsmanagement kundgetan wird.

AbschlieRend ist zudem herauszustellen, dass die zuvor deskriptiv dargestellten Management-
Modelle insofern eine wesentliche Schnittstelle zur Forschungsthematik aufweisen, als dass
die den Management-Modellen zugrundeliegenden Postulate bereits international Einfluss
nehmen.

In den Niederlanden hat die staatliche Steuerung an akademischen Bildungseinrichtungen
bereits zu Beginn der 90er Jahre abgenommen. Der Riickgang staatlicher Einflussnahme ging
mit einem Autonomiezuwachs, insbesondere in der Personalauswahl und der Studienvielfalt
einher.*’

Die Ansétze des NUM haben ebenfalls im deutschsprachigen Raum Einzug gehalten.

Den positiven Inhalten, die mit dem NUM einhergehen, stehen jedoch auch Kkritische
Meinungen gegeniiber; folglich missen sich die Autonomiezunahme und die akademische
Unternehmensausrichtung erst in der Praxis etablieren.'®

AbschlieBend kann jedoch dennoch herausgestellt werden, dass die mit dem NUM
verbundenen Ansatze auf die Thematik der Forschungsarbeit Anwendung finden, da das zu

entwickelnde Beziehungsmodell eine Schnittstelle zum NUM aufweist.

19 v/gl. Seyr, 20086, S. 104.
180 \/gl. De Boer, 0.J., S. 9ff. in Seyr, 2006, S. 105.
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5 Entwicklung eines indikatorenbasierten, multifunktional
anwendbaren Modells zur Erfassung der Beziehung zwischen Studierenden

und der Hochschule

Zum Erfassen der Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule wird grundlegend
mit der Ausrichtung eines theoriegeleiteten und empiriegestitzten Modells und der Ermittlung
relevanter und objektiver Indikatorensegmente begonnen, bevor anschlieBend auf die
mehrfach angesprochene Multifunktionalitat Bezug genommen wird. Nach der Entwicklung
eines derartigen Beziehungsmodells wird auf die Ableitung eines Evaluationssystems und der
Erstellung eines Beziehungsprofils mit den daraus ersichtlich werdenden Potenzialen
eingegangen, die die Voraussetzung zur Ableitung von Handlungsansatzen und MalRnahmen

darstellen.

5.1  Zielsetzung des Beziehungsmodells

Das Erfassen der Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule in den einzelnen
Beziehungsphasen kann durch ein Modell erfolgen, dessen Erfolg nur gewahrleistet wird,
wenn das letztlich operative Handeln auf einer strategischen Ausrichtung beruht, dem ein auf
die Beziehung ausgerichtetes Modell zugrunde gelegt wird.

Gesteuert werden muss das Zusammenspiel der Phasen von Akquise, Bindung und
signalisierter Abwanderungsbereitschaft von Studierenden. Mit Hilfe des Beziehungsmodells
soll daher eine Kontrolle der Beziehung und des Beziehungsstatus der Hochschule, einer
Selektion profitabler Geschéftsbeziehungen und letztlich die Ableitung strategischer
StoRrichtungen bezuglich des Auf- und Ausbaus der Kundenbeziehung, der Vermeidung der
Abwanderung von profitablen (zukinftigen) Geschéftspartnern und der Prévention des
Wegfalls der Geschéftsbeziehung ebenso wie der ggf. erforderlichen Beendigung von
unprofitablen Geschéftsbeziehungen erzeugt werden.'® Bei der Entwicklung des Modells
mussen daher besondere Anforderungen erfullt werden. Diese Besonderheiten kdnnen
einerseits auf die Steuerung der langfristigen Beziehungsausrichtung zuriickgeftihrt werden,
die neben der Steigerung der Akquisitionsrate auch die Zufriedenheitssteigerung bei
bestehenden  Kunden  umfasst, analog zur  Erkennung  einer  vorzeitigen
Abwanderungsbereitschaft Studierender. Das zu entwickelnde Beziehungsmodell soll einen
Beitrag zum spéteren Ressourceneinsatz leisten, in dem Malinahmen zur moglichen

Anbindung Studierender getroffen werden. Zu den Ressourcen zdhlen sowohl personaler

181 \/gl. Bruhn, 2008, S. 314ff.
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Mitteleinsatz, organisationaler Mitteleinsatz sowie die Verwendung medialer und zeitlicher

Komponenten.

5.2  Ermittlung anwendungsspezifischer und relevanter Indikatoren
Das zu entwickelnde Steuerungsmodell soll grundlegend auf anwendungsspezifischen und
relevanten Indikatoren basieren. Ebenso wird die Auswahl der Indikatoren differenziert

dargestellt.

5.2.1 Auswahl der Indikatorensegmente

Bei der Auswahl der Indikatoren fur das zu entwickelnde Beziehungsmodells erfolgt eine
differenzierte Betrachtung. Grundlegend gilt es Indikatorensegmente zu ermitteln, bevor aus
den Ubergeordneten Segmenten Teilsegmente ermittelt werden, die wiederum die Basis flr
letztlich abzuleitende Indikatoren darstellen. Eine hierarchische Anordnung ist in Abbildung 9

dargestellt.

Abbildung 9: Hierarchische Anordnung der Indikatorenkomponenten

Indikatorenkomponenten
Ebene Begriff Beschreibung
1 Indikatoren-Segment Das Indikatoren-Segment ist eine Kompo-
nente im Rahmen des Beziehungsmodells
tber- und ist den Ebenen 2 und 3 tUbergeordnet.
geordnete
Ebene
2 Indikatoren-Teilsegment Das Indikatoren-Teilsegment ist die mittlere
Ebene im Rahmen des Beziehungsmodells
mittlere und wird durch eine Vielzahl von Indikatoren
Ebene (Kriterien) méglichst deutlich abgebildet.
3 Indikator (Kriterium) Ein Element innerhalb eines Indikatoren-
Teilsegmentes.
unter-
geordnete
Ebene

Quelle: Eigene Darstellung.

Die Indikatorensegmente wurden, insbesondere in Anlehnung an die Kernleistung der
Hochschule, die wissensintensiven Bildungsdienstleistungen, ermittelt um der Besonderheit

der Bildungsdienstleistungen zu entsprechen. Die Indikatorensegmente werden daher gebildet
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durch das Qualitdtsmanagement, das Beschwerdemanagement sowie durch ergénzende
Dienstleistungen, denen eine kulturell ausgerichtete Konzeption tibergeordnet ist.

Im Folgenden wird auf die einzelnen Indikatorensegmente inhaltlich Bezug genommen, um
die Nachvollziehbarkeit der Selektion zu begriinden.

Eine Ubersicht der Indikatorensegmente ist in Abbildung 10 gegeben.

Abbildung 10: Ubersicht der Indikatorensegmente

Beziehungsmanagement-
Indikatorensegmente

Konzeption
(insbesondere in kultureller Ausrichtung)

Qualitats- Beschwerde- erganzende
management management Dienstleistungen

Quelle: Eigene Darstellung.

Ergénzend ist anzufiigen, dass durch das Indikatorensegment ,,Qualititsmanagement® ein
»Malstab® fiir Qualitdt generiert werden soll. Es soll gewahrleistet werden, dass die
angebotene Leistung den Qualitatsanforderungen der Leistungsnehmer entspricht, da Qualitat
als elementare Voraussetzung fur die Kundenzufriedenheit anzusehen ist und daraus folglich
eine Beziehung zwischen Hochschule und Studierenden erzeugt und auf- sowie ausgebaut
werden kann. Das Indikatorensegment Qualitat, bzw. das Qualitatsmanagement ist dabei auf
die Gesamtheit qualitatsbezogener Aktivitaten ausgerichtet, insbesondere die Lehre sowie die
damit verbundenen Lehrveranstaltungen, Seminare, Vorlesungen etc.'®?

Wird beispielsweise angenommen, dass die in der Qualitdt der angegebenen Leistung
vorkommenden Mangel nicht behoben werden kénnen, greift das Beschwerdemanagement.'®®

Ein weiteres Segment wiren die ,,ergdnzenden Dienstleistungen®.

182 \/gl. Bruhn, 2008, S. 211ff.
183 \/gl. Stauss/Seidel, 2007, S. 98ff.
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Das Segment der ,ergdnzenden Dienstleistungen konnte insofern in Teilsegmente
differenziert werden, als dass flankierende Leistungen angeboten werden.

Unter Bezugnahme auf das Thema der wissenschaftlichen Forschungsarbeit liegt die
Ausrichtung auf flankierenden Leistungen nahe, welche die Studierenden unterstutzen sollen.
Dem zuzuordnen sind Hilfestellungen bei den Formalitaten fur die Wahl neuer, erganzender
Studien- sowie Schwerpunktfacher.

Ebenso denkbar sind ,ergdnzende Dienstleistungen® als Sekundérleistungen, die mit der
Primarleistung kombiniert werden und den Studierenden einen héheren Nutzen stiften als die
ausschlieBliche Primadrleistung. Fir das zu entwickelnde Beziehungsmodell wird das
Indikatorensegment ,,ergénzende Dienstleistungen® in die Teilsegmente ,,Erreichbarkeit von
Ansprechpartnern  der  Kontaktpunkte® sowie ,,Unterstiitzung Stuienorganisation®

differenziert.

5.2.2 Ermittlung der Indikatorenteilsegmente

Die Teilsegmente der Indikatorensegmente Qualitdtsmanagement, Beschwerdemanagement
und erganzende Dienstleistungen kdnnen zur genauen Beziehungsermittlung differenziert
werden, bspw. l&sst sich das Teilsegment Qualitdtsmanagement in insgesamt finf
Qualitatsdimensionen'®  differenzieren, die nachfolgend beschrieben werden. Dem

zuzuordnen sind:

e Tangibles* (Annehmlichkeit des tangiblen Umfelds)
Gegenstand der ,,Tangibles* ist die optische Wirkung, die mit dem Objekt der
Hochschule, der rdumlich, technisch-medialen Ausstattung sowie dem Auftreten der
Bediensteten in Verbindung gebracht werden.

e  Reliability* (Zuverléssigkeit)
Die ,,Reliability” umfasst die Fahigkeit der Hochschule, die angebotene Leistung
entsprechend der Dienstleistung in Form der Lehrveranstaltungen auf dem universitér-
akademischen Bildungsniveau zu erfullen.

e _Responsiveness* (Reaktionsfdhigkeit)
Gegenstand der ,,Responsiveness” ist die ,angemessene Wunscherfiillung des
Leistungsnehmers. Exemplarisch dargestellt wirde dies bedeuten, dass die
Hochschule bemiiht sein sollte, den Ansprichen der Studierenden zu entsprechen,

bspw. sofern ein Studierender hinsichtlich seines Studienverlaufs, beziehungsweise

184 \/gl. Parasuraman/Zeithaml/Berry, 1985, S. 41ff. sowie Parasuraman/Zeithaml/Berry, 1988, S. 12ff.
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seines Studiums Fragen haben sollte oder spezifische Neigungsschwerpunkte wahlen
mdochte. Ebenso sollten Fragen der Studierenden, die sich beispielsweise auf die
Organisation etc. beziehen, zeitnah beantwortet werden.

e Assurance” (Leistungskompetenz)
Die ,,Assurance® bezieht sich auf die Leistungserstellung. Zur Leistungserstellung ist
es erforderlich, dass das Lehrpersonal Giber entsprechendes Fachwissen, Methoden zur
Wissensvermittlung sowie Uber soziale Eigenschaften verfiigt, um das Wissen den
Lernenden zugénglich zu machen.

e  Empathy“ (Einfiihlungsvermogen)
Gegenstand der ,Empathy* ist die Bereitschaft sowie die damit verbundenen
Madglichkeiten der Hochschule studierendenindividuelle Wiinsche zu erkennen und bei

Bedarf in angemessenem Mal3e zu erfillen.

Das Indikatorensegment ,,Beschwerdemangement®, bzw. der Umgang mit Beschwerden ist
primér aus dem materiellen Gutermarketing bekannt, nicht zu vernachléssigen ist in diesem
Kontext auch das immaterielle Giltermarketing, bezogen auf Dienstleistungen. Insbesondere
hinsichtlich Dienstleistungen ist die Qualitdt der Leistung im Vorfeld (vor einer
Inanspruchnahme) durch den Leistungsnehmer nicht zu (tber-)prufen. Aus der fehlenden
Prufbarkeit resultiert ein Kaufrisiko, was einer der Ausléser einer spateren Unzufriedenheit
sein kann. Folglich bilden ausschlielich dem Leistungsanbieter kommunizierte Beschwerden
die Basis zur Leistungsverbesserung, Leistungsinnovation und ebenso einer —modifikation.
Aus diesen Annahmen resultiert, dass ein Beschwerdemanagement nahezu unerl&sslich ist.
Als Zielsetzungen aus einem solchen Beschwerdemanagement soll eine Zufriedenheit der
Leistungsnehmer resultieren, ebenso wie eine Minimierung der Abwanderungsrate und einer
nahezuhen Vermeidung negativer Empfehlungen.

Fur die Hochschule soll vielmehr ein positives Image, ein Wissenszuwachs und eine
Kostensenkung resultieren, wobei die Kostensenkung auf die Vermeidung von fehlerhaften
oder widerholten Tatigkeiten zuriickgefihrt werden kann. Die zuvor genannten Zielsetzungen
kdnnen erreicht werden, wenn das Beschwerdemanagement systematisch gefuhrt und gepflegt

wird.
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Einen theoretisch abgeleiteten und empirisch belegten Ansatz liefern Stauss und Seidel*®*, die
ein Beschwerdemanagementsystem entwickelten, welches auf vier aufeinander aufbauenden
und nacheinander ablaufenden Phasen basiert.
Dem zuzuordnen sind die Beschwerdestimulation, die —annahme, die -bearbeitung/
-reaktion sowie letztlich die —auswertung. Die jeweiligen Phasen werden im Folgenden
deskriptiv dargestellt.
e Beschwerdestimulierung
Damit die Hochschule Kenntnis (ber eine Unzufriedenheit des Leistungsnehmers
erhalt, gilt es eine Beschwerdekultur einzufihren, dabei missen diverse
Beschwerdewege vorhanden sein. Zu diesen Beschwerdewegen zahlt beispielsweise
die Maoglichkeit der personlichen Beschwerde sowie eine Beschwerde uUber mediale
Kandle.
Explizit bei Leistungen, wie der wissenschaftlichen Forschung und Lehre, wo der
Studierende als externer Faktor in den Leistungserstellungsprozess involviert ist, ist
der personliche Beschwerdeweg zu priorisieren, da ein direkter Austausch erfolgen
kann.
e Beschwerdeannahme
Im Rahmen der Beschwerdeannahme werden Beschwerden erfasst. Wird eine
Beschwerde auf personlichem Wege vorgetragen, besteht durch den direkten
personlichen Kontakt bereits die Madoglichkeit, dass die Unzufriedenheit des
Studierenden in direktem Gegenzug reduziert wird.
e Beschwerdebearbeitung/-reaktion*®
Die Beschwerdebearbeitung sowie die —reaktion weisen deutliche Zusammenhénge
auf. Wahrend die Beschwerdebearbeitung primér auf hochschulinterne Prozesse
bezogen ist, hat die Beschwerdereaktion einen deutlich externen Bezug, wobei das
Problem, welches zur Beschwerde gefiihrt hat, behoben werden soll. Die
Beschwerdereaktion basiert jedoch auf vorgelagerten Prozessen, wie beispielsweise
die Bekanntgabe, dass eine Beschwerde eingegangen ist, der Ist-Stand der Bearbeitung
etc.
e Beschwerdeauswertung
Die Beschwerdeauswertung umfasst neben quantitativen auch qualitative Ansatze. Es

muss geklart werden, ob es sich um Studierende handelt, die sich konstant

185 \/gl. Stauss/Seidel, 2007.
18 Fir das zu entwickelnde Modell wird die Phase Beschwerdebearbeitung/-reaktion in zwei Einzelphasen
differenziert, da die Beschwerdebearbeitung intern und die Beschwerdereaktion extern erfolgt.
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beschweren, oder um Studierende, die sich erstmals beschweren. Ebenso gilt es in
Erfahrung zu bringen, welche Griinde zu einer Beschwerde gefuihrt haben und letztlich
die qualitative Beschwerdeauswertung zur Ermittlung der Ursachen und Griinde, die

zur Unzufriedenheit fiihrten.

Insbesondere im Rahmen der Beschwerdeauswertung kann folgende Matrix zugrunde gelegt
werden (Abb. 11).

Abbildung 11: Beschwerdebewertung

Objektive
Rechtfertigung

Fehlende objektive
Rechtfertigung

Subjektive
Rechtfertigung

Aktive
Beschwerdefihrer

Querulanten/
Norgler

Fehlende subjektive

»Verdeckte”

Provokateure

Rechtfertigung Beschwerdefiuhrer

Quelle: Eigene Darstellung.

Auf den Achsen wirde die subjektive Rechtfertigung der objektiven Rechtfertigung
gegenubergestellt und in ein Verhaltnis gesetzt werden.

Da es denkbar ist, dass Beschwerden weder eine subjektive noch eine objektive
Rechtfertigung aufweisen und von sogenannten Provokateuren kommen, wére es ggf.
sinnvoll, eine Beschwerdebewertung (entsprechend der Darstellung in Abbildung 11) bereits
in die Phase der Beschwerdebearbeitung zu integrieren.

Die ,erginzenden Dienstleistungen finden insbesondere dann Anwendung, wenn eine
Leistungshomogenitit vorliegt. Die ,ergidnzenden Dienstleistungen konnen dann als
flankierende Leistungen zur Primarleistung angeboten werden. Analog kdnnen diese auch als
eigenstandige Leistungen angesehen werden, wodurch die Differenzierungsmoglichkeiten der
im Wettbewerb stehen Institutionen ausgeweitet werden, die einen Mehrwert flr die

Leistungsnehmer bieten.
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5.2.3 Zusammenhang zwischen den Indikatorensegmenten und den
Kundenbeziehungsphasen
Grundlegend soll die folgende Abbildung 12 einen Uberblick tber den Zusammenhang

zwischen den Indikatorensegmenten und den Kundenbeziehungsphasen darbieten.

Abbildung 12: Darstellung des Zusammenhangs zwischen den Indikatorensegmenten und den

Kundenbeziehungsphasen

Indiktoren-

Segment
Qualitats- Beschwerde- Erganzende
Kunden- management management Dienstleistungen
Beziehungsphase
- Uberzeugung * von untergeordneter = Minimierung moglicher

Akquisephase

durch Qualitat

Bedeutung, da noch
keine Kundenbeziehung
besteht und folglich noch
keine (Primar-) Leistung
in Anspruch genommen
wurde

Zweifel
- unterstutzender Beitrag
zur Immatrikulation

Bindungsphase

* Qualitat als
zentrale
Determinante

* besondere Anwendung,
da der Umgang mit
Beschwerden als ele-
mentarer Faktor zur Ge-
nerierung von Vertrauen
angesehen wird

- Moglichkeit der Uber-
leitung von Gebundenheit
in Verbundenheit

* Vermittlung Praktikum-,
Diplomarbeitsstellen/
Wohnung fur die Dauer
des Studiums

Abwanderungsphase

- Feststellung
und Behebung
moglicher
Qualitatsmangel

* besondere Anwendung,
da Generierung der
Zufriedenheit des
Studierenden im
Vordergrund steht

* Wiedergutmachung

- Flexibilitat der Service-
leistung

- ggf. mediale Unter-

stutzung

Quelle: Eigene Darstellung.

Beginnend mit dem Indikator ,,Qualitdt” (kann und muss) dieser im Kontext der
Beziehungsphasen differenziert betrachtet werden. In der Akquisephase liegt die Ausrichtung
auf der Uberzeugung durch Qualitat, es ist auf ein positives, qualitatsgestiitztes Image zu
achten, da die Qualitat als ein elementarer und einflussnehmender Faktor potenzieller Kunden
anzusehen ist. Der Fokus in der Bindungsphase liegt auf der Qualitdt als zentraler
Determinante, dies bedeutet, dass innerhalb der Kundenbindungsphase der inhaltliche
Schwerpunkt auf der Qualitat der angebotenen Kernleistung liegt, wodurch die Qualitat auf
die Zufriedenheit des Leistungsnehmers ausgerichtet sein sollte, um im Idealfall in der
Kundenbindung zu munden.

In der Phase der Abwanderungsbereitschaft ist der Schwerpunkt auf Qualitatsmangel (und
entsprechender Beseitigung) gerichtet. Hierbei besteht die Gefahr der Abwanderung
Studierender, die aufgrund von Qualitdtsmangeln der Kernleistung (wissenschaftliche Lehre

und [angewandte] Forschung) die Hochschule verlassen wollen. Ein Erhalt der Beziehung
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kann demnach nur erfolgen, wenn die Hochschule die Qualitat der offerierten und
kommunizierten Leistung gewéhrleistet.

Die Qualitatsausrichtung ist folglich von bergeordneter Bedeutung, da mit dem qualitativen
Ansatz die Inanspruchnahme dieser, folglich die Aufnahme und/oder Weiterfiihrung des
Studiums steht und féallt.

Bezugnehnmend auf die Phasen im Kundenbeziehungsmanagement weist das
Indikatorensegment des Beschwerdemanagements hinsichtlich der Kundenakquise lediglich
eine untergeordnete Bedeutung auf. Die Phase ist dennoch nicht unwichtig, denn eine
Minimierung negativen Empfehlungsmarketings durch unzufriedene Studierende kann mit
positiven Auswirkungen hinsichtlich 6konomischer Erfolge der Hochschule einhergehen.
Eine detaillierte Bezugnahme auf die Phase der Kundenakquise erfolgt jedoch nicht, da eine
Ausrichtung auf diese Phase nur von untergeordneter Bedeutung ist, da hier noch keine
Kundenbeziehung zu potenziellen Studierenden besteht, weil noch keine Primérleistung in
Anspruch genommen wurde.

Der zugrundliegende Prozess umfasst sédmtliche Beschwerdeaktivitdten, damit die
Kundenbeziehung zielgerichtet gesteuert werden kann. Im Fokus steht dabei die
Kundenzufriedenheit, damit die Beziehung zu den Studierenden (sofern Leistungsdefizite
seitens der Hochschule vorliegen) nicht gefahrdet wird. Sofern nach dem Bekanntwerden der
Beschwerde und bei berechtigter Beschwerde eine Behebung im Sinne einer Problemldsung
erfolgen kann, ist eine Beziehungsstabilisierung moéglich.

In diesem Zusammenhang ist anzumerken, dass die vom Kunden wahrgenommene Qualitat
des Beschwerdemanagements eine Steigerung der Kundenzufriedenheit zur Folge haben
kann.*®’

Aus der kommunizierten Beschwerde soll, sofern diese als berechtigt bewertet wird, nach
ihrer Behebung eine Beschwerdezufriedenheit bei dem Leistungsnehmer resultieren, wobei
durch die Beschwerdebehandlung eine positive Einflussnahme auf die Kundenzufriedenheit
bei den Leistungsnehmern erfolgen soll.*®®

Hinsichtlich der »erginzenden Dienstleistungen® im Kontext des
Kundenbeziehungsmanagements soll im Rahmen der Kundenakquisephase eine Minimierung
moglicher Zweifel beziiglich der Hochschule und der Studienwahl bei den Studierenden

realisiert werden. Hierbei ist zudem anzumerken, dass die moglichen Zweifel bei den

187 \/gl. Hadwich, 2003, S. 159ff.
188 \/g. Stauss, 2008, S. 369ff.
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Studierenden minimiert werden sollen, da diese einen unterstitzenden Beitrag zur
Immatrikulation leisten.

Im Rahmen der Kundenbindung finden ,ergénzende Dienstleistungen besondere
Anwendung, da seitens der Hochschule nun die Mdoglichkeit besteht, aus den Ansétzen der
Gebundenheit eine Uberleitung zur Verbundenheit zu schaffen.

Hinsichtlich der Phase der Abwanderungsbereitschaft koénnen  servicebasierte
Wiedergutmachungen erfolgen. Liegt der Abwanderungsgrund gegebenenfalls in der
,erganzenden Dienstleistung™ selbst, so besteht die Mdoglichkeit diese zu verbessern,
beziehungsweise zu &ndern.

Ein elementarer Vorteil der ,,erginzenden Dienstleistung* liegt in ihrer Flexibilitat; diese sind
von der Hochschule zu gestalten, wodurch es der Institution ermdglicht wird,
studierendenindividuell auf Wiinsche einzugehen.

Die ,erginzenden Dienstleistungen® umfassen neben der Ausgestaltung personeller
Leistungen ebenso elektronische Dienstleistungen, basierend auf einem medialen Fundament.
Eine Anwendung erfolgt ber Kommunikationsmedien, schwerpunktméBig den ,,Neuen
Medien®, wie dem ,,Internet oder dem ,,Intranet wodurch Leistungen angeboten werden,
die zeit- und raumunabhéngig sind und somit einen (6konomischen) Mehrwert fur die Nutzer
stiften. Seitens der Hochschule konnte zudem die Uberlegung bestehen, ob angebotene
Dienstleistungen durch elektronische Dienstleistungen substituiert werden.*®®

Eine Entscheidung fur eine alleinige Ausrichtung auf elektronische Dienstleistungen kann mit
Effizienzvorteilen einhergehen, da die hdufig hohen Personalkosten auf ein Minimum
reduziert werden, welche sich primdr auf die Pflege und Wartung des IT-Systems stiitzen.
Realistisch betrachtet ist eine alleinige Ausrichtung auf elektronische Dienstleistungen jedoch
eher unwahrscheinlich, da nicht generell jede Kontaktaufnahme durch den Leistungsnehmer

standardisiert beantwortet werden kann.

5.3  Theoretische Herleitung zum Aufbau des Beziehungsmodells unter dem Aspekt
der multifunktionalen Anwendbarkeit

Die Bewertung der Indikatoren durch die Studierenden als Probanden kann in Anlehnung an
den in den 1980er Jahren entwickelten SERVQUAL-AnNsatz nach Parasuraman, Zeithaml und
Berry in verschiedene Kategorien differenziert werden.

Bei dem SERVQUAL-Ansatz werden zu jedem Indikator zwei Aussagen in der Gestalt einer
doppelten Skalierung zugrunde gelegt.

189 v/gl. Bruhn, 2002, S. 27.
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Grundlegend wird beim SERVQUAL-Ansatz die erste Aussage in der Art eines ,,Best-Case-
Szenarios* formuliert. Im Anschluss wird die Aussage auf das Objekt bezogen. Die
Probanden treffen ihre Wertung auf einer 7er Skala. Die Wertung umfasst dabei
Antwortmdglichkeiten, von einer vollkommenen Zustimmung bis hin zu einer génzlichen
Ablehnung.

Zur Ermittlung eines globalen Resultates wird grundlegend der Durchschnitt samtlicher
Aspekte ermittelt, um einen abschlieBenden Mittelwert zu bilden.

Der SERVQUAL-Ansatz wurde gewahlt, da das dahinterliegende Modell empirisch fundiert
ist und sich grundsétzlich zur Messung der Dienstleistungsqualitat eignet. Der urspriingliche
Anwendungsbereich war der amerikanische Bankensektor, dennoch ist das Modell
branchentbergreifend anwendbar.

Eine ungefilterte Ubernahme des SERVQUAL-Ansatzes erfolgt im Rahmen der vorliegenden
Entwicklung des Beziehungsmodells jedoch nicht, da der Ansatz in bestimmten Bereichen
Defizite aufweist.

Explizit die Doppelskalierung wurde bei dem SERVQUAL-Ansatz héaufig kritisiert. Die
Kritik auRerten unter anderem Carman (1990)*%°, Hentschel (1990)**! und Sachdev/Verma
(2002)'%2,

Die wesentlichen Kritikpunkte basieren auf der in dem SERVQUAL-Ansatz verwendeten
Doppelskala. Insbesondere liegen die Kritikpunkte darin, dass an die Probanden hohe
Anforderungen gestellt werden. Die Anforderungen beziehen sich dabei auf die
Urteilsfahigkeit. Nicht zu vernachlassigen sind in diesem Kontext auch individuelle
Erwartungen, Wahrnehmungen und daraus resultierende Bewertungen.'*®

Ergénzend darf auch die Differenzbildung als Kritikpunkt nicht unberiicksichtigt bleiben; das
heilt, dass jeder Studierende andere Malstdbe zugrunde legt, die auf unterschiedlichem
Anspruchsdenken basieren und nicht zuletzt auf die Leistungskompetenz einzelner Personen
des wissenschaftlichen Lehrpersonals bezogen sind. In Kombination mit der Doppelskala und
den Differenzwerten zwischen Best-Case und Ist-Situation kénnen starke Abweichungen aus
der Plausibilitst des Modells resultieren.*®* Unter Beriicksichtigung weiterer kritischer

Anmerkungen, unter anderem von Teas™® werden zu viele Interpretationen im Hinblick auf

190 v/gl. Carman, 1990, S. 33ff.

191 v/gl. Hentschel, 1990, S. 230ff.

192 \/gl. Sachdev/Verma, 2002, S. 43ff.
193 \/gl. Hentschel, 1990, S. 235.

1% v/gl. Hentschel, 1990, S. 236.

195 vgl. Teas, 1993, S. 37f.
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das Best-Case Szenario ermdglicht. Die Kritik von Teas basiert auf den
Interpretationsspielraumen.

Hinsichtlich der Vermutung Uber ein ausgerichtetes Niveau der Dienstleistungsqualitét
(Deserved Performance), ein gewinschtes Niveau der Dienstleistungsqualitat (Equitable
Performance), einen Mindestmalstab des Niveaus der Dienstleistungsqualitat (ldeal
Performance) sowie letztlich die dimensionale kundenspezifische Bedeutung der
Dienstleistungsqualitét (Service Attribute Performance) ist anzufiigen, dass die Kritik folglich
auf diversen MutmaBungen beziiglich der Erwartungen, beziehungsweise des ,,Best-Case*
basiert. Trotz der zuvor genannten kritischen Anmerkungen gilt das Modell des SERVQUAL-
Ansatzes als valide.

Nicht zu unterschatzen ist in diesem Kontext der praktische Anwendungsbezug hinsichtlich
der Messung der Dienstleistungsqualitdt, der von Wissenschaftlern bestatigt wurde.
Insbesondere aufgrund des hohen Anwendungsbezuges soll das Modell in abgewandelter
Form in der vorliegenden Forschungsarbeit Anwendung finden. Mit der Abwandlung soll
dem Kritikpunkt der hohen Anforderungen an die Probanden Rechnung getragen werden. Auf
die Doppelskala wird daher verzichtet. Der Best-Case Ansatz wird insofern Gbernommen,
dass ein Best-Case als ldealzustand formuliert wird, indem die Probanden bei ihrer Wertung
den empfundenen Zustand an ,lhrer* Hochschule darstellen. Sollte ein Indikator nicht
zutreffen, so hat der Proband die Moglichkeit auf dem Erhebungsbogen ,,nicht zutreffend*
anzugeben.

Formuliert wird folglich aus der Sicht eines Beziehungs-Champions im Sinne eines Best-
Case-Szenarios, jedoch ohne Integration der doppelten Skalierung. Die Probanden
argumentieren aus ihrer Sicht und vollziehen eine ebensolche Bewertung.

Die Bewertung einzelner Aspekte offeriert die Ermittlung einer empfundenen Wahrnehmung,
daraus resultiert, dass die Doppelskala des SERVQUAL-Ansatzes ohnehin nicht mehr
erforderlich ist.

5.4 Ableitung der Multifunktionalitat

Bereits mehrfach erfolgte eine Ansprache, dass das zu entwickelnde Beziehungsmodell eine
Multifunktionalitat aufweist. Diese Multifunktionalitét ist auf die Anwendbarkeit bezogen. In
urspringlicher Ausrichtung sollte ein Modell entwickelt werden, welches das Erfassen der
Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule ermdéglicht. Ein derartiges Modell
wird unter Berlcksichtigung auf integrative Dienstleistungscharakteristika entwickelt und in

Kapitel 5.5 vorgestellt. Jedoch weist das Modell mit dem ausschlieRlichen Erfassen der
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Beziehung nur eine einfache Funktionalitdt auf. Wesentlich nutzenstiftender erscheint ein
Modell, wie zudem laut Expertenschatzungen (Kapitel 1.2) angefiigt, wenn es mehreren
Funktionalitaten entsprechen kann. Aus Sicht der Hochschule wére es daher ebenso von
Interesse, den Beziehungs-Ist-Status zu ermitteln. Wirde sich die Hochschule nun die Frage
stellen, wie das ,,eigene” Beziechungsmanagement gegenwirtig bewertet werden wiirde, ist
dies mit dem zuvor entwickelten Modell ebenfalls moglich.

Wirde in Anlehnung an das Modell eine Checkliste im Sinne eines ,,Best-Case-Szenario*
zugrunde gelegt werden, konnte das Selbstbild der Hochschule hinsichtlich des
Beziehungsmanagements ermittelt werden. Wirde nun die Befragung, die zur Ermittlung des
Selbstbildes bei den Mitarbeitern durchgefiihrt wurde, ebenso bei den Studierenden als
Kunden der Hochschule durchgefuhrt werden, lieBe sich zudem ein Fremdbild Uber das
Beziehungsmanagement der Hochschule ermitteln.

In einem weiteren Schritt besteht fir die Hochschule nun die Mdglichkeit Selbst- und
Fremdbild miteinander abzugleichen um vorhandene Defizite zu ermitteln.

Unabhangig davon, ob ein Selbstbild oder ein Fremdbild ermittelt wird, besteht die
Madglichkeit eine entsprechende Evaluation herbeizufiihren. Die Evaluation kann einzeln oder
aggregiert erfolgen und wird in Kapitel 5.6 thematisiert.

Anhand einer erfolgten Evaluation besteht zudem die Mdglichkeit ein Beziehungsprofil zu
erstellen, woraus die Hochschule letztlich Optimierungspotenziale in den jeweiligen
Indikatorensegmenten ableiten kann.

Die Optimierungspotenziale kdnnen letztlich in Handlungen und MalRnahmen in Ausrichtung

auf die Beziehungsphase erfolgen.

55  Erstellung des Beziehungsmodells

Wie bereits zuvor betont, erfordert das Offnen der Markte iiber Landesgrenzen hinaus sowie
im Zuge von Internationalisierung und Globalisierung und damit einhergehend das
Erschlielen neuer Markte eine eindeutige Positionierung der Hochschule. Der Ansatz der
Kundenorientierung, ausgerichtet auf den Nachfrager der diensteanbietenden Hochschule,
gelangt in den Fokus.

In diesem Kontext ist insbesondere hervorzuheben, dass generelle
Kundenbeziehungsmanagementansédtze aus Industrie und Wirtschaft nicht bedenkenlos
adaptiert werden konnen; da insbesondere der Studierende an dem Prozess der

Leistungserstellung aktiv beteiligt ist und ebenso die Hochschule eine ,,Monopolstellung®
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aufgrund des Verleihens akademischer Titel und Grade und in der Mehrzahl der Falle einen
nicht auf Profit ausgerichteten Charakter aufweist.

Basierend auf den Definitionen und Abgrenzungen thematisch relevanter Begrifflichkeiten
und Themen wird in den folgenden Kapiteln mit der stufenweisen Erstellung eines
indikatorenbasierten Beziehungsmodells begonnen, wobei insbesondere den additiven
Komponenten (Vgl. Kapitel 3.3.2 Das operative Systemelement) der Qualitatsausrichtung,
dem Beschwerdemanagement und den erganzenden Dienstleistungen Rechnung getragen
wird. Zudem werden modellspezifisch evaluatorische Ansétze aufgezeigt, mit denen die
Hochschule, die das  Beziehungsmodell — anwendet, den  Ist-Stand ihres
Beziehungsmanagements ermitteln kann. Das in Abbildung 13 dargestellte Beziehungsmodell
soll optisch die Institution darstellen, von der Ubergeordnet (symbolisch dargestellt als das
Dach) die Beziehungsausrichtung ausgeht und in einer kulturell ausgerichteten Konzeption

deutlich und operativ umsetzbar wird.

Abbildung 13: Darstellung des Beziehungsmodells

Beziehungsausgerichtete Hochschule

| ' Kulturell ausgerichtete Konzeption

BACK OFFICE

Organisation
* Aufbauorganisation
(Verwaltung der
Studierenden,
Prufungsamt,
Verwaltung der
Alumni)
*Ablauforganisation
(Prozesse)

FRONT OFFICE
* Marketing

* Vertrieb
*Services

IT-INFRASTRUKTUR!
Data Warehouse (it-basierte Komponente)

Quelle: Eigene Darstellung.

Diese beziehungsausgerichtete Kultur wirkt direkt in das kommunikative Systemelement und
dringt in die operativen Systemkomponenten (hier dargestellt durch die
dienstleistungscharakteristischen Indikatorensegmente), wo wiederum eine verbindende

Rickkopplung zum kommunikativen Systemelement sowie zum analytischen Systemelement
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deutlich wird. Die im Front Office erlangten Informationen werden mittels IT verarbeitet und
mittels ebensolcher Infrastruktur an den entsprechenden Stellen verfiighar gemacht. Sémtliche
Komponenten bilden folglich einen Zyklus und basieren auf einer Verbindung zueinander.

Das Modell ist kein statisches Konstrukt. Vielmehr unterliegt es einer Dynamik im Zeitablauf
und ,,lebt” durch das Erfassen, die Pflege, Nutzbarmachung und Verwendung der Daten. Die

Dominanz der Systemelemente ist in der Abbildung 13 farblich dargestellt.*®

56  Ableitung eines Evaluationssystems
Das Beziehungsmodell kann hinsichtlich seiner Komponenten evaluiert werden, insbesondere
bei der Ermittlung des Selbst-, respektive des Fremdbildes. Die Evaluation kann einzeln, als

auch aggregiert erfolgen und wird in den folgenden Kapiteln thematisiert.

5.6.1 Ableitung einer einzelnen Evaluation

Bei einer einzelnen Evaluation gilt es bspw. das Indikatorensegment Qualitdtsmanagement zu
evaluieren. Die Teilsegmente, oder einzelne Indikatoren wirden ausgewahlt werden, um zu
uberprifen, welcher Wert erzielt wurde, bzw. wie grof3 die Differenz zwischen Soll- und Ist-
Wert ist (Abb. 14). Ein derartiges Vorgehen kann bei jedem Segment, Teilsegment oder
Indikator erfolgen.

Abbildung 14: Exemplarische Darstellung einer einzelnen Evaluation

Einzelevaluation
Indikatorensegment Ist-Werte
Qualitatsmanagement

Teilsegment: Tangibles 47 (47 %)

Indikator 1 2

Indikator 2 1

Indikator n B

Teilsegment: Reliability 62 (62%)

Indikator 1 3

Indikator 2 a

Indikator n

Teilsegment: Responsiveness 38 (38%)

Indikator 1 2

Indikator 2 1

Indikator n

Teilsegment: Assurance 61 (61%0)

Indikator 1 3

Indikator 2 3

Indikator n

Teilsegment: Empathy 73 (73%0)

Indikator 1 a

Indikator 2 2

Indikator n

Alle Teilsegmente des 281 (56,2%)

Qualitatsmanagements
Anmerkung: Es werden fiir die Darstellungen pro Teilsegment 25 Indikatoren zugrunde gelegt. Auf dieser Basis werden die Werte berechnet.
Pro Indikator kann ein Maximalwert von 4 Punkten erzielt werden. Pro Indikatoren-Teilsegment kann ein Maximalwert von 100 Punkten,
entsprechend 100% erzielt werden.

Quelle: Eigene Darstellung.

1% Hinsichtlich der farblichen Darstellung ist erlauternd anzufiigen, dass sich die griin dargestellten Elemente auf
die analytische Systemkomponente beziehen, die blauen Darstellungen das operative Systemelement und die rot
dargestellten Elemente das kommunikative Systemelement betreffen.
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5.6.2 Ableitung einer aggregierten Evaluation

Anhnlich wie bei der einzelnen Evaluation kann auch eine aggregierte Evaluation erfolgen.
Hierbei wirden samtliche Indikatorensegmente, incl. Teilsegmente zugrunde gelegt
(Abbildung 15).

Abbildung 15: Exemplarische Darstellung einer aggregierten Evaluation

Aggregierte Evaluation

Indikatorensegmente und Ist-Werte
Teilsegmente
Indikatorensegment 281 (56,2%)
Qualitatsmanagement
Teilsegment: Tangibles a7
Teilsegment: Reliability 62
Teilsegment: Responsiveness 38
Teilsegment: Assurance 61
Teilsegment: Empathy 73
Indikatorensegment 347 (69,4%)
Beschwerdemanagement
Teilsegment: Beschwerdestimulierung 72
Teilsegment: Beschwerdeannahme 70
Teilsegment: Beschwerdebearbeitung 64
Teilsegment: Beschwerdereaktion 70
Teilsegment: Beschwerdeauswertung 71
Indikatorensegment 179 (89,5%)
erganzende Dienstleistungen
Teilsegment: Erreichbarkeit von 92
Ansprechpartnern der Kontaktpunkte
Teilsegment: Unterstitzung Studienorganisation 87
Gesamt 807 (71,7%)

Anmerkung: Es werden fur die Darstellungen pro Teilsegment 25 Indikatoren zugrunde gelegt. Auf dieser Basis werden die Werte berechnet.
Pro Indikator kann ein Maximalwert von 4 Punkten erzielt werden. Pro Indikatoren-Teilsegment kann ein Maximalwert von 100 Punkten,
entsprechend 100% erzielt werden.

Quelle: Eigene Darstellung.

Anhand der aggregierten Evaluation wirde der Hochschule der Status ihres
Beziehungsmanagements verdeutlicht werden. In dem vorliegenden Beispiel, welches in der
Abbildung 15 deutlich wird, wurde jedes Indikatorensegment gleich gewichtet. Da bei dem
entwickelten Modell jedoch eine Dynamik zugrunde liegt, kann hochschulindividuell das
Gewicht des jeweiligen Indikatorensegments, des Teilsegmentes und ggf. der Indikatoren
festgelegt werden. Bei den zuvor angefuhrten Darstellungen wurde ausschlieBlich das
Selbstbild integriert. Beide Evaluationen sind erweiterbar. Wenn das Fremdbild mit
aufgenommen werden soll, wirde eine weitere Spalte hinzugefligt werden. Zur Vermeidung
zahlreicher Repetitionen wird daher nur die erweiterte aggregierte Evaluation dargestellt
(Abbildung 16).
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Abbildung 16: Exemplarische Darstellung einer erweiterten aggregierten Evaluation

Erweiterte aggregierte Evaluation

Indikatorensegmente
und Teilsegmente

Ist-Werte
Selbstbild

Ist-Werte
Fremdbild

Indikatorensegment
Qualitatsmanagement

281 (56,2%)

246 (49,2%)

Teilsegment: Tangibles a7 38

Teilsegment: Reliability 62 66

Teilsegment: Responsiveness 38 54

Teilsegment: Assurance 61 34

Teilsegment: Empathy 73 54
Indikatorensegment 347 (69,4%) 272 (54,4%)
Beschwerde-

management

Teilsegment: B.-stimulierung 72 65

Teilsegment: B.-annahme 70 52

Teilsegment: B.-bearbeitung 64 50

Teilsegment: B.-reaktion 70 51

Teilsegment: B.-auswertung 71 54
Indikatorensegment 179 (89,5%) 152 (76%)
erg. Dienstleistungen

Teilsegment: Erreichbarkeit von 92 93

Ansprechp. der Kontaktpunkte

Teilsegment: Unterstitzung 87 59

Studienorganisation

Gesamt

807 (71,7%)

670 (59,86%)

Anmerkung: Es werden fur die Darstellungen pro Teilsegment 25 Indikatoren zugrunde gelegt. Auf dieser Basis werden die Werte berechnet.
Pro Indikator kann ein Maximalwert von 4 Punkten erzielt werden. Pro Indikatoren-Teilsegment kann ein Maximalwert von 100 Punkten,
entsprechend 100% erzielt werden.

Quelle: Eigene Darstellung.

5.7 Erstellung eines Beziehungsprofils

Zur Ubersichtlichen Darstellung wird grundlegend ein Beziehungsprofil erstellt (Abb. 17).

Abbildung 17: Darstellung eines Beziehungsprofils

Idealzustand”:

Segmenten.

Volle Prozentzahl in allen

Qualitatsmanagement

100%

100%

Beschwerdemanagement

100%

Ergdnzende Dienstleistungen

Quelle: Eigene Darstellung.
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Bei der Erstellung eines Beziehungsprofils wirde grundlegend von einem Idealzustand
ausgegangen werden. Die Resultate des Selbstbildes wirden beispielsweise rot dargestellt
werden; die Resultate aus dem Fremdbild wirden bspw. griin dargestellt werden.

Mit Hilfe des Profils kann die Hochschule das Optimierungspotenzial ermitteln.

Eine Methode zur Selektion des Handlungsbedarfs ist ein Aktivitdtenportfolio. Unter
Integration eines Aktivitatenportfolios besteht die Mdoglichkeit operative MaRRnahmen und
Handlungen abzuleiten um gegebenenfalls vorhandene Defizite zu beheben. Die
zugrundegelegten Parameter sind neben der Bedeutung fir den Studierenden auch flr die

Beurteilung der jeweils tragenden Séule eines Beziehungschampions von Bedeutung.
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6 Empirische  Erhebung zur Verifizierung, Erganzung und

Uberarbeitung des indikatorenbasierten Beziehungsmodells

Zur Ermittlung der Praxistauglichkeit des entwickelten Beziehungsmodells muss dieses auf
verschiedene Aspekte hin Uberpruft werden. Zu diesen Aspekten zahlt die grundsétzliche
Ausrichtung des Modells auf den Studierenden, ebenso wie das Erfordernis ein derartiges
Modell in den Hochschulkontext zu integrieren. Im Weiteren gilt es zu ermitteln, ob das
entwickelte Modell realistisch und realisierbar ist und ob die urspriingliche Ausrichtung der
Multidimensionalitdt Anwendung findet, ebenso muss gepruft werden, ob die integrativen
Dienstleistungscharakteristika erfasst werden. Zur Uberpriifung wird daher in den folgenden
Teilkapiteln grundlegend das Untersuchungsdesign dargestellt, bevor die Durchfiihrung der
Befragung sowie die Resultate deskriptiv dargestellt und letztlich die Erfolgsaussichten

thematisiert werden.

6.1 Untersuchungsdesign
Das Teilkapitel Untersuchungsdesign gliedert sich in zwei Unterkapitel, die zugrundeliegende
Methodik (6.1.1) und die tangierten Bereiche (6.1.2).

6.1.1 Zugrundeliegende Methodik

Zur Uberprifung des entwickelten Modells unter Ausrichtung auf die angesprochenen
Indikatorensegmente wurde ein Erhebungsbogen erstellt, dieser umfasst insgesamt 189
Antwortzeilen.”®” Der Fragebogen wurde an das Management samtlicher deutschen und
niederlandischen Hochschulen postalisch versandt.*® Jede postalische Zusendung umfasste
neben einem Anschreiben auch einen frankierten und adressierten Rickumschlag, wodurch
die Rucklaufquote erhoht werden sollte. Sowohl in Deutschland als auch in den Niederlanden
wurden insgesamt 499 Hochschulen aufgefordert an der Befragung teilzunehmen; von denen
befanden sich 407 Hochschulen in Deutschland und 92 Hochschulen in den Niederlanden.

Es erfolgte eine Vollerhebung in Deutschland und den Niederlanden.

Die Befragung fuhrte zu insgesamt 155 zurlickgesendeten Fragebdgen, davon 123 aus
Deutschland und 32 aus den Niederlanden, dies entspricht einer Responsequote von 31,06%.
Die zuriickgesandten Fragebdgen wurden elektronisch erfasst und mit entsprechender

Software ausgewertet. Die Erhebung wurde anonym durchgefihrt.

197 An dieser Stelle wird bewusst nicht von Fragen gesprochen. Die Anzahl der Fragen ist geringer, jedoch sind
diese in der Art komplex ausgerichtet, dass von jedem Probanden 189 Antworten erforderlich sind. Der
Terminus Antwortzeile wird im Folgenden mit “AZ” abgekiirzt.

198 Darauf bezog sich auch S4 im Fragebogen.
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Aufgrund der Responsequote von 31,06% kann geschlussfolgert werden, dass ein Interesse
seitens der Hochschulen an der Thematik vorliegt.

Anhand der statistischen Angaben auf dem Fragebogen wurde deutlich, dass Institutionen von
unterschiedlicher GréfRe im Hinblick auf die Anzahl der Mitarbeiter sowie die Anzahl
Studierender teilgenommen haben. Aus dieser Angabe wird deutlich, dass die im
nachfolgenden dargestellten Resultate einen Querschnitt sowohl von deutschen als auch von
niederl&dndischen Institutionen darstellen.

Fur die Angabe bei geschlossenen Antwortmdoglichkeiten konnten die Probanden einen
Skalenwert angeben. Fir die Befragung wurde eine 7er Skalierung ausgewahilt.

Die Skalierung ist in der Art aufgebaut, dass eine Aussage, beziehungsweise Frage mit einem
kompletten ablehnen, zwei negativen, einer neutralen und zwei positiven
Antwortmdglichkeiten beantwortet werden konnte, welche durch die Antwortmdglichkeit
,keine Angabe® ergidnzt wird.

Die Skalenwerte konnen mit prozentualen Werten verglichen werden. Ein Vergleich wirde

folgendermal3en aussehen:

1 = 0%
2 = 1- 20%
3 = 21 - 40%
4 = 41 - 60%
5 = 61 - 80%
6 = 81 - 100%
7 = keine Angabe

Bei den zugrundeliegenden Fragestellungen, bei denen eigene Anregungen der Probanden
erwiinscht sind, wurde die Antwortmdoglichkeit ,,Sonstiges* ergédnzt.

Im Anschluss an die Fertigstellung des Fragebogens wurde dieser mit verschiedenen Personen
getestet um zu Uberprifen, ob der Fragebogen im Hinblick auf die Fragestellung
unmissverstandlich formuliert wurde, ob die Anzahl der Fragen vom Zeitablauf und der
Konzentration der Probanden zu bewaltigen ist und ob die Fragestellung eine Bezugnahme zu
den Kategorien aufweist.

Zu den Probanden der Testphase zdhlten neben Hochschulbediensteten auch vier
wissenschaftliche Lehrkrafte des Fachgebietes Marketing.

Das Resultat der Testphase fiihrte dazu, dass unter Integration des Feedbacks der Probanden
der Testphase einige Fragen erneut formuliert und einige Fragen ersatzlos gestrichen wurden.
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Nach einer Modifizierung des Fragebogens wurde dieser an die Institutionen versendet. Der
Fragebogen sollte in einem Zeitraum von drei Kalenderwochen ausgefillt und zuriickgesandt
werden. Nach Ablauf der drei Wochen wurde ein postalischer Reminder an samtliche
Hochschulen in Deutschland und den Niederlanden zugestellt, der dazu flhrte, dass nochmals
acht Fragebogen zuriickgesandt wurden. Den Reminder erhielten sdmtliche Hochschulen in
Deutschland und den Niederlanden, da die Befragung anonym erfolgte und somit nicht
sichergestellt werden konnte, welche Hochschulen bereits den Erhebungsbogen

zurlickgesandt haben.
6.1.2 Tangierte Bereiche
Insgesamt sind vier Bereich von der Erhebung betroffen. Die Bereiche werden im Folgenden

inhaltlich dargestellt.

Tanqierter Bereich I: Internationalitdt und Hochschulleitlinien

Bevor die Bedeutung der Beziehung zwischen Hochschule und Studierenden ermittelt wird,
muss nach der Internationalitat und den Hochschulleitlinien gefragt werden. Die zunehmende
Internationalisierung, die Erschliefung neuer Markte und die Transparenz der Angebote
erfordert die Aufnahme der Beziehungsausrichtung in die Hochschulleitlinien. Es wird durch
Zuhilfenahme des Fragebogens ermittelt, ob diese Beziehungsausrichtung in den Leitlinien
der Hochschule aufgenommen ist. Denn zur langfristigen Ausrichtung, ebenso wie zur
Wertschatzung und Wegweisung gilt es, die Beziehungsausrichtung zu den Studierenden in

die Leitlinien der Hochschule aufzunehmen, respektive diese zu kommunizieren.

Tangierter Bereich 11: Ausrichtung auf die Beziehung zu den Studierenden

Grundlegend muss ermittelt werden, ob eine Ausrichtung auf die Beziehung zu den
Studierenden besteht. Hierbei ist es elementar, den gegenwértigen und zukinftigen
Stellenwert der Beziehung zu den Studierenden zu ermitteln.

Tangierter Bereich 111: Realisationserfordernis

Sofern die Beziehungsausrichtung auf die Studierenden fokussiert werden soll, muss
uberprift werden, inwiefern und in welchem AusmaR Ansatze fiir die Realisation erforderlich

sind.
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Tangierter Bereich 1V: Operationalisierung

Sofern positive Rickmeldungen zu den vorgenannten tangierten Bereichen eingehen,
erscheint eine reale Umsetzung des Modells als wahrscheinlich. Fir eine wahrscheinliche
Operationalisierung wird daher im Folgenden eine empirische Erhebung notwendig. Das
Erfordernis der empirischen Uberpriifung soll dabei sowohl auf das Gesamtmodell, respektive

auf Teilsegmente, bezogen werden.
6.2 Forschungshypothesen
Durch die empirische Erhebung sollen die nachfolgend formulierten Forschungshypothesen

uberpriift werden.

Forschungshypothese 1: Zur Internationalisierung und zum Wettbewerbsdruck

Die zunehmende Internationalisierung macht Hochschulen und die angebotenen Leistungen
transparenter. Die Hochschulen werden sowohl gegenwartig als auch zukiinftig unter
verstarkten  Wettbewerbsdruck geraten und muissen die Orientierung an den
Leistungsnehmern und deren Bedurfnissen fokussieren um dauerhaft am Markt bestehen zu

kdnnen, damit diese keine Marktanteile einbtfen.

Forschungshypothese 2: Studierende als Kunden der Hochschule

Der Ansatz Studierende als Kunden in der akademischen Bildung anzusehen weist einen
innovativen Charakter auf, der gegenwaértig und zukiinftig an Bedeutung gewinnt. Ein Modell
zur Erfassung der Beziehung aufgrund des gegenwartigen und zukunftigen Stellenwertes, den

Studierenden als Kunden anzusehen, ist erforderlich.

Forschungshypothese 3: Beachtung integrativer Dienstleistungscharakteristika

In dem Modell missen integrative Dienstleistungscharakteristika bertcksichtigt werden, dies
bedeutet, dass das Qualitdtsmanagement, das Beschwerdemanagement sowie ergénzende

Dienstleistungen integriert betrachtet werden missen.

Forschungshypothese 4: Multifunktionalitit in der Anwendung

Das Modell muss eine multifunktionale Anwendung gewéhrleisten, damit es nicht nur die
Beziehung zu den Studierenden erfasst, sondern damit ebenso ein Erfassen und ein Abgleich
von Selbst- und Fremdbild erfolgt um Beziehungs(optimierungs)potenziale zu ermitteln.
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Forschungshypothese 5: Realisation und Operationalisierung

Das Beziehungsmodell kann den zuvor genannten Ansatzen und den damit verbundenen

Anforderungen entsprechen. Eine Realisation und Operationalisierung erscheint als gegeben.

6.3 Zusammenhang von tangierten Bereichen, Forschungshypothesen und
zugrundeliegenden Fragestellungen

Die folgende tabellarische Darstellung (Tab. 3) dient der vereinfachten Nachvollziehbarkeit
der Zusammenhange von den tangierten Bereichen, den Forschungshypothesen und den

zugrundeliegenden Antwortzeilen der empirischen Erhebung.

Tabelle 3: Zusammenhange von Forschungshypothesen, tangierten Bereichen und

Antwortzeilen

Forschungshypothese Tangierter Bereich Antwortzeilen
1 1 1-4, 5-14, 15-20, 21-26,
Zur Internationalitat und Internationalitat und 27-31, 32-34, 35-42, 43-50,
zum Wettbewerbsdruck Hochschulleitlinien 51-57
2 2 58-60, 61-74, 75-82, 83-88,
Studierende als Kunden der Ausrichtung der 89-96, 97-111
Hochschule Beziehung zu
Studierenden
3 3 112-117, 118-123, 124-131,
Beachtung integrativer 132-136

Dienstleistungscharakteristika
Realisationserfordernis

4 137, 138, 139, 140
Multifunktionalitét in der
Anwendung
5 4 141-147, 148-158, 159-161,
Realisation und Operationalisierung 162-171, 172-174, 175, 176-
Operationalisierung 182, 183-189

Quelle: Eigene Darstellung.

6.4 Durchfiihrung der Erhebung

Durch die Erhebung wurde versucht, sémtliche zuvor aufgefuhrten Hypothesen im Hinblick
auf das Beziehungsmodell zu erfassen. Die Erfassung wurde durch die jeweilige
zugrundeliegende Fragestellung versucht méglichst deutlich abzubilden.

Mit der Erhebung wurde versucht vom Allgemeinen zum Speziellen zu gelangen, um
mdoglichst aussagekréftige Erkenntnisse zu generieren.

Dabei ist jedoch kritisch anzumerken, dass nicht jeder (Teil-)Aspekt in seiner Vollstandigkeit

erfasst werden konnte.
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Vielmehr wurden Kernelemente, die der Entwicklerin des Modells und Verfasserin der Arbeit
als relevant erschienen, abgebildet und erhoben.

Der Ansatz ,vom Allgemeinen zum Speziellen verfolgt den Grundsatz, zuerst die
Notwendigkeit und Erfordernis eines derartigen Modells zu ermitteln, um anschliel3end
konkretere Ansétze zu vertiefen und ein Realisationspotenzial zu erschliel3en.

Liegt keine Notwendigkeit eines Modells zur Erfassung der Studierenden-Hochschul-
Beziehung vor, erscheint eine Vertiefung des Ansatzes als Uberflissig. Die Notwendigkeit
wurde bereits in dem Kapitel 1.2 grundlegend dargestellt; dennoch wird es als unerlésslich
erachtet, dies an dieser Stelle erneut aufzugreifen, da die Bedeutung Uber die Notwendigkeit
als unerlasslich gilt und da hier weitere Probanden mit in die Erhebung integriert werden als

bei den telefonisch gefuhrten Interviews zur Begriindung der thematischen Relevanz.

6.5 Resultate der empirischen Erhebung

Vorab muss erwahnt werden, dass es bei der Auswertung der Erhebungsbtgen denkbar war,
eine differenzierte Resultatsdarstellung zwischen den deutschen und niederlédndischen
Hochschulen vorzunehmen. Die Differenzierung kann einen Beitrag leisten, auch einen
Vergleich zwischen zwei geografisch westlich gelegen Léndern Mitteleuropas zu
ermoglichen. Die Auswertung auf Detailniveau verdeutlichte jedoch, dass es nahezu nur
marginale Abweichungen zwischen den Ansichten der Nachbarlander gab. Die marginalen
Abweichungen erscheinen daher nicht als darstellungs- und interpretationswirdig im Bezug
auf das Kernthema. Wesentlich bedeutender erscheint daher die Ermittlung von gesamten
Durchschnittswerten, um zu einem aussagekraftigen Ergebnis im Bezug auf ein
Beziehungsmodell zu gelangen. Wie bereits zuvor angesprochen handelt es sich um einen
umfassenden Fragebogen, der in Summe 189 Antwortzeilen enthélt und funf Fragen zu
statistischen Merkmalen umfasst. Die 189 Antwortmoglichkeiten beziehen sich dabei auf die
aufgestellten Forschungshypothesen. Die dazugehdrigen Fragen wurden in der Chronologie
erstellt, die vom ,,Allgemeinen‘ zum ,,Speziellen* fiihrt.

Folglich wird mit Fragen ,,Zur Internationalisierung und zum Wettbewerbsdruck® begonnen
(AZ 1-57), bevor anschlieBend auf Fragen zu ,,Studierenden als Kunden einer Hochschule*
(AZ 58-111), die ,,Beachtung integrativer Dienstleistungscharakteristika“ (AZ 112-136), die
,Multifunktionalitdt in der Anwendung“ (AZ 137-140) und letztlich die ,,Realisation und
Operationalisierung™ (AZ 141-189) eingegangen wird. Gegebenenfalls erscheint die Quantitat

der AZ zur ,Multifunktionalitit der Anwendung* als gering; hierbei handelt es sich jedoch
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um eine Zusammenfassung mit der ,,Beachtung integrativer Dienstleistungscharakteristika“
zu dem tangierten Bereich des ,,Realisationserfordernis® (AZ 112-140).

An dieser Stelle ist zudem zu erwahnen, dass es sich hierbei um offen gestellte Fragen
handelt, um die Ansicht des Probanden zu erfahren.

Aufgrund der umfangreichen Erhebung wird an dieser Stelle erwahnt, dass es als wenig
sinnvoll erscheint, an dieser Stelle eine antwortzeilenspezifische Aufgliederung und
Auswertung vorzunehmen. Sinnvoller erscheint die Selektion bedeutender Antworten zur
Ermittlung einer moglichst realitatsgetreuen Tendenz.

Generell erfolgt bei der Auswertung zuerst immer die Angabe des Mittelwertes und
anschlieRend die Angabe der Antwortzeile(n), der der Mittelwert zuzuordnen ist. Beide Werte
sind in einer primér runden Klammer angegeben.

Grundlegend soll nun mit der Auswertung zu der ersten Forschungshypothese
»Internationalisierung und Wettbewerbsdruck® begonnen werden. Dieser Ansatz ist im
Zusammenhang zum Beziehungsmanagement von (bergeordneter Bedeutung, um im
weiteren Verlauf die noch fragliche Notwendigkeit des Beziehungsmodells zu bewerten.
Beginnend mit der Frage nach der Bedeutung diverser Bereiche im Zusammenhang mit der
Internationalisierung wurde deutlich, dass die Bedeutung mit dem Studieren in anderen
Landern (Mittelwert'"® 5,96; AZ 2) sowie die Flexibilitdit des Studierenden, bzw. des
Personals (MW 5,9; AZ 4) als am hochsten eingeschatzt wird. Die hochsten Auswirkungen
fir die Hochschule werden bei dem Weg zu einem Europa (MW 5,73; AZ 11) sowie der
Transparenz des Leistungsangebotes erwartet (MW 5,68; AZ 8).

Im Weiteren erscheint es daher von Interesse, welche Hochschulaktivitaten in welchem
Ausmal mit der Internationalisierung einhergehen.

Hierbei erzielte die Présenz auf Messen (MW 5,61; AZ 18) den hdchsten Wert; gefolgt von
der Optimierung des Leistungsangebotes mit einem Mittelwert von 4,95 (AZ 16).
Auswirkungen im studierendenspezifischen oder finanzspezifischen Bereich werden nahezu
nur in geringem bis mittelmaRigen Ausmal} deutlich. Die héchsten Werte wurden bei der
Zuweisung von Forschungsgeldern (MW 3,91M AZ 26) sowie der hoheren Akquise von
Drittmitteln (MW 3,89; AZ 25) deutlich.

Wird im Weiteren auf die Ablaufprozesse der Hochschulinterna eingegangen, wird deutlich,
dass neben der standardisierten Bearbeitung von Routinetétigkeiten im Back Office (MW
4,93; AZ 28) auch ein erhohter personeller Aufwand erforderlich ist (MW 4,77; AZ 29).

199 Der Terminus Mittelwert wird im Folgenden mit MW abgekiirzt.
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Im Kontext der Internationalisierung und der Wettbewerbsausrichtung befindet sich ebenso
die langfristige Ausrichtung der Hochschule.?®® Hierbei waren Mehrfachnennungen méglich.
Aus der Erhebung resultiert, dass 45 Probanden angaben (AZ 36), dass der Schwerpunkt auf
Forschung und Lehre liegt. Kein Proband gab die Beziehung zu den Studierenden an (AZ 41);
dass ihnen die Ausrichtung der Hochschule unbekannt ist, verdeutlichten 52 Probanden. Bei
der folgenden Frage waren ebenso Mehrfachnennungen maglich.

Hierbei wurde nach den Inhalten gefragt, die aus Sicht der Probanden zu wenig Beachtung
finden.

Dabei gaben 50 Probanden an, dass dies die Beziehung zu den Mitarbeitern sei (AZ 48), 131
Probanden gaben zudem an, dass dies die Beziehung zu den Studierenden ist (AWM 49).
AbschlieBend zur ersten Forschungshypothese, betreffend die ,,Internationalisierung und den
Wettbewerbsdruck”, wurde nach der Zunahme der marketingrelevanten Aktivitdten und
Absatzkanéle gefragt.

Hierbei wurden die hochsten Werte bei der Zunahme der Messeprasenz (MW 4,72; AZ 54),
der Zunahme des Tags-der-offenen-Tir (MW 4,65; AZ 56) sowie der Zunahme der Nutzung
von Zeitungsanzeigen (MW 4,62; AZ 53) erzielt.

Bezug nehmend auf die zweite Forschungshypothese, wird auf ,,Studierende als Kunden einer
Hochschule® eingegangen, grundlegend wird das Ausmal}, bzw. die Ausrichtung die
Studierenden als Beziehungspartner der Hochschule anzusehen (AZ 58-60) ermittelt.

In dem folgenden Saulendiagramm (Abbildung 18) wird die Bedeutung Studierende als

Beziehungspartner anzusehen, dargestellt.

Abbildung 18: Ein temporérer Vergleich Uber die Bedeutung, den Studierenden als

Beziehungspartner anzusehen

6
5
4
OBedeutung den
3 Studierenden als
Beziehungspartner
2 anzusehen
1
0 T
Vergangenheit Gegenwart Zukunft

Quelle: Eigene Darstellung.

20 Bej dieser und der folgenden Frage waren Mehrfachnennungen méglich.
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Aus der Erhebung wurde hinsichtlich der Bedeutung ein vergangenheitshezogener Mittelwert
von 1,61, ein gegenwartsbezogener Mittelwert von 4,45 sowie ein zukunftsbezogener
Mittelwert von 5,16 erzielt.

Werden diese Aussagen mit den Angaben zu der Antwortzeile 41 verglichen (hier wurde nach
der Integration der Beziehung zu den Studierenden in den Hochschulleitlinien gefragt, die
bisher génzlich fehlten, auf deren Notwendigkeit jedoch 131 Probanden bei der AZ 49
hingewiesen haben), so erscheint die Fokussierung der Beziehungsausrichtung, analog zu
einer damit einhergehenden Modellentwicklung als erforderlich.

Im weiteren Verlauf wurde nach dem AusmaB der strategischen Ausrichtung unter
Bezugnahme auf die Beziehungsgestaltung zu den Studierenden gefragt. Der hdochste
Mittelwert von 5,63 wurde dabei erzielt, Studierende und Absolventen als Empfehlungsgeber
anzusehen (AZ 63).

Gefolgt von der Akquise potenzieller Studierender (MW 5,46; AZ 67) sowie der Ausrichtung
Studierende als strategische Partner bei Bildungsfragen anzusehen (MW 4,99; AZ 62).

Wird die Beziehungsausrichtung nun auf die Gestaltung wissenschaftlicher
Lehrveranstaltungen bezogen, konnte dies mit Auswirkungen einhergehen. Aus den
Erhebungen der Probandenantworten werden stdrkste  Auswirkungen Dbei der
Bedarfsermittlung, bzw. der Studierendenpraferenzen im Hinblick auf innovative
Themen(bereiche) erwartet (MW 4,73; AZ 77). Ein ebenfalls hoher Wert wurde bei der
Unterstutzung des potenziellen Absolventen nach Abschluss des Studiums erwartet, um die
Lehre marktgerecht zu gestalten. Der Mittelwert der AZ 76 belauft sich auf 4,52.%"

Erfolgt nun die Integration der Informationstechnologie, kann die Beziehungsausrichtung
ebenso hier Auswirkungen aufweisen. Bei jeder angegebenen Antwortzeile (83-88) wurden
nahezu gleich hohe Durchschnittswerte im Bereich zwischen 5,03 und 5,1 erzielt.

Dem zuzuordnen ist die Moglichkeit der strukturierten Datenerfassung (MW 5,05; AZ 83),
die Maoglichkeit der strukturierten Datenpflege (MW 5,05; AZ 84), die Mdoglichkeit zur
Erstellung einer umfassenden Datenbank, die auf Studierende bezogen ist (MW 5,06; AZ 85),
die Mdglichkeit der strukturierten Datenanalyse (MW 5,08; AZ 86), die Bereitstellung der
Daten Studierender an den Kundenkontaktpunkten (MW 5,1; AZ 87) sowie die Steigerung
der Datenqualitat durch zuvor festgelegte Erfassungskriterien (MW 5,1; AZ 88).

1 Hierbei wird eine Parallele deutlich zu den AZ 62, 63 und 67. Die zugrundeliegende Fragestellung bezog sich
auf das Ausmal? der strategischen Ausrichtung und die damit kombinierte Ausrichtung der Beziehungsgestaltung
zu den Studierenden. Angegeben wurde dabei Studierende und Absolventen als Empfehlungsgeber anzusehen
(MW 5,63; AZ 63) sowie die Akquise potenzieller Studierender (MW 5,46; AZ 67) und Studierende als
strategische Partner bei Bildungsfragen anzusehen (MW 4,99; AZ 62).
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Wird im Weiteren auf eine Unterstiitzung der Beziehungsgestaltung im Bezug zu den
Studierenden eingegangen, wurden ebenfalls bei nahezu sémtlichen AZ hohe Werte erzielt.
Dem zuzuordnen ist das zeitnahe Erkennen von Praferenzen Studierender (MW 5,19; AZ 89),
die studierendenindividuelle Ansprache (MW 4,12; AZ 90), die Ermittlung der Zufriedenheit
(MW 5,15; AZ 91), die Ermittlung der Leistungsresultate (MW 4,9; AZ 92), der Bedarf des
Studienangebotes (MW 4,9; AZ 93), der individuelle Lernbedarf des Studierenden (MW 5,14;
AZ 94), das Nutzen brachliegender Potenziale (MW 5,05; AZ 95) sowie das individuelle
Angebot an Studierende (MW 5,05; AZ 96), dies umfasst bspw. den Beitritt einer
Organisation, den Beitritt zu Lernkreisen etc.

Bei der Frage nach erfassungswirdigen, bzw. erfassungsrelevanten Datenclustern wurden
insgesamt sieben Antwortméglichkeiten mit Durchschnittswerten von und tber 5,00 ermittelt.
Dem zuzuordnen sind Aktivitaten im Hochschulkontext (MW 5,14, AZ 103), das Erfassen
einer Studierenden-Statusqualifikation (A-, B-, C-Studierende) (MW 5,2; AZ 106), das
Erfassen der Ansicht Studierender bzgl. Lehre (MW 5,00; AZ 107), bzgl. der Hochschule
(MW 5,1; AZ 108), bzgl. der Qualitit (MW 6,0; AZ 109), bzgl. der erginzenden
Dienstleistungen (MW 5,97; AZ 110).%%

Im Folgenden werden die Analyseergebnisse zu der Forschungshypothese III ,,Beachtung
integrativer Dienstleistungscharakteristika® dargestellt. Wie bereits an vorheriger Stelle der
vorliegenden Forschungsschrift detailliert deskriptiv dargestellt, umfassen die integrativen
Dienstleistungscharakteristika  die  Segmente  des  Qualititsmanagements,  des
Beschwerdemanagements und der erganzenden Dienstleistungen.

Grundlegend wurde erhoben, in welchem Ausmal} die Einzelaspekte (die im Folgenden
aufgefiihrt werden) flr ein Qualitditsmanagement von Bedeutung sind. Samtliche Aspekte
erzielten dabei hohe Durchschnittswerte von und ber 5,00 wie die Annehmlichkeit des
tangiblen Umfeldes (MW 5,08; AZ 112), die Zuverlassigkeit (MW 5,09; AZ 113), die
Reaktionsfahigkeit (MW 5,17; AZ 114), die Leistungskompetenz (MW 5,96; AZ 115) sowie
das Einfithlungsvermégen (MW 5,05; AZ 116). Ergdnzungen unter dem Aspekt ,,Sonstiges*
(AZ 117) erfolgten nicht.

Eine weitere Frage, die auf das Ausmal eines zielfihrenden Beschwerdemanagements
gerichtet ist, flihrte ebenfalls zu hohen Werten, die im Durchschnitt zwischen 4,8 und 5,11

lagen; dem zuzuordnen ist die Stimulation, bzw. Kommunikation einer Beschwerdekultur

202 Bej der Frage nach dem Erfassen der Ansicht Studierender insgesamt, bzgl. Lehre, Hochschule, Qualitat und
erganzende Dienstleistungen wurde im Durchschnitt ein Wert von 5,55 (AZ 111) ermittelt. Dieser Wert ist
nahezu identisch zu den vorgenannten Einzelwerten der AZ 107-110; der Durchschnitt der summierten
Einzelwerte liegt bei 5,52.
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(MW 4,83; AZ 118), die wertfreie Beschwerdeannahme (MW 4,91; AZ 119), die zeitnahe
Beschwerdebearbeitung (MW 4,92; AZ 120), die unverziugliche Beschwerdereaktion (MW
4,8, AZ 121) sowie die objektive Beschwerdeauswertung (MW 5,11; AZ 122). Eine
Erganzung unter dem Aspekt ,,Sonstiges* erfolgte auch hier nicht (AZ 123). Ergdnzend zum
Beschwerdemanagement wurde nach dem Umgang mit einer kommunizierten Beschwerde

gefragt.”®

(Hier waren Mehrfachnennungen mdglich). Die Resultate ergaben, dass die
Mehrzahl der Probanden diese, sofern diese personenbezogen sind, an die betroffene Person
weitergeleitet werden sollen (AZ 132), ebenso soll dies erfolgen, sofern die Beschwerde
abteilungs- oder fachbereichsspezifisch ist (AZ 133).

Ebenso spricht sich die Mehrzahl der Probanden dafiir aus, dass ein Dialog mit den
Betroffenen erfolgen soll (AZ 134), generell steht dabei die Erarbeitung gemeinsamer
Losungsvorschlage im Vordergrund (AZ 135).

Hinsichtlich der dritten Forschungshypothese wurde zudem nach dem Ausmall der
erganzenden Dienstleistungen gefragt, insbesondere konnte dabei ermittelt werden, dass eine
Studierenden-Service-Stelle (MW 4,97; AZ 124) sowie ein Angebot an Sprachkursen (MW
4,74; AZ 128) analog zu einer Open-door-policy zwischen Lehrkraften und Studierenden
(MW 4,68; AZ 130) als wesentlich erachtet werden.

Die im Folgenden aufgefiihrten Ergebnisse sind die Analyseresultate zu der vierten
Forschungshypothese, der multifunktionalen Anwendung. Diese vierte Forschungshypothese
bildet zusammen mit der dritten Forschungshypothese den tangierten Bereich des
Realisationserfordernisses.

Samtliche Fragestellungen zur multifunktionalen Anwendung sind ,,offen* formuliert, um die
Ansicht der Probanden zu erfassen. Infolgedessen sind keine Antwortmdglichkeiten
vorgegeben.?*

Basierend auf der Ausgangssituation wurde dargestellt, dass ein Modell zur Erfassung der
Beziehungsausrichtung zwischen Studierenden und der Hochschule in der Form gestaltet
werden kann, dass es sich neben dem blofRen Erfassen auch in adaptiertem und modifiziertem
Malie zur Bewertung des Hochschulbeziehungsmanagements durch die Mitarbeiter eignet.
Die Hochschule wiirde somit einen Beziehungsstatus ihrer Angestellten und Bediensteten
erhalten.

Es wurde danach gefragt, wie ein derartiges VVorgehen, bzw. eine derartige Modelleignung

bewertet werden wurde.

293 Hier waren Mehrfachnennungen méglich.
2% Die Fragestellungen sind nahezu wértlich aus dem eigens erstellten Fragebogen entnommen. Aufgrund dieser
Angabe wird auf einen fragenspezifischen Hinweis verzichtet.
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Die Zusammenfassung der Aussagen (AZ 137) ergab, dass 153 Probanden eine derartige
Modelleignung als ein dringendes Erfordernis ansehen, damit die Hochschule ein moglichst
umfassendes ,,Bild*“ erhilt, lediglich zwei Probanden sahen darin kein Erfordernis und
begriindeten dies damit, dass die Studierenden im Fokus stehen sollten.

Es wurde weiterhin nachgefragt, dass unter der Ausrichtung, dass durch die Mitarbeiter ein
hochschulspezifisches Beziehungs(selbst)bild erfasst wird, es ebenso denkbar ist, dass auch
ein Fremdbild durch die primaren Leistungsnehmer erfasst wird. Konkret wurde in diesem
Zusammenhang nach der Bewertung einer derartigen Moglichkeit der Ermittlung des
Beziehungsstatus als Fremdbild gefragt. Die Zusammenfassung der Antworten (AZ 138) war
nahezu identisch zu den Resultaten der vorherigen Frage. Die anschlielende Frage bezog sich
auf eine gesamtheitliche Betrachtung und lautet folgendermafen:

Gesamtheitlich  betrachtet  bestent  die  Mdoglichkeit, das  Selbstbild  des
Beziehungsmanagementstatus der Hochschulangehorigen mit dem
Beziehungsmanagementstatus als Fremdbild durch die Studierenden (als primare
Leistungsnehmer) abzugleichen, um ggf. brach liegendes Beziehungs(optimierungs)potenzial
zu ermitteln. Wie bewerten Sie eine derartige Mdglichkeit, wenn diese aus dem Modell
resultieren wiirde?

Die Entscheidungen fielen hier positiv — sehr positiv aus, da das Optimierungspotenzial ein
wesentlicher Ansatz sein sollte, an dem die Hochschule ansetzen kann, folglich sind sowohl
Fremdbild als auch Selbstbild erforderlich. Ein derartiges multifunktionales Modell ist im
Hochschulkontext erforderlich, sofern es anwendungsorientiert ausgerichtet ist. Hierzu gab es
keine Gegenstimmen.

Letztlich wurde noch auf eine Modellmodifikation Bezug genommen. Wenn nun ein Modell
zugrunde gelegt werden wirde, welches grundsétzlich auf die Erfassung der Beziehung zu
den Studierenden ausgerichtet ist; jedoch auch unter leichter Modifikation zur Ermittlung
eines Beziehungsstatus aus Sicht der Arbeitnehmer herangezogen werden kann und die
Erfassung von Fremd- wund Selbstbild ermoglicht, mit welchem letztlich das
Beziehungsoptimierungspotenzial ermittelt werden kann. Hierbei sollte erhoben werden, ob
es nach Ansicht des Probanden weitere Aspekte oder Personen(gruppen) gibt, die noch
berticksichtigt werden mussen. Die Probanden gaben an, dass es nach einer langeren
Anwendungszeit und nach einer Etablierung des Modells im Hochschulkontext denkbar ist,
weitere Akteure zu berticksichtigen, dem zuzuordnen sind u. a. Kooperationsunternehmen,

Unternehmen die Diplomstellen und Praktika zur Verfligung stellen, Gastreferenten etc. EIf
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Probanden titigten die zuvor aufgefiinrte AuBerung; 144 Probanden hatten keine
Anmerkungen.

Wird im weiteren Verlauf auf die Implementierung eines Beziehungsmanagements an
Hochschulen nachgedacht (V. Forschungshypothese), so muss erhoben werden, welche Art,
bzw. welche(r) Fachbereich(e) davon betroffen ist/sind und folglich involviert werden
muissen. Die Erhebung ergab, dass das Dekanat, die Direktion/das Rektorat,
Vertrieb/Hochschulmarketing, Administration/Verwaltung, Alumni-Vereinigung sowie die
Studierendenbetreuung involviert werden mussen (AZ 141-146).

Die Probanden gaben weiterhin an, dass das Beziehungsmanagement zudem Anwendung
finden sollte in der wissenschaftlichen Lehre und Forschung, dem Hochschulmarketing, dem
Qualitatsmanagement und dem Beschwerdemanagement, der Abteilung Service/Erganzende
Dienstleistungen, der Informatik/It-Netzwerk, Hochschul-Mediathek,  Studierenden-
Verwaltung sowie der Alumni-Verwaltung/Vereinigung (AZ 148-157).

Bei einer moglichen Umsetzung des Beziehungsmodells bedarf es eines edv-technischen
Supports. Bei der Erhebung wurde auf die edv-technische Ausrichtung im Hochschulkontext
eingegangen. Hierbei sprachen sich neun Probanden flr eine universelle Standardldésung aus
(AZ 159), demgegenber beftirworteten 50 Probanden eine hochschulspezifische Losung (AZ
161) und die Mehrheit von 96 Probanden préferiert eine universelle Standardlésung mit
individuell aktivierbaren Tools nach Bedarf (AZ 160).

Neben mdoglichen Vorziigen eines Beziehungsmodells kann es ebenso Faktoren, bzw.
Personen geben, die einer Implementierung hemmend gegeniiberstehen.**

Besonders deutlich gaben die Probanden folgende Faktoren, bzw. Personen als Hemmnisse
an: Datenschutz, technische  Gegebenheiten, anwenderunfreundliche  Gestaltung,
Komplikationen, Zeitmangel, Mangel an Pflege, Unsicherheit der Verwender, fehlender
Beratungssupport (AZ 162-169).

Im weiteren Verlauf erfolgte eine erneute Bezugnahme auf die integrativen
Dienstleistungscharakteristika im Hinblick auf ihre Bedeutsamkeit bei der Gestaltung eines
Beziehungsmodells.

Bei jedem integrativen Dienstleistungs-Charakteristikum wurden erneut hohe Werte erzielt.
Im Mittel lagen diese beim Qualitdtsmanagement bei einem Wert von 5,08 (AZ 172), beim
Beschwerdemanagement mit einem Wert von 5,06 (AZ 173) und bei den erginzenden
Dienstleistungen bei einem Mittelwert von 5,08 (AZ 174).

205 Bej der Frage nach den Hemmnissen waren Mehrfachnennungen méglich.
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Hierbei wird eine Parallele zu sdmtlichen Antwortzeilen der Il. Forschungshypothese, ebenso
wie zu den Antwortzeilen 107, 108, 109, 110 und 111 deutlich. Werden die Antworten bspw.
als Kontrollantworten zu den erganzenden Dienstleistungen angesehen, wird auch hier deren
Bedeutung unterstrichen und somit bestatigt.

Eine allgemeine Bewertung samtlicher integrativer Dienstleistungscharakteristika ergab den
Durchschnittswert von 5,11 (AZ 175).

Die im Folgenden angefihrte Tabelle 4 soll an dieser Stelle den gegenwartigen und
zukiinftigen Stellenwert des Beziehungsmanagements zwischen Studierenden und der
Hochschule in der Ausrichtung auf die Fachbereich bzw. die Verwaltungsabteilungen

visualisieren.

Tabelle 4: Mittelwert des gegenwaértigen und zukinftig erwarteten Beziehungsmanagements
zwischen Studierenden und der Hochschule sowie der Ausrichtung auf die Fachbereiche,

bzw. Verwaltungsabteilungen

Gegenwartiger Stellenwert des | Zukinftig erwarteter Stellenwert
Beziehungsmanangements des Beziehungsmanagements
Dekanat 2,71 5,05
(AZ 176) (AZ 183)
Direktion/Rektorat 3,02 5,18
(AZ 177) (AZ 184)
Vertrieb/ 2,92 511
Hochschulmarketing (AZ 178) (AZ 185)
Administration/ 1,94 4,48
Verwaltung (AZ 179) (AZ 186)
Alumni-Vereinigung 4,66 4,58
(AZ 180) (AZ 187)
Studierendenbetreuung | 4,17 5,13
(AZ 181) (AZ 188)
Sonstiges -- --
(AZ 182) (AZ 189)

Quelle: Eigene Darstellung auf Basis der Erhebungsresultate.

6.6 Erfolgsaussichten des Modells zur Erfassung der Beziehung unter Ausrichtung auf
die Multifunktionalitat und die Bezugnahme auf die Forschungshypothesen

Im Anschluss an die vollzogene empirische Erhebung und der Auswertung der
zurlickgesandten Fragebdgen wird grundlegend auf die in Kapitel 6.2 formulierten
Forschungshypothesen Bezug genommen.

Hierbei wird jede Forschungshypothese zuerst erneut aufgefuhrt, anschlieBend erfolgt die

Bewertung dieser.
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Forschungshypothese 1: Zur Internationalisierung und zum Wettbewerbsdruck

Die zunehmende Internationalisierung macht Hochschulen und die angebotenen Leistungen
transparenter. Die Hochschulen werden sowohl gegenwaértig als auch zukinftig unter
verstarkten  Wettbewerbsdruck geraten und muissen die Orientierung an den
Leistungsnehmern und deren Bedirfnissen fokussieren um dauerhaft am Markt bestehen zu
kdnnen, damit diese keine Marktanteile einbiRen.

Erfolgsaussicht unter Integration der Erhebungsresultate:

Die erste Forschungshypothese kann bestétigt werden. Sehr deutlich wurde dies, da die
Erhebungsresultate aufweisen, dass aus dem Studieren in anderen L&ndern sowie aus der
Flexibilitat des Studierenden, bzw. ebenso aus der Flexibilitat des Hochschulpersonals hohe
Werte resultierten. Deutlich wurden ebenso die Transparenz des Leistungsangebotes und die
verstarkte Messeprasenz, die zu einer Bestdtigung der Forschungshypothesen beitragen.
Insbesondere der ,,Wegfall der Grenzen“, im fbertragenen Sinne der ,,Barrieren®,
ermoglichen heute den ,,Weg zu einem Europa®“. Ein Agieren der Hochschule Innerlandes
gehort der Vergangenheit an; ein Handeln und Auftreten in internationalen Markten hat
gegenwartig Einzug gehalten und wird dies zukinftig auch weiterhin tun. Insbesondere auch
die raum- und zeitunabhéngige Informationsbeschaffung tiber das Medium Internet trégt dazu
bei.

Forschungshypothese 2: Studierende als Kunden der Hochschule

Der Ansatz Studierende als Kunden in der akademischen Bildung anzusehen weist einen
innovativen Charakter auf, der gegenwaértig und zukiinftig an Bedeutung gewinnt. Ein Modell
zur Erfassung der Beziehung aufgrund des gegenwartigen und zukiinftigen Stellenwertes, den
Studierenden als Kunden anzusehen, ist erforderlich.

Erfolgsaussicht unter Integration der Erhebungsresultate:

Die Il. Forschungshypothese kann bestatigt werden. Die Erhebung verdeutlicht, dass der
Ansatz Studierende als Kunden in der akademischen Bildung anzusehen, in der
Vergangenheit befremdlich war und auch gegenwartig noch mit Scheu angenommen wird,
dennoch besteht bei den Befragten durchaus ein Bewusstsein tber die Notwendigkeit den
Studierenden als Kunden mit individuellen Bedrfnissen anzusehen.

Insbesondere Bemiihungen um Drittmittel und Forschungsgelder verdeutlichen den
Stellenwert des Studierenden. Hierbei ist ergdnzend anzufiihren, dass auch die strategische
Ausrichtung der Hochschule von der (potenziellen) Beziehungsausrichtung betroffen ist, bzw.
in diese hineinwirkt und folglich aufgegriffen werden muss. Eine Integration der Beziehung

zu Studierenden erfolgte in der strategischen Ausrichtung bislang jedoch nicht; circa einem
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Drittel der Befragten war die strategische Ausrichtung der Hochschule nicht bekannt;
dennoch ist das Erfordernis bewusst, die Mehrheit erachtet die Integration der Beziehung zu
den Studierenden als erforderlich, insbesondere in der strategischen Ausrichtung.

Forschungshypothese 3: Beachtung integrativer Dienstleistungscharakteristika

In dem Modell mussen integrative Dienstleistungscharakteristika berucksichtigt werden, dies
bedeutet, dass das Qualitdtsmanagement, das Beschwerdemanagement sowie ergénzende
Dienstleistungen integriert betrachtet werden mussen.

Erfolgsaussicht unter Integration der Erhebungsresultate:

Die dritte Forschungshypothese kann bestatigt werden. Zahlreiche Fragen sowie
Kontrollfragen bezogen sich auf die integrativen Dienstleistungscharakteristika, bestehend
aus dem Qualitaitsmanagement, dem Beschwerdemanagement sowie den erganzenden
Dienstleistungen, die bei einer moglichen Modellentwicklung integrativ Anwendung finden
mussen. Bei sémtlichen Erhebungsansétzen wurden konstant hohe Werte erzielt; somit bedarf
es der Beachtung integrativer Dienstleistungscharakteristika bei der Entwicklung eines
Modells zur Beziehungserfassung

Forschungshypothese 4: Multifunktionalitat in der Anwendung

Das Modell muss eine multifunktionale Anwendung gewéhrleisten, damit es nicht nur die
Beziehung zu den Studierenden erfasst, sondern damit ebenso ein Erfassen und ein Abgleich
von Selbst- und Fremdbild erfolgt um Beziehungs(optimierungs)potenziale zu ermitteln.

Erfolgsaussicht unter Integration der Erhebungsresultate:

Die vierte Forschungshypothese kann bestdtigt werden. Hierbei wurde ermittelt, das
insbesondere das Optimierungspotenzial, welches aus dem Abgleich von Selbstbild (erhoben
durch die Mitarbeiter und Bediensteten der Hochschule) und das Fremdbild (erhoben durch
die Studierenden der Hochschule) resultiert, ein wesentlicher Ansatz sein sollte, den das
Modell ermdglicht. Folglich bedarf es bei dem anwendungsorientierten Modell sowohl der
Erfassung eines Selbstbildes als auch eines Fremdbildes.

Forschungshypothese 5: Realisation und Operationalisierung

Das Beziehungsmodell kann den zuvor genannten Ansédtzen und den damit verbundenen
Anforderungen entsprechen. Eine Realisation und Operationalisierung erscheint als gegeben.

Erfolgsaussicht unter Integration der Erhebungsresultate:

Auf der Basis der zuvor aufgefiihrten Resultate kann angenommen werden, dass mit einem
Modell, welches auf Indikatoren basiert, integrative Dienstleistungscharakteristika
berucksichtigt und welches multifunktional anwendbar ist, den zuvor angefiihrten Ansétzen,

respektive den damit verbundenen Anforderungen, entsprechen kann.
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7 Adaptionsmdglichkeiten des Modells in Hochschulen geografisch
Ostlich gelegener Lander Mitteleuropas auf Basis einer Expertenbefragung
in Ungarn

Im Hinblick auf die Adaptionsmoglichkeiten wurde eine Expertenbefragung herangezogen.
Als Experte wurde Herr Prof. Dr. Cs. Székely als Dekan der wirtschaftswissenschaftlichen
Fakultat der Westungarischen Universitdt zu Sopron herangezogen. Dem zuvor genannten
Experten wurde das Modell vorgestellt, zudem wurde dieser hinsichtlich der
Modellausrichtung, der Nutzenkomponente, der Implementierungs- und
Anwendungsmoglichkeiten und abschlieBend der Adaptionsmoglichkeiten des Modells

befragt.?%®

Im Folgenden wird jeder zuvor aufgefuhrte Bereich auf Basis der
Experteneinschatzung komprimiert dargestellt.

Die Erhebung im Bereich der Modellausrichtung ergab, dass ein umfassendes
Fuhrungsinstrument beide Perspektiven erfassen musste. Die Erfassung des Selbst- sowie
Fremdbildes offeriert dabei einen Status und offeriert zugleich ein Potenzial welches zum
Ausbau, bzw. zur Beziehungsoptimierung genutzt werden kann. Nach Ansicht des Experten
Székely ware es zudem winschenswert, wenn eine Komponente des Modells auf
landesspezifische Traditionen ausgerichtet ware, bzw. diese in der Beziehungserfassung durch
das Modell integriert werden koénnte.

In der Kategorie der Nutzenkomponente wurde ermittelt, dass die Erwartung, die das
Beziehungsmodell aus Expertensicht leisten soll, auf den gesamten Themenkomplex des
Beziehungsmanagements ausgerichtet ist und nicht wie die bisherigen Praxiserfahrungen im
Kontext der Beziehungsorientierung zeigen nur Einzelaktionen fokussiert und analysiert
werden. Eine wesentliche Nutzenausrichtung wére daher eine umfassende Beziehungsanalyse
zur Planung weiterer Beziehungs(intensivierungs)aktivitaten. Die bisherigen Erfahrungen aus
der Praxis bezogen sich nach Ansicht des Experten primér auf Ideen, da aufgrund
vergangenheitsbezogener und gegenwaértiger Arbeitsbelastung die Zeit fir umfangreiche
Analysen nicht gegeben war. Ergebnisorientiert sollten die Resultate hochschulspezifisch
ermittelt werden konnen und Uber die Option verfligen, dass Schwachstellen aufgedeckt
werden um daraus zu ermitteln, was zukinftig einer Optimierung bedarf und ebenso der
Selektion von Ursachen, die eine Optimierung erfordern.

Zu der Ausrichtung auf Teilaspekte und der zu erfullenden Nutzenerwartung wurde nach

Einschatzung des Experten betont, dass es nach entsprechender Anlaufzeit in der Praxis

2% Der zugrundeliegende Interviewleitfaden befindet sich in Anhang 2.
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winschenswert ware, wenn aus der Anwendung des Modells Erfahrungen resultieren, die
zumindest teilweise in allgemeine Aussagen komprimiert werden konnten, damit (sofern
hochschulspezifisch das Beziehungsmanagement an Hochschulen weiter erforscht werden
sollte) Kernaussagen standardisiert vorhanden sind, damit nicht jede Institution eine
Primarforschung durchfiihren muss. Als Teilaspekt sollten zudem aus dem Modell Aussagen
resultieren, die es ermdglichen, dass landesspezifisch diverse Ergebnisse aus der
Modellanwendung resultieren, mdoglicherweise kulturspezifisch oder politisch. Die
Implementierungsmoéglichkeiten ergaben, dass das Modell aus Expertensicht fur den Einsatz
an Hochschulen geeignet erscheint, es wurde folglich eine Weiterentwicklung bereits
vorhandener (theoretischer) Managementansatze darstellen. Zudem wurde betont, dass es bei
einer Implementierung keiner technischen Veranderungsprozesse bedarf, da die Bedingungen
zur Implementierung bereits gegeben sind. Unter Bezugnahme auf die personellen Aufgaben,
die mit einer Modellimplementierung einhergehen sind nach Expertenschatzung die
Mitarbeiter zu betrauen, die sich auch gegenwartig mit ahnlichen Aufgaben befassen, dem
zuzuordnen sind unter anderem die Pflege der Alumnidatenbestdnde. An dieser Stelle wurde
zudem eigeninitiativ betont, dass Erhebungen zum Beziehungsmanagement bei Post-
Graduierten zu spét ansetzen, Befragungen und Erhebungen missten zeitlich schon friher, in
jedem Fall wahrend des Studiums ansetzen. In der Kategorie der Anwendungsmadglichkeiten
resultierte aus dem Interview, dass nach einer Implementierung bzgl. der hochschulinternen
Modellanwendung Vergleiche mdglich sein missten. Diese Vergleiche beziehen sich
beispielsweise auf diverse Hochschulen, ebenso wie Vergleiche des Beziehungsmanagements
zwischen einzelnen Fachbereichen, sofern das Beziehungsmanagement fachbereichsspezifisch
Anwendung findet. In diesem Kontext betonte Székely deutlich, dass einzelne Fakultaten
zunehmend selbststandig sind und daher die Gefahr besteht, dass diverse Fakultdten den
Vergleich ggf. zu unterbinden versuchen. Dies konnte u.a. darin begriindet sein, dass die
jeweiligen Fakultaten mit anderen Fakultaten im Wettbewerb um Ressourcen stehen. Folglich
kann es sein, dass fakultatsspezifisch die Resultate aus dem Beziehungsmanagement nicht
publiziert werden sollen, damit keine Informationen extern publik werden.

AbschlieRend ergab sich diesbezuglich fur die Adaptionsmoéglichkeiten des Modells, dass der
Experte eine Adaption des Modells in den Hochschulablauf in sdmtlichen Ansédtzen und

vorgestellten Ausgestaltungsformen beflirwortet.
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8 Implementierungsanséatze
Hochschulen gelten als starre, primdr birokratielastige und traditionell-fundamentale
Systeme, die durch ihr Traditionsbewusstsein eine Veranderungsstarre aufweisen. Dennoch
ist es bei der Implementierung des Beziehungsmodells unerldsslich, hochschulspezifische
Prozesse zu fokussieren und bei Bedarf gegebenenfalls zu optimieren. Optimierungspotenzial
weisen die Prozesse insbesondere dann auf, wenn diese wenig, beziehungsweise keine
Kundenorientierung aufweisen. Zu den Prozessen zahlen sédmtliche zugrundeliegenden
Prozesse der Komponenten des Beziehungsmodells. Nicht zu vernachlassigen ist bei der
Implementierung das Commitment und das im NUM betonte Empowerment. Vorgelebt
werden muss die Beziehungsausrichtung durch das Management. Die Mitarbeiter des
Managements haben eine Vorbildfunktion. Die Implementierung dient der Umsetzung,
beziehungsweise indikatorenbasierten

Integration  des Beziehungsmodells in den

Hochschulkontext.  Erfolgt keine  systematisch-strukturierte  Implementierung des
indikatorbasierten Beziehungsmodells, so bleibt dieses wert- und gleichermalien erfolglos.
Als Voraussetzung fiir eine effektive, erfolgstrachtige Implementierung ist die Integration

samtlicher Akteure und Aktionsebenen innerhalb der Hochschule.

Abbildung 19: Implementierungsebenen

Implementierungsebenen

Konzeptionelle Implementierungsebene
insbesondere in zielspezifischer und kultureller Ausrichtung)

Informations-

Personelle
Implementierungs-
ebene

,Tragende Saule
des Personals”

technische
Implementierungs-
ebene

,Tragende Saule
der Informations-
technik”

Organisatorische
Implementierungs-
ebene

,Tragende Saule
der Organisation”

Quelle: Eigene Darstellung.
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Die Implementierung des Beziehungsmodells muss letztlich auf vier Ebenen erfolgen. Zu
diesen Ebenen z&hlen die Ubergeordnete konzeptionelle sowie die personelle, die
informationstechnische und die organisatorische Ebene.

Eine grafische Darstellung ist in Abbildung 19 ersichtlich.

Die konzeptionelle Implementierung ist vergleichbar mit dem Management, beziehungsweise
der Direktion und ist sémtlichen weiteren Ebenen tibergeordnet. Im Vordergrund steht neben
der Ausrichtung auf das Management ebenso die Kultur der Hochschule. Priorisiert werden
muss grundlegend die Bedeutung der Beziehungsorientierung in der Philosophie der

207 vierbalisierbar durch die Vision, die Mission sowie den Hochschulleitlinien. In

Hochschule,
diesen sollte schriftlich verankert sein, dass das Beziehungsmanagement einen elementaren
Stellenwert einnimmt; fokussiert werden dabei Spezifizierung, Konkretisierung und
Differenzierung des Beziehungsmodells.

Die personelle Implementierungsebene setzt die Akzeptanz des Beziehungsmodells bei
samtlichen (involvierten) Mitarbeitern voraus.

Innerhalb der personellen Implementierungsebene soll den involvierten Mitarbeitern die
Thematik des Beziehungsmodells incl. der Nutzenausrichtung fir die Hochschule
nahergebracht werden. Es ist dabei von Bedeutung, dass die Mitarbeiter den Sinn des
Beziehungsmodells verstehen um dieses nachvollziehen zu kénnen.?®

Der Kontakt zwischen der Hochschule und den Studierenden erfolgt durch Interaktionen
zwischen den Studierenden und den Mitarbeitern.

Erforderlich ist dazu das Bewusstsein der Mitarbeiter, die Aktivitditen zum Aufbau einer
Beziehung zu den Studierenden auszurichten.

Die Hochschule als Organisation kann hier unterstitzende Beitrage leisten, indem ein
beziehungslastiger Dialog Uber die Bedeutung des Beziehungsmanagements zu den
Mitarbeitern fokussiert wird.?®® Die Aufgabe der Hochschule liegt in dem Schaffen geeigneter
Rahmenbedingungen zur Generierung eines partnerschaftlichen Miteinanders.

Ergénzend kann angefiihrt werden, dass ein ,,als positiv empfundenes Arbeitsklima®“ den

Dialog der Arbeitnehmer fordert. Eine grundlegend positive Einstellung gegenuber der

27 In diesem Zusammenhang wird nachdriicklich auf die Resultate der empirischen Erhebung hingewiesen.
Wiederholend lasst sich in diesem Kontext herausstellen, dass kein Proband die Beziehung zu den Studierenden
als gegenwartig strategische und langfristige Ausrichtung der Hochschule angab; dennoch war den Probanden
die Problematik bewusst, denn 131 Probanden gaben an, dass die Beziehung zu den Studierenden mehr
Beachtung finden muss (AZ 49).

28 An dieser Stelle wird ergénzend auf die Expertenmeinung in Kapitel 7 verwiesen.

29 An dieser Stelle wird ergénzend auf die Expertenmeinung in Kapitel 7 verwiesen.
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Beziehungsausrichtung sollte durch das Management und Vorgesetzte gefordert und
vorgelebt werden.

Zudem muss gewahrleistet werden, dass die Mitarbeiter mit diesem Modell arbeiten und dass
eine Pflege der Daten erfolgt; ansonsten wird aus dem dynamischen Modell lediglich ein
theoretisches Konstrukt.

Die organisatorische Implementierungsebene umfasst dabei die institutionellen Strukturen,
dem zuzuordnen ist die Aufbau- sowie Ablauforganisation.

Im Rahmen der Aufbauorganisation eignet sich eine visuelle Darstellung in Form eines
Organigramms. Die Hochschule wiirde entsprechend in einzelne Fachbereiche, Abteilungen
und Stellen, analog des Verhaltnisses zueinander dargestellt. Gegenstand der
Aufbauorganisation ist ebenso die Bereitstellung von den jeweiligen Stellen, analog zur
Selektion erforderlicher Kompetenzen, Weisungs- und Delegationsbefugnisse.

Demgegenuber wirden innerhalb der Ablauforganisation die jeweiligen internen Arbeits-
sowie Tatigkeitsprozesse deskriptiv dargestellt werden.

Eine Integration und aktive Teilnahme samtlicher involvierter Mitarbeiter muss auch hier
gewahrleistet werden.

Eine weitere Implementierungsebene ist die Informationstechnologie, insbesondere die IT-
Infrastruktur, das heif3t, die IT-Systeme missen ebenfalls beziehungsorientiert ausgerichtet
sein. Entsprechende Komponenten sind daher, sofern diese noch nicht vorhanden sind,
einzufihren. Die Beziehungsausrichtung erfolgt ebenso hinsichtlich der Mitarbeiter. Eine
Benutzerfreundlichkeit des Systems sollte vorhanden sein, damit die Mitarbeiter bei der
Pflege der Daten nicht durch unnétige Barrieren gehemmt werden. Folglich sind auch die
Ablaufe des IT-basierten Systems benutzerfreundlich zu gestalten, damit hochschulintern die
Voraussetzungen zu einem hochschulspezifischen Erfolg gegeben sind.

Hinsichtlich der Implementierung ist auf Basis der Hochschulfiihrung ,,Top down* oder
,»Bottom up* die Kombination beider Ansdtze zu wihlen, die ,,Gegenstromplanung®. Bei der
Implementierung des Beziehungsmodells sollte ,,Top down* begonnen werden, der ,,Top
down Ansatz sollte im zweiten Schritt durch die Integration der involvierten Mitarbeiter
abgeldst werden.

Grundlegend mussen dabei jedoch verschiedene Faktoren beriicksichtigt werden, zu diesen
Faktoren zahlt neben der grundlegenden Selbstverpflichtung des Managements, welches ein
erwinschtes Verhalten vorlebt, auch der Dialog mit den involvierten Mitarbeitern. Beziglich
der Selbstverpflichtung des Managements soll dieses ein erwiinschtes Verhalten im Umgang
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mit der Beziehungsausrichtung vorleben, denn nur ein Entsprechen der postulierten Leitséatze
ist erfolgversprechend.

Ergénzend kommt hinzu, dass samtliche Mitglieder des Managements, ebenso wie betroffene
Mitarbeiter bei der Implementierung im Umgang mit dem Beziehungsmodell unterstitzt
werden mdissen, ansonsten ist die Implementierung nur wenig erfolgversprechend. Im
Hinblick auf einen Dialog mit den involvierten Mitarbeitern sollte grundlegend mit ,,Kick-off
Meetings* begonnen werden, in denen den betroffenen Mitarbeitern der Stellenwert sowie der
Nutzen und der Umgang mit der Beziehungsausrichtung verdeutlicht wird. Ebenso
erforderlich sind beispielsweise Workshops und Seminare/Trainings, in denen den
Mitarbeitern die Inhalte n&hergebracht werden. Ein Abbau mdoglicher Unsicherheiten und
Barrieren sowie Hemmnisse erscheint als notwendig, da den Fihrungskréaften grundlegend
verdeutlicht wird, welche Erwartungen mit (der Implementierung) der Beziehungsausrichtung
verbunden sind. AusschlieRlich die offene Ansprache von Erwartungen sowie der Nutzen und
der Stellenwert verdeutlichen den Mitarbeitern den Sinn der Beziehungsausrichtung. Letztlich
ist mit der Implementierung eines Beziehungsmodells auch ein Lernprozess bezuglich der
Anwendung und Pflege verbunden. Besonders hervorzuheben ist der Lernprozess in diesem
Zusammenhang mit der Hochschule als Bildungsinstitution, es wird somit die Schnittstelle
zwischen dem Lernprozess einer Organisation und der wissensintensiven Bildungsbranche
deutlich. Mit dem Beziehungsmodell kann daher das Wissen iiber die ,,Beziehung zu den
Studierenden‘ erfasst und gebiindelt werden. Dieser Wissenspool geht bei der Ableitung von
Handlungen in einen hochschulspezifischen Lernprozess tber.

Im Hinblick auf die Implementierungsebenen ist herauszustellen, dass eine starre Betrachtung
einzelner, stiitzender ,,Implementierungssdulen nicht erfolgstréchtig erscheint. Erforderlich
ist die umfassende und ganzheitliche Betrachtung und  Gestaltung  der
Implementierungselemente, denn nur so kann ein langfristiger Erfolg realisiert werden. Je
nach Hochschule muss im Einzelfall gepruft werden, inwieweit Anderungen bezlglich der
konzeptionellen, der personellen, der informationstechnischen und der organisatorischen

Ebene vorgenommen werden mussen.

Um erste praktische Ansatzpunkte zur Offerierung einer moglichen Vorgehensweise
darzubieten wird im Folgenden ein denkbarer stufenweiser Prozessablaufplan fur die
hochschulspezifische Umsetzung des entwickelten Beziehungsmodells erstellt. Bei dem
Prozessablaufplan handelt es sich um einen Anforderungskatalog sowie um einen

Umsetzungskatalog.
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Mit den im Folgenden aufgefiihrten Schritten soll ein Beitrag zu einer Umsetzung des
Modells in die Hochschulen geleistet werden. An dieser Stelle ist insbesondere
hervorzuheben, dass es sich bei dem Realisierungskonzept um die hochschulbezogenen
MaRnahmen handelt. Eine informationstechnologische Ausrichtung wird dabei nicht
thematisiert, da diese an Unternehmen weitergegeben wird, die Uber die entsprechende
Expertise verfiigen und die letztlich mit der IT-Umsetzung beauftragt werden.

Die Integration eines CRM-Systems in das bereits bestehende Hochschulnetzwerk geht mit
Veranderungen und Neuerungen hinsichtlich der Ablaufprozesse einher. Die Mitarbeiter
konnen diesen Veranderungen Kkritisch oder sogar teilweise, bzw. génzlich ablehnend
gegenuberstehen. Um dem zu begegnen soll es auch den hochschulintern mit dem Projekt
vetrauten Verantwortlichen durch einen mdglichen Konzeptplan ermdglicht werden,
zahlreiche Schritte zu bedenken und friihzeitig Kontakt mit externen Experten aufzunehmen

um nahezu sdmtliche Aspekte und Teilaspekte zu berlcksichtigen.

Anforderungskatalog

Hierbei handelt es sich um Aspekte, die seitens der Hochschule mit dem Systemanbieter zu
kléaren sind.

e Ist das CRM-System in die bereits vorhandene IT-Infrastruktur (problemlos) zu
implementieren?

e Erflllt das empfohlene hochschulausgerichtete CRM-System die qualitativen
Anforderungen, die fiir die akademische Bildungsinstitution von Bedeutung sind?

e Besteht aus softwaretechnischen Gegebenheiten die Mdglichkeit auch im Nachhinein
weitere Module ergédnzend zu erwerben, die eine spatere Integration in das bestehende
System (problemlos) ermdglichen?

e Kann bei dem zu implementierenden System von einer Benutzer-/Anwender-
freundlichkeit gesprochen werden? Sofern die Frage bejaht wird, sollte begriindet
werden, wodurch diese deutlich wird.

e Wird das CRM-System den Sicherheitserwartungen gerecht?

e Mit welchen Software-, Implementierungs-, Schulungs- sowie Administrationskosten
muss seitens der Hochschule kalkuliert werden?

e Gehen mit der Implementierung auch ,,Ruhezeiten der bereits vorhandenen IT
einher?

e Gibt es hochschulintern bereits Schnittstellen, so dass die Veranderungen fiir (einige)

Mitarbeiter, die gegenwartig schon an den Schnittstellen arbeiten, minimal sind?
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Umsetzungskatalog

Der Umsetzungskatalog wird in diverse Unterkategorien differenziert, dem zuzuordnen ist
grundlegend die Kategorie ,,Vorbereitende Tatigkeiten sowie Anforderungen innerhalb der
Hochschule®, ,,Einfiihrung eines CRM-Systems durch externe Experten* sowie ,, Tatigkeiten
und Aufgaben nach der Einfuhrung eines Beziehungsmodells in das IT-System der
Hochschule®.

Vorbereitende Tatigkeiten sowie Anforderungen innerhalb der Hochschule
Hinsichtlich der vorbereitenden Tatigkeiten mussen die nachfolgend aufgefihrten
Tatigkeiten vorgenommen werden:

e Bestandsaufnahme bereits vorhandener Studierendendaten.

e Hochschulspezifische Selektion der erforderlichen Daten (ggf. Datenbereinigung um
Doppelungen zu vermeiden; Uberpriifen der Kundenstammdaten auf Fehler und
Aktualitat).

e Erstellen einer Dokumentation, in welchen Anwendungen und Formaten die
erforderlichen Bestandsdaten vorliegen.

e Festlegen wo eine Datenaufbewahrung erfolgen soll (System). Kléaren der Frage ob die
Datenaufbewahrung zentral oder dezentral erfolgen soll. Hierbei ist zu beachten, dass
bei einer dezentralen Datenaufbewahrung bestimmt werden muss, welche Daten
dezentral aufbewahrt werden sollen; ergdnzend muss beantwortet werden, in welcher
Hé&ufigkeit Synchronisationen erfolgen sollen.

e Festlegen an welchen Schnittstellen die Daten bendtigt werden.

e Ermitteln, welche Mitarbeiter einen Zugriff auf das CRM-System bendétigen.

e Ermitteln mit welchen Befugnissen die zugriffsberechtigten Mitarbeiter ausgestattet
werden missen. (Naheres dazu ist unter dem Absatz ,,Einfithrung eines CRM-Systems
durch externe Experten‘ aufgefiihrt).

e Zusammenstellen eines Projektteams.

Anforderungen innerhalb der Hochschule

Hinsichtlich der Anforderungen innerhalb der Hochschule miissen die nachfolgend
aufgefuhrten Téatigkeiten vorgenommen werden:

Grundlegend muss innerhalb der Hochschule, bzw. durch die Hochschule ein Lastenheft

erstellt werden. Das Lastenheft beinhaltet neben der Dokumentation auch das Auffiihren einer
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hierarchischen Rangfolge der Anforderungen an das System und dient als Basis eines
Systemanbieters zur Formulierung und Erstellung eines rechtsverbindlichen Angebots. Dieses
detaillierte und rechtsverbindliche Angebot, welches durch den Systemanbieter zu erstellen
ist, wird als Pflichtenheft bezeichnet.

e Es missen ausreichend Projektverantwortliche aus samtlichen Bereichen des Front-
und Back-Office zur Verfligung gestellt werden.

e Ermitteln ob und inwieweit die zuklnftigen Benutzer auch inhaltlich bzgl.
Anmerkungen und Anregungen involviert sind.

e Funktioneller Abgleich der (Fach-)Bereiche zur Vermeidung von Doppelarbeiten.

e Information an sadmtliche Mitarbeiter Uber die  Notwendigkeit eines
Beziehungsmanagements zwischen der Hochschule und den Studierenden zur
Erzeugung eines grundlegenden Verstandnisses. Durch die Involvierung der
Mitarbeiter werden die Betroffenen zu Beteiligten wodurch ein erster Schritt zur
Motivation der Mitarbeiter hinsichtlich der Nutzung eines CRM-Systems erfolgt. Eine
Akzeptanz ist nahezu unerlasslich zur erfolgreichen Integration des thematisierten
Managementansatzes.

¢ Kick-off Meeting in Kleingruppen tber die anstehenden IT-Veranderungen.

EinfUhrung eines CRM-Systems durch externe Experten

Durch die Integration externer Experten werden Synergieeffekte genutzt. Eine
Zusammenarbeit zwischen Hochschule und externen Experten kann somit effizient erfolgen.
Wie bereits zuvor aufgefiihrt, erstellt das externe Expertenteam, respektive der
Systemanbieter, ein Pflichtenheft.

Die Implementierung umfasst samtliche Tatigkeiten, die mit der Software des Projektes in die
Hochschule einen Zusammenhang aufweisen. Der Ablauf erfolgt dabei chronologisch und
nacheinander ablaufend. Beginnend mit der Installation der Software, die Integration in das
vorhandene IT-System der Hochschule und dem Customizing, wobei die (ggf. standardisierte)
Software an die Erfordernisse der jeweiligen akademischen Bildungsinstitution angepasst
wird. Die IT-Umsetzung wird durch Experten empfohlen. In zahlreichen Féllen ist es
gegeben, dass die Experten neben der Implementierung auch die Mitarbeiterschulungen
durchfiihren und eine weitergehende Betreuung gewahrleisten.

Begonnen wird dabei meist mit einem Pilotbetrieb, dabei sollen idealerweise nur ein Bereich,

bzw. einzelne Bereiche auf das neue System umgestellt werden, um ggf. Fehler oder
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Fehlsteuerungen friihzeitig zu erkennen, aufzudecken und zu beheben. Das externe
Expertenteam sollte zudem idealerweise eine Anwenderschulung durchfuhren. Auch hier
empfiehlt sich eine Schulung der Anwender in Kleingruppen. Die Anwenderschulung dient
einer Vertrautmachung der Mitarbeiter mit der Software und ebenso einer ,betreuten
EingewO0hnung*.

Die hochschulspezifisch entstehenden Kosten kdnnen nur auf Anfrage und nach Prifung der
Gegebenheiten der jeweils interessierten Hochschule im Rahmen eines Kostenvoranschlags
zur Verfugung gestellt werden.

Die Aufgabe der Hochschule ist zu diesem Zeitpunkt die Zuordnung der neuen Aufgaben an
die verantwortlichen Mitarbeiter.

Dabei wirde sich die Darstellung in einer Matrix anbieten. Ein mogliches Schema kénnte

folgendermal3en erstellt werden:

Tabelle 5. Aufgabenzuordnung an die verantwortlichen Mitarbeiter

Anwender | Anwender | Anwender | Anwender | Anwender | Anwender
1 2 3 4 n
Funktion
Studierenden- 1 1 1 1 1
daten
(demografisch)
Qualitats- 3 2 1 1 4
Management
Beschwerde- 3 2 3 1 1
Management
erganzende 3 2 3 1 2
Dienstleistungen
Sonstiges 1 1 2 1 2
Legende:

1 = unbeschrankter Zugriff

3 = kein Zugriff

Quelle: Eigene Darstellung.

2 = eingeschrankter Zugriff
4 = Zugriff langfristig denkbar

Tatigkeiten und Aufgaben nach der Einfuhrung eines Beziehungsmodells in das IT-

Systems der Hochschule

e Einfuhrungs- sowie Schulungsmalinahmen/Anwenderschulungen zu dem Umgang mit

dem CRM-System und der dahinterstehenden IT.

e Mitteilung von Kontaktdaten der Ansprechpartner bei Problemen im Umgang mit dem
CRM-System.
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Anmerkunag:
Die nachfolgend aufgefuhrten Aspekte konnen ebenso den ,,Vorbereitenden Tétigkeiten sowie

Anforderungen innerhalb der Hochschule* zugeordnet werden.

e Hemmnisse und Barrieren gilt es bereits wahrend der Informations-, Einfiihrungs-,
und SchulungsmalRnahmen anzusprechen, ernst zu nehmen und L&sungswege
aufzuzeigen sowie Kontaktdaten der Experten mitzuteilen, um entsprechende
Hilfestellungen zu gewahrleisten.

e Widerstanden im Gesprach kann die Hochschule durch die Vorteilhaftigkeit des
CRM-Systems entgegenwirken.

Den Widerstanden kann bspw. begegnet werden durch:

e Kommunikation/Dialog mit den Mitarbeitern.

e Dem Herausstellen von Vorteilen fur die Hochschule und die Mitarbeiter

e Fachbereichsleitern und einflussnehmenden Mitarbeiter in
Individualgesprachen die Notwendigkeit und Vorteilhaftigkeit des CRM-
Systems darstellen.

e Positive Einflussnahme durch Hochschulmitarbeiter als Prosumenten des
CRM-Systems mit der Option, dass diese die Vorteilhaftigkeit als
Multiplikatoren an zweifelnde Mitarbeiter kommunizieren.

e Selektion von Mitarbeitern, die wéhrend der Pilotphase an dem Projekt
mitwirken und an diesem mitarbeiten.

e Generierung von Incentivesystemen.

e Kontinuierliche Mitarbeiterinformation tiber die IST-Situation.

o Generell ist zu beachten und zu verdeutlichen, dass es sich bei dem CRM
System um ein dynamisches Modell handelt und nicht um ein statisches
Konstrukt; der Prozess ist damit dauerhaft und zu keinem Zeitpunkt als

abgeschlossen und formvollendet anzusehen.

AbschlieBend l&sst sich herausstellen, dass neben einer kundenorientierten, strategischen
Ausrichtung der Hochschule die priméren Leistungsnehmer in die Hochschule integriert
werden sollen. Die Integration erfolgt dabei anhand des Erhebens von kundenspezifischen
Segmentierungsdaten in das hochschuleigene Informationssystem mit dem Ziel der
Ermittlung von nutzenausgerichteten und profitablen Geschéftsbeziehungen und zur
letztlichen Festlegung ob die Bindung eines primdren Leistungsnehmers (auch Uber die

Studienzeit hinaus) als profitabel angesehen werden kann.
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9 Zusammenfassung, kritische Wiirdigung und weiterer

Forschungsbedarf

In den folgenden Kapiteln erfolgt grundlegend eine zusammenfassende Deskription der
vorliegenden Forschungsarbeit sowie eine kritische Wirdigung der Darstellungen.

Ebenso wird der, aus der vorliegenden Arbeit ermittelte, weitere Forschungsbedarf
herausgestellt. Im Verlauf der Forschungstatigkeiten resultieren aus der Be- und Erarbeitung
einiger Ansétze offene Forschungsfragen, die abschlielend aufgegriffen und thematisiert

werden.

9.1  Zusammenfassung

Mit der vorliegenden Arbeit soll eine Verbindung der theoretischen Darstellung des CRM-
Ansatzes mit den praktischen Erkenntnissen des ,,Kundenmanagements“ an Hochschulen
geschaffen werden.

Im Rahmen des Beziehungsmanagements ist es von Bedeutung, dass samtliche
Kundenbeziehungen analysiert werden und das diejenigen selektiert werden, die fur die
Hochschule profitable Ansétze vermuten lassen.

Das Beziehungsmanagement, respektive eine Beziehungsorientierung, ist wirtschaftlich
haufig dadurch gekennzeichnet, dass einzelne Ansétze, bzw. Phasen eine Umsetzung in der
Praxis erfahren. Bisher vernachléssigt wurde jedoch ein ganzheitlicher Ansatz des
Beziehungsmanagements; insbesondere im Hochschulsektor gab es nur wenige
Hinwendungen zu der Thematik.

Diese marginale Hinwendung in der akademischen Bildungsbranche gab Anlass zum
modellspezifischen und empirischen Ausbau auf der Basis wissenschaftlicher Erkenntnisse.
Das indikatorenbasierte und multifunktional anwendbare Beziehungsmodell ist ein
managementbasierter Ansatz, welcher es akademischen Einrichtungen erméglichen soll, die
Beziehung zu den Leistungsnehmern zu erfassen, um auf dem internationalen Markt bestehen,
Marktanteile halten und gegebenenfalls ausbauen zu kénnen.

Die Beziehung und entsprechende Gestaltung der Beziehung zu den Leistungsnehmern ist aus
der Wirtschaft bekannt. Entsprechende Modelle, primar basiert auf Kundenklubs und
Kundenkarten haben sich bewéhrt, finden jedoch in dem akademischen Bildungssektor keine
Anwendung.

Innovative Ansatze werden jedoch erst bei der Entwicklung eines Modells zur Erfassung der

Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule deutlich, insbesondere unter
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Integration dienstleistungsorientierter Komponenten, wie dem Qualitdtsmanagement, dem
Beschwerdemanagement und den ergdnzenden Dienstleistungen.

Der Ansatz, die Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule zu erfassen, erfordert
ein ,neues Denken“ der akademischen Bildungsanbieter. Insbesondere im Rahmen der
empirischen Erhebung erfolgte eine Bestatigung des Erfordernisses eines Beziehungsmodells.
Die Bestatigung gab der Autorin den Anlass, das zuvor entwickelte theoretische Modell
hinsichtlich einer Praxistauglichkeit und der Adaptionsmdglichkeit in den geografisch éstlich
gelegenen Hochschulraum Mitteleuropas zu Gberprifen.

Hierzu wird kritisch angemerkt, dass einige Expertenaussagen nicht standardisiert in dem
Modell umgesetzt werden kdnnen. Aus Expertensicht ware es winschenswert wenn eine
Modellkomponente auf landesspezifische Traditionen ausgerichtet ware. Um diesem Wunsch
entsprechen zu konnen, hat jede Hochschule individuell die Mdglichkeit Teilsegmente im
Segment der ,ergidnzenden Dienstleistungen zu variieren. Hier wiirde sich bspw. die
Integration landesspezifischer Traditionen anbieten. Im Weiteren wurde der Wunsch geéul3ert,
dass Kernaussagen, die aus dem Beziehungsmodell resultieren, standardisiert werden sollten.
Diesen Ansatz kann und soll das Beziehungsmodell nicht leisten, da es hochschulindividuell
das Beziehungsmanagement erfassbar darstellen und somit hochschulspezifisch
Beziehungs(optimierungs)potenziale offerieren soll. Eine Standardisierung von Resultaten
wirde wertvolles Beziehungspotenzial nicht herausstellen.

Letztlich wurde hinsichtlich der Anwendungsmdglichkeiten eine Vergleichsbasis
angesprochen. Sollten Hochschulen, oder einzelne Fachbereiche identische Kriterien in den
Teilsegmenten (insbesondere im Segment der ,ergidnzenden Dienstleistungen) zugrunde
legen, kdnnen Vergleiche ermdglicht werden.

Dennoch stellt sich die Frage nach der Realisationsnotwendigkeit dieser Ergebnisoffenlegung,
denn unter dem Aspekt einer Wettbewerbs-, respektive Konkurrenzsituation sollten
vermutlich moglichst wenige Informationen kundgetan werden. In der Wirtschaft wirden
derartige ,,Beziehungsdatendetails* vermutlich unter den Ansatz des Betriebsgeheimnisses
fallen und durften daher nicht extern kommuniziert werden. Die Verdffentlichung obliegt
dennoch jeder Einrichtung individuell. Nach positiven Resultaten einer moglichen Realisation
und Adaption des Modells in den geografisch 6stlich gelegenen Hochschulraum
Mitteleuropas erfolgten konkrete Implementierungsansétze zur Umsetzung des Modells.
Ebenso innovativ ist die ,,Ermittlung des Beziehungsstatus®, bezogen auf die Hochschule

selbst.
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Das entwickelte Modell dient folglich nicht ausschliellich dem Erfassen der Beziehung,
sondern gleichermaBen der kritischen Evaluation der Hochschule in Ausgestaltung des
hochschulspezifischen Beziehungsmanagements.

Das strategische Problem basiert (in Anlehnung an die ausgewerteten Erhebungsbdgen) in der
fenlenden  Deckungsgleichheit ~ zwischen  Institutionsleitsatzen und  mangelnder
studentenspezifischer Steuerung. Bisher angewandte Steuerungsmechanismen basieren priméar
auf der ,Gesamtzahl Studierender statt auf ,individuellen Studierenden®. Das
Beziehungsmodell offeriert daher den Bezugsrahmen einer Beziehungsausrichtung.

Durch die doppelte Modellfunktion wird der integrative Charakter deutlich.”*® Letztlich
kdnnen abschliefend Fremd- und Selbstbild miteinander abgeglichen werden, so dass der
Beziehungsstatus der Hochschule ermittelt wird.

Die integrativen Charakteristika beziehen sich dabei auf die Dienstleistungsausrichtung mit
den Komponenten Qualitdtsmanagement, Beschwerdemanagement und ergdnzende
Dienstleistungen.

Eine allgemeingiiltige ,,Checkliste zur Ermittlung des jeweiligen Idealzustandes der
jeweiligen Modellkomponente wurde bewusst nicht angefuhrt.

Hintergrund ist die Vielfalt und schwerpunktmaliige Ausrichtung ebenso wie eine
Gewichtung der Komponenten.

Der Hochschule, die das Modell anwendet, soll daher an dieser Stelle Handlungsspielraum fir
eventuelle Schwerpunkte gelassen werden, um eigene ldeen umzusetzen.

Die Resultate der Expertenbewertung offerieren eine praxisorientierte Ausgestaltung.

Durch das entwickelte Modell wurde die Beziehung zwischen Studierenden und der
Hochschule umfassend dargestellt und facettenreich erfasst. Das Modell liefert somit erste
Ansatzpunkte Studierende als ,,Partner* in der Ausrichtung einer ,,strategisch existenten und
fundamentalen Beziehung* anzusehen und nicht als kurzzeitige Erscheinung fur die alleinige
Studiendauer.

Zudem kann herausgestellt werden, dass der Student als Leistungsnachfrager,
beziehungsweise Leistungsnehmer beziiglich seiner Erfahrungen (aus dem Berufsleben, den
praktischen  Studienphasen) einen  (wesentlichen) Beitrag zur (Effektivitats-)

Effizienzsteigerung der hochschulspezifischen Leistungserstellung beitragen kann.

219 Mit der doppelten Modellfunktion und dem integrativen Charakter ist gemeint, dass Studierende eine
Bewertung vornehmen kénnen, dies dient zur Ermittlung des Fremdbildes zum Beziehungsstatus; analog kann
diese Bewertung auch durch Mitarbeiter der Hochschule vorgenommen werden, dies dient zur Ermittlung des
Selbstbildes zum Beziehungsstatus.
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9.2  Kiritische Wirdigung

Durch das Beziehungsmodell kann die Hochschule auf beziehungsspezifisches Wissen im
Zusammenhang mit den Studierenden zurlckgreifen, dieser Ruckgriff offeriert der
Hochschule eine temporér gezielte Ansprache des Leistungsnehmers.

Besonders bei der Betrachtung der selektierten Lander kdnnen erste Schlussfolgerungen im
Hinblick auf Tendenzen gezogen werden. So ist anzunehmen, dass es sich innereuropéisch
um ein Ost-West-Gefalle handelt. Besonders in den geografisch dstlich gelegenen Léndern
Mitteleuropas ist der Wechsel von der Staats- in die Marktwirtschaft haufig noch nicht
abgeschlossen. Eine Vormachtstellung im Kontext von Reformen unter anderem Ungarn, die
Slowakei, die an die westlich gelegenen Lé&nder Mitteleuropas angrenzen und trotz
jahrzehntelanger wirtschaftlicher und politischer Krise fur Staaten des Ostblocks weit
entwickelt sind.

Im Vergleich zu Deutschland und den Niederlanden als geografisch westlich gelegene L&nder
Mitteleuropas ist hervorzuheben, dass Deutschland nur als Gesamtdeutschland betrachtet
wurde, wobei die alten Bundeslander (in Westdeutschland) die neuen Bundesléander in
Ostdeutschland ,,uberstrahlen®.

Im Hinblick auf die Kundenzufriedenheit als ein Ziel der Hochschule muss ermittelt werden,
in welchem Segment der primére Leistungsnehmer zufrieden gestellt werden soll. Hierbei
kann das Segment sowohl auf den Grundnutzen bei der Belegung eines Studiums ,,die
wissenschaftliche Lehre (und Forschung)“ ausgerichtet sein, als ebenso auf mogliche
Zusatznutzen. In Anlehnung und unter Bezugnahme auf das Beziehungsmodell kénnte eine
Ausrichtung an den Indikatorensegmenten, entsprechend den dienstleistungsspezifischen
Charakteristika  erfolgen. In dem  Beziehungsmodell aufgefuhrt waren das
Qualitatsmanagement, das Beschwerdemanagement sowie die ergdnzenden Dienstleistungen.
Die Verantwortlichen der Hochschule missten nun grundlegend entscheiden, in welchem
Indikatorensegment eine Zufriedenheit des Leistungsnehmers erreicht werden sollte und bei
welchem AusmaR aus Sicht der Hochschule diese Zufriedenheit erreicht ist.

Soll bspw. die Zufriedenheit im Bezug auf die Kernleistung der akademischen
Bildungseinrichtung, die wissenschaftliche Lehre und Forschung generiert werden, so muss
das Qualitdtsmanagement fokussiert werden und in diesem Indikatorensegment insbesondere
die Indikatorenteilsegmente  ,Reliability” (Zuverldssigkeit) sowie ,,Assurance‘
(Leistungskompetenz), welche mit zahlreichen Kriterien belegt werden sollten, um eine
mdoglichst umfassende Sicht des Studierenden zu erhalten. Ebenso bedarf es der Festlegung,

ab welcher MaReinheit eine Zufriedenheit vorliegt.
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Angenommen das AusmaR der Zufriedenheit wirde in einer Skalierung mit zehn

(13

wertméBigen Angaben darstellbar sein und der Wert ,,1¢ gilt als ,vollkommene
Unzufriedenheit™ und der Wert ,,10° als ,,vollkommene Zufriedenheit®.

So koénnen die Verantwortlichen der Hochschule festlegen, dass ein Durchschnittswert von
bspw. 7,0 den Malistab bildet, der idealerweise erreicht werden sollte.

An dieser Stelle ist insbesondere hervorzuheben, dass es nicht das Ziel ist (und dass es ebenso
wenig das Ziel sein kann) eine 100%-ige Zufriedenheit sdmtlicher Studierender herzustellen,
denn das wirde bedeuten, dass der Studierende eine Einfluss bestimmende Machtstellung
erzielt hat, der die Hochschule ,,unterwiirfig™ folgen muss.

Beispielhaft und bewusst negativ dargestellt kann dies bedeuten, dass die Studierenden den
von ihnen gewilnschten Lehrplan den Lehrkraften vorgeben, was ebenso eine
Niveauabsenkung zur Folge haben kann, um exemplarisch nur ein Negativbeispiel anzuflgen.
Ebenso soll an dieser Stelle verdeutlicht werden, dass das Zufriedenstellen samtlicher
Studierender nicht realisierbar ist, da jeder Studierende individuell andere Bildungsziele,
-bedlrfnisse und —winsche hat, die im Vergleich zu denen anderer Studierender stark
voneinander abweichen konnen. Das Zufriedenstellen s&mtlicher Studierender ist somit
realitdtsfern. Wesentlich relevanter erscheint daher der Ansatz ein ausgewogenes
Zufriedenheitsverhaltnis herzustellen. Ausgewogen soll inhaltlich bedeuten, dass die
(Zufriedenheits-)Ziele der Hochschule mit denen der Studierenden in Einklang gebracht
werden. Unter Erhebung der Studierendenzufriedenheit missen jedoch Abweichungen
einkalkuliert werden, dies beinhaltet, dass in Abhangigkeit der Befindlichkeit und der
Erfahrungen des Studierenden sowohl besonders positive als auch extrem negative Werte
angegeben werden konnen. In einigen, durch die Hochschule als besonders relevant
erachteten Aspekten, empfiehlt sich daher das Erfragen einer begriindeten Stellungnahme, so
dass die Wertung des Studierenden letztlich abgewogen und relativiert werden kann. Es gilt
daher ein ausgewogenes Verhéltnis zu generieren, indem die Zufriedenheitszielsetzung der
Hochschule mit der Zufriedenheitszielsetzung der Studierenden in Einklang gebracht werden

sollte um dauerhaft ein partnerschaftliches VVerhaltnis zum gegenseitigen Nutzen anzustreben.

Bei der Multifunktionalitat des Modells, insbesondere bei der Ermittlung des Fremdbildes
muss angeflhrt werden, dass die Leistungsbeurteilung studierendenindividuell variieren kann,
da davon auszugehen ist, dass die Anzahl der Merkmale sowie die Merkmale selbst, die ein

Studierender zur Leistungsbeurteilung heranzieht, variieren kdnnen.
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Trotz zahlreicher Kontaktaufnahmen zu Hochschulen in der Slowakischen Republik konnte
keine Expertenbefragung hinsichtlich des Modells realisiert werden. Auf Basis positiver
Erstkontakte und ebensolcher Resonanzen durch Dekane diverser Fachbereiche an
Hochschulen der Slowakischen Republik wurde den Experten das entwickelte Modell, eine
entsprechende Deskription sowie ein schriftlicher Interviewfragebogen zur Verfligung
gestellt. Trotz anfanglicher Bewertungszusagen und zahlreicher Nachfassaktionen mit der
Bitte der Modellbewertung konnte diese jedoch leider nicht realisiert werden. Auch im
angebotenen personlichen Dialog konnte das Bewertungsvorhaben aufgrund fehlender
Rickmeldungen nicht realisiert werden. Die Expertenbewertung des Modells konnte daher
nur in Ungarn (und nicht in der Slowakischen Republik) umgesetzt werden.

Hinsichtlich der Anwendung des Modells ist besonders hervorzuheben, dass die Bildung eines
Urteils, das sich auf die Leistungsqualitat bezieht, im Hinblick auf die Erwartungen des
Leistungsnehmers getroffen wird. Bezug nehmend auf die Erwartungen des Studierenden
muss auch die damit einhergehende Dynamik beachtet werden, gegebenenfalls muss eine
Korrektur der Erwartungshaltung(en) der Studierenden erfolgen, diese Korrektur muss dann
erfolgen, wenn eine Differenz zwischen erwarteter Qualitat (Soll-Qualitat) und tatséchlicher
Qualitat (Ist-Qualitat) vorliegt.

Sofern eine erfolgreiche Realisierung eines hochschulspezifischen CRM-Systems erfolgt (ist),
konnen insbesondere Vorziige in den Bereichen Transparenz uber die Studierenden,
Synergieeffekte hinsichtlich Doppelarbeiten sowie Qualitatssteigerungen bzgl. der
akademischen Lehre (und Forschung) generiert und realisiert werden. Ebenso kann ein
effektiver sowie effizienter Umgang mit dem primaéren Leistungsnehmer Studierender im hart
umkampften akademischen Bildungsmarkt erfolgen. Nicht zu vernachlassigen ist jedoch auch
die Verbindung von dem CRM-spezifischen Softwaresystem zu den hochschulintern
ablaufenden Prozessen in Abhdngigkeit zu der Annahme, Akzeptanz und Anwendung des
Systems zu den Hochschulmitarbeitern.

Mit Hilfe einer IT-Umsetzung lasst sich kein erfolgreiches CRM betreiben, vielmehr ist die
Software als eine unterstiitzende Komponente zur Gestaltung eines effektiveren
Kundenbeziehungsmanagements anzusehen; es bedarf hochschulseitig ausreichender
Verdeutlichung Uber die Notwendigkeit eines auf Studierende ausgerichteten
Beziehungsmanagements, entsprechender zeitlicher Eingewdhnung und der konstanten

Hilfestellung im Umgang mit der Software.
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Insbesondere das Management der Hochschule leistet einen zentralen Beitrag zum Erfolg
eines derartigen kundenorientierten Ansatzes, indem es den Umgang mit dem CRM-System
pflegt und vorlebt, denn durch das 6¢ffentliche Bekenntnis und Vorleben erlangt der Ansatz
Glaubwirdigkeit. Insbesondere fir das Management sowie fiir die Projektverantwortlichen
innerhalb der Hochschule wurde ein Anforderungs- und Umsetzungskatalog erarbeitet um ein
mogliches Vorgehen zur Implementierung aufzuzeigen und somit erforderliche erste
Hilfestellungen zu leisten.

Dabei ist ergdnzend anzufiigen, dass weder Anforderungs- noch Umsetzungskatalog als
formvollendet und allgemeingultig anzusehen sind. Vielmehr sollen durch das Hinzuziehen
der  aspektspezifischen  Kataloge erste  Vorgehensweisen dargeboten  werden.
Selbstverstandlich obliegt es der jeweiligen Hochschule einzelne Aspekte hinzuzufigen,

bereits vorhandene Aspekte zu intensivieren oder zu eliminieren.

Letztlich ist jedoch herauszustellen, dass noch zahlreiche Forschungsfragen offen sind und
folglich unbeantwortet bleiben, die bei der Bearbeitung durch weitere Forschungsarbeiten ein

hohes Entwicklungs- und Erfolgspotenzial vermuten lassen.

9.3  Weiterer Forschungsbedarf

Das entwickelte Beziehungsmodell ist ein Ansatz zur Erfassung der Beziehung zwischen
Studierenden und der Hochschule. Zur umfassenden und ganzheitlichen Erfassung der
Beziehung ware es winschenswert, wenn die Beziehung zu sdémtlichen Beziehungspartnern
erfasst werden konnte. Dem zuzuordnen sind neben den Studierenden auch Unternehmen, die
beispielsweise Praktikums- und Diplomarbeitsplatze zur Verfligung stellen, die Beziehung zu
(Gast-)Referenten, zu Lehrenden, zu Mitarbeitern mit diversen hochschulverbundenen
Tatigkeiten (Administration, Verwaltung etc). Eine umfassende Betrachtung auf samtliche
Beziehungspartner erscheint insbesondere daher sinnvoll, da die Hochschule ein umfassendes
Auftreten gegenuber Leistungsnehmern offeriert.

Es sollte daher mglw. erforscht werden, welche Beziehungspartner die Nachfrage stellen. Als
Anregung ist dabei anzufligen, dass diese direkt und in erster Linie durch die Studierenden
wéhrend des Leistungserstellungsprozesses erfolgt, indem sie die wissenschaftlichen
Lehrveranstaltungen besuchen. Indirekt erfolgt dies durch die Kooperationspartner und
potenziellen Arbeitgeber, die die akademisch ausgebildeten Arbeitnehmer einstellen damit
deren akademisches Wissen, die damit verbundenen Kenntnisse, Fahigkeiten und Fertigkeiten

berufspraktisch Anwendung finden und umgesetzt werden.
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Aus der Modellanwendung und den Expertengesprachen resultiert ein grundlegender
konfligierender Ansatz, welcher als weiterer Forschungsbedarf angesehen werden kann. Das
Erfordernis  liegt in dem  Entsprechen von Kundenwinschen, bzw. von
Studierendenpréaferenzen, bspw. hinsichtlich  Féacherbelegungen kann diesen aus
Kostengriinden nicht generell entsprochen werden. Haufig wére das Einrichten von Kursen
fir wenige Studierende ineffizient und wirde inkonform zu den wirtschaftlichen Zielen der
Hochschule stehen.

Die Ansatze zur Implementierung wurden insbesondere aus der Notwendigkeit dargestellt, da
organisatorische Strukturen einer Implementierung gelegentlich hemmend gegeniberstehen.
Im Kontext der Implementierung wurde zudem besonderer Wert auf die personelle
Implementierungsebene gelegt, da die beziehungsfreundliche Kultur im hochschulinternen
Bereich (der Fokus liegt hier auf den Mitarbeitern) eine Transformation auf den externen

Bereich (der Fokus liegt hier auf den Beziehungspartnern) erleichtert.

Beziiglich der empirischen Erhebung hat diese insbesondere im Rahmen der vorliegenden
Forschungsarbeit einen bedeutenden Stellenwert, da die zuvor —auf der Theorie basierenden
Hypothesen- mittels empirischer Erhebung bestatigt wurden. Additiv stellen sich zwei
wesentliche Ansatze bei der thematischen Erarbeitung als weiterer Forschungsbedarf heraus,
dazu zéhlt die Integration des Kundenwertmanagements, ebenso wie eine entsprechende

Software, die auf das Beziehungsmanagement an Hochschulen ausgerichtet ist.

Im Hinblick auf das Kundenwertmanagement ware es erforderlich, den Wert des Kunden in
vorokonomischer sowie in 6konomischer Ausrichtung zu erfassen und im Rahmen der
Modellbildung integrativ zu bertcksichtigen.

Dieser offene Forschungsbedarf sollte durch weitere Ausarbeitungen und Erhebungen

erforscht werden.

Eventuell sollte dabei auch verdeutlicht werden, wer der tatsachliche Kunde auf dem
Hochschulmarkt ist. Als diesbezlgliche Anregung erscheint ggf. eine andere
Begriffsbezeichnung als zutreffender. Der Terminus ,,Kunde* konnte durch den Begriff
»Beziehungspartner” ersetzt werden. Dieser Begriff konnte in diverse Hierarchiestufen
differenziert werden, bspw. in primére, sekundére und tertidre Beziehungspartner.

Primdre Beziehungspartner waren demnach die Studierenden als direkte Bildungsadressaten.

Sekundére Beziehungspartner wéaren die Kooperationspartner der Hochschule sowie die
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potenziellen Arbeitgeber. Tertidre Beziehungspartner waren dann samtliche weiteren Akteure
im Umfeld, die eine Bezugnahme zu der akademischen Bildung aufweisen, bzw. diese
benodtigen und diese direkt oder indirekt nachfragen.

Anhand der Ausfuhrungen wird insbesondere das Auseinanderfallen von Non-Profit
Leistungen deutlich, denn Anbieter, Nachfrager und Geldgeber weichen voneinander ab.
Insbesondere (wie in der vorliegenden Dissertation bereits zitiert) kommunizierte Artur Woll
folgende Aussage: ,,Das Gut Ausbildung wird von Professoren angeboten, die sich nicht nach
der Nachfrage richten missen, von Studierenden in Anspruch genommen, die die Kosten des
Angebots nicht zu bezahlen brauchen, und von Steuerzahlern finanziert, die Angebot und

Nachfrage nicht beeinflussen konnen.*

Ebenso von Interesse waére eine differenzierte Beziehungsbetrachtung zwischen Institutionen
die Studiengebihren erheben (bspw. privatwirtschaftlich gefuhrte und staatlich anerkannte
Einrichtungen) im Vergleich zu Institutionen, die keine Studiengebiihren erheben.

In engem Zusammenhang miusste dabei erforscht werden, was die Beziehungsausrichtung

finanziell bedeutet und ob, bzw. wie diese finanziell messbar waren.

Ein weiteres Forschungsfeld ergibt sich aus dem Fehlen einer Software, die auf das Erfassen
der Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule ausgerichtet ist.

Gegenwartig gibt es, explizit im Hinblick auf die IT-basierte Komponente des analytischen
CRMs, keine hochschulspezifische Software, die auf das Erfassen von Beziehungen zu den
Studierenden ausgerichtet ist. Die Auswertung der Fragebdgen ergab, dass die Institutionen
eine standardisierte Software als erstrebenswert erachten, die jedoch durch individuelle Tools
erweitert werden kann. Hier erfolgt die Ansprache direkt an Softwareunternehmen, die mit
dieser Aufgabe betraut werden kénnen.

Die Entwicklung einer derartigen Software wirde der akademischen Bildungsbranche
ermoglichen, dass die Beziehungsorientierung zu den Studierenden im Hochschulsektor ein

dynamisches Modell wird und kein statisches Konstrukt.
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Anmerkung:

Wie bereits in den Abbildungen angefiihrt, die in dem Teilkapitel 5.6 aufgefuhrt sind, wird es
aus Sicht der Autorin als empfehlenswert erachtet, pro Schema/pro Teilsegment circa 25
Aspekte zugrunde zu legen, damit abschlielend aus der Erhebung ein aussagekréaftiges
Resultat erzeugt wird.

Damit sich der Anwender der Schemata, respektive die bewertenden Gutachter der
vorliegenden Arbeit ein ,,Bild machen konnen®, wurden exemplarisch einige Kriterien pro
Indikatorensegment, bzw. pro Teilsegment aufgefuhrt.

Wie bereits mehrfach angefihrt, dient dieses Auffihren der Kriterien nur der leichteren
Nachvollziehbarkeit und soll (hochschulindividuell) je nach Schwerpunktsetzung erstellt
werden.

Ergdnzend wird an dieser Stelle angemerkt, dass die Konzeptionsanalyse den drei
Indikatorensegmenten  Ubergeordnet ist. Dies fiihrt dazu, dass generell eine
Konzeptionsanalyse durchgefiihrt werden kann, diese jedoch nur intern gerichtet ist
(Selbstbild).

Auf eine Integration in das eigentliche Beziehungsmodell, welches auf den drei integrativen
Dienstleistungscharakteristika aufgebaut ist, wird daher verzichtet und ist bewusst nicht
gewollt.

Lediglich aus Vollstandigkeitsgrinden wird die Konzeptionsanalyse an dieser Stelle
aufgegriffen und beispielhaft mit exemplarischen Kriterien angefihrt.

-157-



10.13147/NYME.2012.021

Anhang 1: Fragebogen zur empirischen Erhebung

Erhebungsbogen zu dem Thema
»Kundenbeziechungsmanagement an Hochschulen*

Sehr geehrte(r) ...,

im Rahmen einer wissenschaftlichen Forschungsarbeit bendtige ich lhre Mithilfe,
Als Promovendin der Westungarischen Universitat zu Sopron (Ungarn) befasse ich mich mit
der Erforschung einer Beziehungsausrichtung zwischen Studierenden und der Hochschule im
internationalen Kontext. Es gilt zu 0berprifen, in wieweit und in welchem AusmaR
Studierende als Kunden einer Hochschule angesehen werden, beziehungsweise werden
mussen und ebenso, ob im Kontext von Hochschulleistungen ein Modell zur Erfassung der
Beziehung zwischen Studierenden und der Hochschule erforderlich ist.

Indem Sie den beigefiigten Fragebogen ausfullen, leisten Sie einen wesentlichen Beitrag zu
der zuvor genannten Thematik.

Bei jeder Frage ist grundsatzlich eine Antwort moglich. Fragen mit
Mehrfachantwortmoglichkeiten sind als solche gekennzeichnet. Die Mehrzahl der Fragen ist
geschlossen formuliert, lediglich einige Fragen erfordern eine ausformulierte Antwort
Ihrerseits. Die Antwortmdglichkeiten sind fortlaufend nummeriert.

Die Bewertung erfolgt von 1-7, dabei bedeutet ,,7° keine Angabe. Die Gewichtung ist
gestaffelt ,,1“ bedeutet ,.kein Ausmal}* (entsprechend 0%), ,,2* bedeutet ein ,,sehr geringes
Ausmal}* (entsprechend 1%-20%), ,,3‘ bedeutet ein ,,geringes Ausmal}*“ (entsprechend 21%-
40%), ,,4“ bedeutet ein ,,mittleres AusmalB*“ (entsprechend 41%-60%), ,,5“ bedeutet ein
,hohes Ausmafl}* (entsprechend 61%-80%) und ,,6“ bedeutet ein ,,sehr hohes Ausmal}*
(entsprechend 81%-100%).

Lediglich die Angaben hochschulspezifischer Daten zu statistischen Zwecken sind
hinsichtlich der Antwortmdglichkeiten mit S 1 - S 5 gekennzeichnet.

Der Fragebogen ist anonym auszufllen.

Sollte ein Interesse an der Zurverfligungstellung der Resultate bestehen, so bitte ich um eine
kurze Benachrichtigung unter meinen angegebenen Kontaktdaten.

Im Voraus bedanke ich mich recht herzlich fiir IThre Mithilfe.

Damit lhnen keine Kosten entstehen, ist meinem Schreiben ein adressierter und frankierter
Rickumschlag beigeflgt.

Besten Dank,

Yvonne M. Spitz
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Welche Bedeutung messen Sie den folgenden Bereichen im Hinblick auf die
Internationalisierung bei:

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
1 | Offnen der Landesgrenzen ) @) @) @) @) ) )
2 | Studierenden in anderen @) @) @) O O @) @)
Landern
3 | Internationalitat ist durch 0] @) @) @) @) @) @)
Multilingualitat gekenn-
zeichnet
4 | Flexibilitat des Studierenden/ @) @) @) O @) @) @)
des Personals

Welches Ausmal an Auswirkungen wird fur Ihre Hochschule durch die Internationalisierung
erkennbar?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
5 | Erhohter Wettbewerbsdruck O @) @) @) @) @) @)
6 | Verlust der Marktanteile O] @) ) ) ) ) )
7 | Steigende Konkurrenz O] ) @) @) @) @) @)
8 | Transparenz des Leistungs- ) @) @) @) @) @) O
angebotes
9 | Grenziiberschreitende 0] @) @) @) @) @) O
Kooperationen
10 | Erschlielung neuer Markte O O O o] 0] 0] 0]
11 | Weg zu einem Europa O] ) ) O] O] ©) ©)
12 | Zusammenwachsen der 0] O 0 0] 0] 0] 0]
Wirtschaft
13 | Zusammenwachsen der 0] O 0 0] 0] 0] 0]
Kulturen
14 | Offenheit gegentiber anderen O 0 0 0] 0] 0] 0]
Kulturen
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Welche Hochschulaktivitdten gehen in welchem Ausmall mit der Internationalisierung

einher?
1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe

15 | Prasenz auf internationalen ) @) @) @) @) ) )
wissenschaftl. Kongressen

16 | Optimierung des
Leistungsangebotes

17 | Differenzierte @) @) @) O O @) @)
Marketingmal3nahmen

18 | Prasenz auf Messen O) ) ) ) ) ) )

19 | Zunahme der Vergabe von ) @) @) @) @) @) @)
Stipendien

20 | Investitionen in Absolventen ) @) @) O @) @) @)
als Empfehlungsgeber

Welche (primér finanziellen) Auswirkungen gehen

Internationalisierung fir Ihre Hochschule einher?

in welchem AusmalR mit der

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
21 | Hohere Anmeldezahlen O] @) ) ) ) ) )
22 | Kostenreduzierungen @) @) @) @) @) @) )
23 | Steigerung der Umsatze ) ) @) @) @) @) @)
24 | Steigerung von Gewinnen @) @) @) @) @) @) @)
25 | Hohere Akquise von ) @) @) @) @) @) O
Drittmitteln
26 | Zuweisung von ) @) @) @) @) @) O
Forschungsgeldern
Bezogen auf die Ablaufprozesse der hochschulinternen Gegebenheiten kann die
Internationalisierung ~ Auswirkungen  haben.  Welche  Auswirkungen hat die
Internationalisierung auf die Ablaufprozesse lhrer Hochschule?
1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
27 | Es erfolgt eine Koordination O 0 0 0] 0] 0] 0]
und ein Abgleich mit den
Kundenkontaktpunkten
28 | Routinetétigkeiten werden im @) @) @) @) @) @) @)
Back Office standardisiert
bearbeitet
29 | Erhohter personeller Aufwand | O ) @) @) ) ) )
30 | Zunahme edv-technischer ) @) @) O O O O
Aktivitaten

31

Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):
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Ebenso konnen Internationalisierungsansatze Auswirkungen auf die Aufbauprozesse der
Hochschule haben.
Welche Auswirkungen hat die Internationalisierung auf die Aufbauprozesse Ihrer
Hochschule?
32 Es wurden neue Stellen geschaffen?

O nein

O ja, welche:
33 Die hierarchische Struktur hat sich verandert

O nein

O ja, welche Veranderung ist erfolgt?
34 Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):

Welche Inhalte umfasst die langfristige (strategische) Ausrichtung Ihrer Hochschule?
(Mehrfachnennungen sind mdglich! Kreuzen Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden
Inhalte an!)

35 O Studiengénge

36 O Forschung und Lehre

37 O Digital-mediale Unterrichtsgestaltung

38 O Ranking

39 O Abschlussorientierung

40 O Beziehung zu den Mitarbeitern

41 O Beziehung zu den Studierenden

42 O Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):

Welche Inhalte erhalten aus Ihrer Sicht zu wenig Beachtung?
(Mehrfachnennungen sind moglich! Kreuzen Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden
Inhalte an!)

43 O Studiengénge

44 O Forschung und Lehre

45 O Digital-mediale Unterrichtsgestaltung

46 O Ranking

47 O Abschlussorientierung

48 O Beziehung zu den Mitarbeitern

49 O Beziehung zu den Studierenden

50 O Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):
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Inwiefern ist mit der Zunahme der Internationalsierung —aus lhrer Sicht- eine Zunahme der
marketingrelevanten Aktivitaten und Absatzkanale einhergegangen?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
51 | Zunahme der Nutzung von ) @) @) @) @) ) )
Printmedien (allgemein)
52 | Zunahme der Nutzung von ) @) @) @) @) ) )
Plakaten
53 | Zunahme der Nutzung von @) @) @) @) @) @) @)
Zeitungsanzeigen
54 | Zunahme von Messeprasenz O O O O ) ) )
55 | Zunahme von Recruiting
Days
56 | Zunahme des ,,Tags-der-
offenen-Tiir"
57 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):

In welchem AusmaR malen, bzw. messen Sie der Ausrichtung auf die Beziehung zu den
Studierenden eine Bedeutung bei?

1 2 3 4 5 6 7

keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine

gering hoch | Angabe
58 | Vergangenheit ) ) @) @) @) @) @)
59 | Zukunft ©) @) ) O] O] ) )
60 | Gegenwart O O O O O O O
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Welches AusmalR der strategischen Ausrichtung kénnte eine Hochschule Threr Meinung nach
durch eine Beziehungsgestaltung zu den Studierenden verfolgen?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
61 | Erhalten, bzw. Erhdhen des ) @) @) O O O O
eigenen Marktanteils
62 | Studierende als strategische ) @) @) @) @) ) )
Partner bei Bildungsfragen
ansehen

@)
@)
©)
@)
@)
@)
@)

63 | Studierende und Absolventen
als Empfehlungsgeber
ansehen

64 | Steigerung des Images

65 | Steigerung der Bekanntheit

66 | Steigerung der eigenen
Position im Hochschulranking

67 | Akquise potenzieller
Studierender

68 | Minimierung der
Abwanderungsquote

69 | Zielgerichtete Marktforschung

70 | Gewinnsteigerung

71 | Intensivierung der Bindung

72 | Kostensenkung

Oo|0|o|o|o| O] O 0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O o0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O o0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O 0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O 0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O 0|o|o
Oo|0|o|o|o| O] O 0|o|o

73 | Modifizierung von internen
Abléufen

74 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):
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Eine Beziehungsausrichtung konnte Auswirkungen auf die Gestaltung wissenschaftlicher
Lehrveranstaltungen haben.
Welche Auswirkungen sind in welchem Ausmal3 Threr Ansicht nach denkbar?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
75 | Support bei einer @) @) @) @) @) @) @)

studentenzentrierten
Gestaltung und Durchfiihrung
der Lehrveranstaltung

76 | Support des potenziellen @) @) @) @) @) O @)
Absolventen nach Abschluss
des Studiums, um die Lehre
marktgerecht zu gestalten

77 | Ermittlung des Bedarfs / der ) @) @) ) @) @) @)
Studierendenpréferenzen im
Hinblick auf innovative
Themen(bereiche)

78 | Entsprechen / Setzen neuer
qualitativer Standards

79 | Entw. neuer Lehrmethoden

80 | Entw. neuer Absatzkanéle

Oo|0o|o| O
Oo|0o|o| O
Oo|0|o| O
Oo|0o|o| O
Oo|0o|o| O
Oo|0|o| O
Oo|0|o| O

81 | ErschlieRung neuer
Forschungsgebiete

82 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):

Eine Beziehungsausrichtung kann Auswirkungen auf die Informationstechnologie haben.
Wie bewerten Sie folgende Auswirkungen?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
83 | Mdglichkeit der strukturierten O @) @) ) ) @) @)
Datenerfassung
84 | Moglichkeit der strukturierten O @) @) @) @) @) @)
Datenpflege
85 | Mdglichkeit zur Erstellung O @) @) @) @) @) @)

einer umfassenden
Datenbank, die auf
Studierende bezogen ist

86 | Mdoglichkeit der strukturierten O @) @) @) @) @) @)
Datenanalyse

87 | Bereitstellung der Daten @) @) @) @) @) @) @)
Studierender an den
Kundenkontaktpunkten

88 | Steigerung der Datenqualitat 0] 0 0 o] o] O O
durch zuvor festgelegte
Erfassungskriterien
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In welchem AusmalR kann die Beziehungsgestaltung —im Bezug zu den Studierenden- eine
Unterstutzung leisten?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
89 | Zeitnahes Erkennen von ) @) @) O O ) )

Praferenzen Studierender

90 | Stud.-individuelle Ansprache

91 | Ermittlung der Zufriedenheit

92 | Ermittlung der Leistungsres.

93 | Bedarf des Studienangebotes

94 | Individueller Lernbedarf des
Studierenden

95 | Nutzen brachliegender
Potenziale

Ol O] O0O|0|0o|0|0o
O| O] O0O|0|o|o|0o
O| O] O0O|0|o|o|o
Ol O] O0O|0|0o|0|0o
Ol O] O0O|0|0o|0|0o
Ol O] O0O|0|0o|0|0o
Ol O] O0O|0|0o|0|0o

96 | Individuelle Angebote an
Studierende (bspw. Beitritt
einer Org., Lernkreise)

Welche Datencluster sind Ihrer Ansicht nach erfassungswirdig/-relevant?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe

97 | Demografische Daten O] @) ) ) ) ©) ©)
98 | Soziografische Daten O] ) @) @) @) @) @)
99 | Psychografische Daten @) @) @) @) ) ) )
100 | Aktiografische Daten O] ) @) @) @) @) @)
101 | Bewertungen durch Studen- @) @) @) O @) @) @)

tenbefragungen (allgemein)
102 | Beschwerden O] ) ) @) @) @) @)
103 | Aktivitaten im HS-kontext O] @) ) ) ) ) )
104 | Ubersicht der o] 0 0 o o 0 0

Kontaktaufnahme
105 | Ubersicht der Kunden- o] 0 0 0o 0o 0 0

kontaktpunkte/-medien
106 | Erfassen einer Studierenden- O @) 0 0] 0] 0] 0]

Statusqualifikation (A-, B-, C-

Studierende)

Erfassen der Studierenden-

ansicht hinsichtlich:
107 e Lehre ) ) @) @) O O @)
108 e Hochschule O o] O 0 o o 0
109 e Qualitat 0] o) @) @) O @) @)
110 e erg. Dienstleistungen O O O O O O O
111 e insgesamt (107-110) O O O O O O O
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In welchem Ausmall erachten Sie die nachfolgenden Aspekte bei einem effektiven
Qualitatsmanagement fir bedeutend?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
112 | Die Annehmlichkeit des ) @) @) O O O O
tangiblen Umfeldes
113 | Zuverlassigkeit ) ) @) @) @) ) )
114 | Reaktionsfahigkeit ) ) 0 @) @) 0 0
115 | Leistungskompetenz @) @) @) @) @) ) )
116 | Einfiihlungsvermdogen ) ) @) @) @) @) @)
117 | Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):

In welchem Ausmal} erachten Sie die nachfolgenden Bereiche fiir einen zielfiihrenden
Umgang mit Beschwerden als erforderlich?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
118 | Stimulation / Kommunikation 0] @) @) @) @) @) O
einer Beschwerdekultur
119 | Wertfreie 0] O O 0] 0] @) @)
Beschwerdeannahme
120 | Zeitnahe O @) @) ) @) @) @)
Beschwerdebearbeitung
121 | Unverzigliche @) @) @) O O @) @)
Beschwerdereaktion
122 | Objektive 0] 0] o) 0] ) ) )
Beschwerdeauswertung
123 | Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):
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Die erganzenden Dienstleistungen weisen eine Mehrfachnutzenkomponente in Addition zur
ursprunglichen Primérleistung (der wissenschaftlichen Lehre) auf.

In welchem Ausmal erachten Sie die erganzenden Dienstleistungen (in der Tabelle
aufgefiihrt) fur Studierende als wesentlich?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
124 | Studierenden-Service-Stelle ) @) @) @) @) ) )
125 | Vermittlung von Diplom-/
Praktikumsstellen
126 | Vermittlung von O 0] O 0] @) @) @)
Wohnraummietangeboten
127 | Lernspezifische Forderung ) @) @) @) @) @) @)
128 | Sprachkurse @) @) @) @) ) ) )
129 | Zahlreiche @) ) @) @) @) @) @)
Kommunikationskanale zur
Kontaktaufnahme
130 | Open-door-policy zwischen @) @) @) @) @) @) @)
Lehrkraften und Studierenden
131 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):

Was soll lhrer Ansicht nach mit einer kommunizierten Beschwerde geschehen?
(Mehrfachnennungen sind mdglich! Kreuzen Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden

Inhalte an!)

132 O Sofern diese personenbezogen sind=Weiterleitung an die betroffene Person

133 O Sofern diese abteilungs-/fachbereichsspezifisch sind=Weiterleitung an die
betroffene Abteilung / den Fachbereich

134 O Dialog mit Betroffenen

135 O Erarbeitung gemeinsamer Losungsvorschlage

136 O Sonstiges (genaue Angabe erforderlich):

Ein Modell zur Erfassung der Beziehungsausrichtung zwischen Studierenden und der
Hochschule kdnnte in einer Form gestaltet werden, dass es sich neben dem bloRen Erfassen
auch  in  adaptiertem  und  modifiziertem  Male  zur  Bewertung  des
Hochschulbeziehungsmanagements durch die Mitarbeiter eignet. Die Hochschule wirde
somit einen Beziehungsstatus ihrer Angestellten und Bediensteten erhalten.

Wie wirden Sie ein derartiges VVorgehen, bzw. eine derartige Modelleignung bewerten?

137  Begriinden Sie bitte Ihre Entscheidung:
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Unter der Ausrichtung, dass durch die Mitarbeiter ein hochschulspezifisches
Beziehungs(selbst)bild erfasst wird, ist es ebenso denkbar, dass auch ein Fremdbild durch die
priméren Leistungsnehmer erfasst wird.

Wie bewerten Sie eine derartige Moglichkeit der Ermittlung des Beziehungsstatus als
Fremdbild?

138  Begriinden Sie bitte Ihre Entscheidung:

Gesamtheitlich  betrachtet,  bestent die  Mdoglichkeit, das  Selbstbild  des
Beziehungsmanagementstatus der Hochschulangehorigen mit dem
Beziehungsmanagementstatus als Fremdbild durch die Studierenden (als primare
Leistungsnehmer) abzugleichen, um ggf. brach liegendes Beziehungs(optimierungs)potenzial
zu ermitteln. Wie bewerten Sie eine derartige Mdglichkeit, wenn dieses aus dem Modell
resultieren wiirde?

139  Begriinden Sie bitte Ihre Entscheidung:

Sofern ein Modell zugrunde gelegt wird, welches grundsétzlich auf die Erfassung der
Beziehung zu den Studierenden ausgerichtet ist; jedoch auch -unter leichter Modifikation- zur
Ermittlung eines Beziehungsstatus aus Sicht der Arbeitnehmer herangezogen werden kann
ermoglicht dies die Erfassung von Fremd- und Selbstbild, zur letztlichen Ermittlung eines
Beziehungs(optimierungs)potenzials. Gibt es -nach lhrer Ansicht- weitere Aspekte oder
Personen(gruppen), die noch beriicksichtigt werden missen?

140  Begriinden Sie bitte Ihre Entscheidung:

Welche  Abteilungen/Fachbereiche  missen  Gber die  Implementierung  eines
Beziehungsmanagements in die Hochschule involviert werden? (Mehrfachnennungen sind
moglich! Kreuzen Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden Inhalte an!)

141 O Dekanat

142 O Direktion/Rektorat

143 O Vertrieb/Hochschulmarketing

144 O Administration/Verwaltung

145 O Alumni-Vereinigung

146 O Studierendenbetreuung

147 O Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):
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In  welchen administrativen  oder  wissenschaftlichen  Bereichen  sollte  das
Beziehungsmanagement Anwendung finden? (Mehrfachnennungen sind moglich! Kreuzen
Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden Inhalte an!)

148 O wissenschaftliche Lehre

149 O wissenschaftliche Forschung

150 O Hochschulmarketing

151 O Qualitatsmanagement

152 O Beschwerdemanagement

153 O Abteilung Service/ergédnzende Dienstleistungen

154 O Informatik / IT-Netzwerk

155 O Hochschul-Mediathek

156 O Studierenden-Verwaltung

157 O Alumni-Verwaltung

158 O Sonstige (genaue Bezeichnung erforderlich):

Wie sollte das Beziehungsmodell edv-technisch im Hochschulkontext ausgerichtet sein?
159 O universelle Standardlésung

160 O universelle Standardldsung mit individuell aktivierbaren Tools nach Bedarf
161 O hochschulspezifische Lésung

Welche Faktoren / Personen (bspw. durch mangelndes Interesse) konnen einer
Implementierung hemmend gegeniberstehen? (Mehrfachnennungen sind méglich! Kreuzen
Sie bitte das Zutreffende / die zutreffenden Inhalte an!)

162 O Datenschutz

163 O technische Gegebenheiten

164 O anwenderunfreundliche Gestaltung

165 O Komplikationen

166 O Zeitmangel

167 O Mangel an Pflege

168 O Unsicherheit der Verwender

169 O fehlender Beratungssupport

170 O Hochschulleitung / Verantwortliche der Hochschule

171 O Leistungsnehmer / Studierende

In welchem Ausmal} schatzen Sie die Beriicksichtigung der (nachfolgend aufgefiihrten)
integrativen Dienstleistungscharakteristika als bedeutsam bei der Gestaltung eines
Beziehungsmodells ein?

1 2 3 4 5 6 7

keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine

gering hoch | Angabe

172 | Qualitdtsmanagement O O o] O O @) 0]

173 | Beschwerdemanagement @) @) @) @) ) @) )

174 | erganzende 0] 0] o] 0 0 @) O
Dienstleistungen
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Wie bedeutsam erachten Sie bei der Modellgestaltung die Beriicksichtigung der integrativen
Dienstleistungscharakteristika (integ. DL-Charakteristika)?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe

175 | Integ. DL-Charakteristika
(insgesamt, bestehend aus @) @) @) @) @) @) @)
Qualitatsmanagement,
Beschwerdemanagement und
den erg. Dienstleistungen)

In welchen Fachbereichen / Verwaltungsabteilungen kommt dem Beziehungsmanagement
zwischen Studierenden und der Hochschule gegenwartig welcher Stellenwert zu?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
176 | Dekanat O) O) ) ) 0 @) )
177 | Direktion/Rektorat ) ) @) @) 0 0] @)
178 | Vertrieb/Hochschulmarketing @) @) @) @) @) @) )
179 | Administration/VVerwaltung ) @) @) @) @) @) @)
180 | Alumni-Vereinigung O O O O ) @) )
181 | Studierendenbetreuung O] O] @) @) @) @) @)
182 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):

Bewerten Sie das Beziehungsmanagement bitte erneut. Nun jedoch unter dem zukiinftig zu
erwartenden Stellenwert. Bezogen auf die Ausgangsfrage lautet diese: In welchen
Fachbereichen/Verwaltungsabteilungen kommt dem Beziehungsmanagement zuklnftig
welcher erwartete Stellenwert zu?

1 2 3 4 5 6 7
keine | sehr | gering | mittel | hoch | sehr | keine
gering hoch | Angabe
183 | Dekanat O O O ) ) @) @)
184 | Direktion/Rektorat O] O] O] O] ) @) )
185 | Vertrieb/Hochschulmarketing O 0] 0] 0] O @) 0]
186 | Administration/VVerwaltung O 0] o] o] O @) 0]
187 | Alumni-Vereinigung O O O O ) @) )
188 | Studierendenbetreuung O O o] 0] O @) 0]
189 | Sonstiges (genaue Bezeichnung erforderlich):
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AbschlieBend bitte ich Sie, noch einige Angaben tber Ihre Hochschule zu machen.
Die Angaben dienen lediglich statistischen Zwecken.

S1

Die Anzahl der Hochschulbediensteten und der Arbeitnehmer (dem zugehdrig sind
Professoren, Lehrkrafte, wissenschaftliche Mitarbeiter, Doktoranden, wissenschaftliche
Hilfskréfte, Verwaltungsmitarbeiter etc.) umfasst

O bis zu 300 Personen O 301 - 600 Personen O 601 — 900 Personen

O 901 - 1200 Personen O Uber 1200 Personen

S2

Wie hoch ist die Gesamtanzahl der Studierenden (in Vollzeit, Teilzeit und Fernstudenten)?
O bis zu 300 Studierende O 301 — 600 Studierende O 601 — 900 Studierende

O 901 — 1200 Studierende O Uber 1200 Studierende

S3

Wie hoch ist die Anzahl der verschiedenen Studiengange, die Ihre Institution anbietet?
O bis zu 15 verschiedene Studiengange O bis zu 30 verschiedene Studiengange

O bis zu 45 verschiedene Studiengange O bis zu 60 verschiedene Studiengange

O mebhr als 60 verschiedene Studiengénge

S4

In welchem Fachbereich / Welcher Abteilung der Hochschule sind Sie beruflich tétig?
O Dekanat

O Direktion/Rektorat

O Vertrieb/Hochschulmarketing

O Administration/Verwaltung

O Alumni-Vereinigung

O Studierendenbetreuung

O Sonstiges (bitte genaue Bezeichnung angeben):

S5

Welche Auffassung vertreten Sie, wenn Sie Uber eine Beziehungsausrichtung zwischen
Studierenden und der Hochschule nachdenken?

(Formulieren Sie bitte Ihre Antwort):

An dieser Stelle bedanke ich mich recht herzlich fir Ihre Unterstiitzung und die erlbrigte Zeit,
die Sie fur die Beantwortung der Fragen investiert haben.

Herzlichen Dank!

Senden Sie nun bitte den ausgefullten Fragebogen an meine Anschrift zuriick.
Ein adressierter und frankierter Rickumschlag liegt bei.
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Anhang 2: Schriftlicher Interviewfragebogen®!!

Schriftlicher Interviewfragebogen

Interviewpartner:

Funktion:

Hochschule:

Datum und des schriftlichen Interviews:

IBei samtlichen Fragen ist eine Begriindung erforderlich!

Zur Modellausrichtung
Gehen Sie bitte davon aus, dass bereits ein Modell zur Beziehungserfassung entwickelt
wurde. Zur Uberprifung der Tragfdhigkeit und Ausrichtung des Modells ist es
erforderlich, dass dieses hinsichtlich seiner Validitat Uberprift wird. Indem Sie die
folgenden Fragen beantworten, leisten Sie einen wesentlichen Beitrag dazu.

1 Das Modell zur Beziehungserfassung ist primar auf Studierende ausgerichtet,

ebenso ist es jedoch auch mdglich, den Beziehungsstatus der Hochschule
durch die Bewertung der Mitarbeiter erfassen zu lassen.
Welche Assoziationen verbinden Sie mit einem derartigen Modell?

2 Wie bewerten Sie ein Modell zur Beziehungserfassung, mit welchem neben
der reinen Erfassung der Beziehung auch ein Selbst- und Fremdbild
(Selbstbild durch die Mitarbeiter und Fremdbild durch die Studierenden)
ermittelt werden kann, damit die Hochschule abschlielend einen
wumfassenden Beziehungsstatus“ ermitteln kann?

3 Gibt es lhrer Ansicht nach Komponenten, die bei einem Beziehungsmodell
unbedingt enthalten sein missen?

11 Der Interviewleitfaden wurde bei dem Experteninterview mit Prof. Dr. Cs. Székely zugrunde gelegt um zu
Uberprufen, ob das entwickelte Modell auch (neben dem geografisch westlich gelegenen Hochschulraum
Mitteleuropas) im geografisch ostlich gelegenen Hochschulraum Mitteleuropas die entsprechende Eignung und
Anwendungsorientierung aufweist.
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Zur Nutzenkomponente
4 Welche Nutzenerwartungen haben Sie an ein Modell, das zur

Beziehungserfassung eingesetzt wird?

5 Welche Resultate mussten durch ein derartiges Modell unbedingt erbracht
werden?
6 Gibt es Teilaspekte, die hinsichtlich des Nutzens und der von den Nutzern

gestellten Erwartungen erfillt werden mussten?

Zur Implementierung

7 Eignet sich ein derartiges Beziehungsmodell fur den Einsatz an lhrer
Hochschule?

8 Mussten bei einer Implementierung technische Veranderungsprozesse in
Gang gesetzt werden?

9 Welche personellen Aufgaben wirden mit einer Modellimplementierung
einhergehen?
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Zu den Anwendungsmdglichkeiten
10 Wird angenommen, dass die Implementierung erfolgt ist, was musste

hinsichtlich der Modellanwendung hochschulintern vorgenommen werden?

11 Kdnnen Sie letztlich bitte noch angeben, ob und inwiefern das Modell in Ihrer
Hochschule, bzw. den Hochschulkontext adaptiert werden kann?

Herzlichen Dank!
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Anhang 3: Mdgliches Schema zur kulturell ausgerichteten Konzeptions-
Analyse

Zielausrichtung

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1... verfiigt iiber Beziehungsziele.

2...verfugt iiber normadéqute
Zielsetzungen, die den Studierenden
eindeutig kommuniziert werden und
bekannt sind.

3... verbindet ihre Beziehungsziele im
Einklang mit dem Handeln im
Hochschulkontext. Es erfolgt ein
visions-  und leitlinienkonformes
Handeln unter Beziehungsaspekten.

4 ...verfiigt liber messbare Ziele unter

Anwendung der SMART-Analyse die
den Studierenden bekannt sind.

5 ...verfiigt iber ein adaquates
Ausmall  zwischen den Akquise,
Bindung und Abwanderung.

6-25...
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Anhang 4: Mdogliches Schema zur Qualitatsmanagement-Analyse

Teilsegment: Tangibles (Annehmlichkeit des tangiblen Umfeldes)

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1...gestaltet die Réumlichkeiten hell
und freundlich.

2...gestaltet die Veranstaltungsrdume

lernforderlich mit guten
Sichtverhaltnissen.
3...verfugt iber multimediale

Lernmoglichkeiten und ebensolche
Arbeitsplatze fur Studierende.

4...verflgt iiber rdaumliche
Rickzugsmdoglichkeiten flr
Studierende, damit in Einzel- oder
Gruppenarbeit Studientétigkeiten
durchgefuhrt werden kdnnen.

5...verfiigt tber Moglichkeiten der
Bereitstellung von Lebensmitteln in
dafiir vorgesehenen Raumlichkeiten

wie beispielsweise einer
Kantine/Mensa.
6-25...

Teilsegment: Reliability (Zuverlassigkeit)

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1...1asst keine Vorlesungsveranstal-
tungen ohne Nachholtermin ausfallen.

2...gestaltet die Lehrveranstaltungen
auf Basis aktueller wissenschaftlicher
Erkenntnisse.

3...vollzieht die Lehrveranstaltungen
theoriegeleitet und praxisgestitzt.

4...vollzieht ein  Zusammenspiel
zwischen fordern und férdern der
Studierenden.

5...gestaltet Lehr-Lerneinheiten
methodisch abwechselungsreich
(Themenerarbeitung, Projektarbeit,
Praxisprojekte).

6-25...
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Best-Case:
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

Ist-Zustand

Quelle

1...vollzieht den Ansatz der ,,Open-
Door-Policy.*

2...offeriert den Studierenden diverse
Maoglichkeiten zur Kontaktaufnahme
mit dem Lehrpersonal.

3...verfligt tber Lehrpersonal, das
Anfragen zeitnah (innerhalb von 48
Stunden) beantwortet.

4...verfiigt tiber Lehrpersonal, welches
Leistungsbewertungen innerhalb einer
festgelegten Bearbeitungsfrist (meist
10 Arbeitstage) bewertet hat und die
Resultate dem Studierenden
zuganglich macht.

5...verfligt iiber Servicemitarbeiter, die
auf Anfragen der Studierenden zeitnah
reagieren.

6-25...

Teilsegment: Assurance (Leistungskompetenz)

Best-Case:
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

Ist-Zustand

Quelle

1...verfiigt tiiber wissenschaftliches
Lehrpersonal, welches auf eine
fundierte  akademische und ggf.
erganzende praktische  Ausbildung
zurlickgreifen kann.

2...verfiigt Ttlber wissenschaftliche
Hilfskrafte, die Tutorien durchfihren.

3...verfligt tiber wissenschaftliches
Lehrpersonal, welches uber
Methodenkompetenz verfiigt.

4...verfiigt iiber wissenschaftliches
Lehrpersonal, welches uber
Fachkompetenz verflgt.

5...verfiigt tiber wissenschaftliches

Lehrpersonal, welches uber
Sozialkompetenz verflgt.
6-25...
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Best-Case:
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

Ist-Zustand

Quelle

1...verfigt iiber Mitarbeiter, die sich
um die Studierenden  kimmern
(Servicemitarbeiter, bspw. Student
Help Desk).

2....verfugt tliber Moglichkeiten der

psychologischen Betreuung
Studierender ~ (bspw.  Hochschul-
Psychologe, psychologischer
Beratungsdienst).

3...verfligt iiber Betreuungs-

moglichkeiten fir Kinder, damit auch
Eltern(teile) die Maoglichkeit zum
Studium haben.

4...verfligt iber Sportangebote.

5...verfligt liber Freizeitangebote.

6-25
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Anhang 5: Madgliches Schema zur Beschwerdemanagement-Analyse

Teilsegment: Beschwerdestimulierung

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1...verfligt liber eine offene Haltung
gegenliber konstruktiver Kritik und
erachtet kommunizierte Beschwerden
als Vertrauensbeweis und Aspekt der
Mithilfe.

2...verfiigt iiber eine
hochschulspezifische Fehlerkultur.

3...hat den Malstab ,,Das Bessere ist
der Feind des Guten®.

4...sieht Beschwerden als Chance zum
Wachsen.

5...setzt sich mit Beschwerden kritisch
auseinander.

6-25...

Teilsegment: Beschwerdeannahme

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1...offeriert den
Hochschulangehdrigen diverse
Maoglichkeiten der

Beschwerdemitteilung.

2...die  Beschwerdemitteilung kann
medial Uber diverse Kanéle erfolgen.

3...geht mit Kritik positiv um.

4...geht mit Kritik vertrauensvoll um.

5...sucht den Dialog um kritische
Anmerkungen zeitnah aufzugreifen.

6-25...

Auf weiterfolgende, beispielhafte Ausfuhrungen zu den weiteren Teilsegmenten wird an
dieser Stelle verzichtet, da die Auflistung moglicher Aussagen lediglich exemplarisch
erfolgen sollte.
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Anhang 6: Mdgliches Schema zur Analyse der erganzenden
Dienstleistungen

Teilsegment: Erreichbarkeit von Ansprechpartnern der Kundenkontaktpunkte

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

l...verfiigt {iber Kommunikations-
wege, die eine Kontaktaufnahme zu
den jeweiligen  Ansprechpartnern
ermoglichen.

2...verfiigt {iiber die personliche
Kontaktaufnahme sowie Uber die
mediale Kontaktaufnahme.

3...die Ansprechpartner der
Kundenkontaktpunkte  haben feste
Sprechzeiten.

4...die Sprechzeiten kdnnen von den
Studierenden problemlos  wahr-
genommen werden.

5...sofern die Kontaktaufnahme auf
medialem Wege erfolgt, erhalt der
Studierende eine zeitnahe
Rickmeldung.

6-25...

Teilsegment: Unterstiitzung Studienorganisation

Best-Case: Ist-Zustand Quelle
Eine Hochschule die eine
Beziehungsorientierung fokussiert

1...bietet erginzende Hilfe bei der
Suche nach einem  Praktikums-
/Diplomarbeitsplatz.

2...unterstiitzt den Studierenden bei
der Antragstellung von behdrdlichen

Dokumenten.

3...unterstiitzt den Studierenden bei
der Suche nach einer
studienbegleitenden beruflichen
Tatigkeit.

4...unterstiitzt den Studierenden bei
der Wohnungs- /Zimmersuche.

5...unterstiitzt den Studierenden bei
der Wahl von Schwerpunktfachern.

6-25...
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Anhang 7: Anwendungshinweise zur Bestimmung von Gewichtungen
und punktbasierten Wertungen

Legende

G - Gewichtung

Gl - Gewichtung 1: Kriterium mit durchschnittlicher Bedeutung fir
das Beziehungsmanagement

G2 - Gewichtung 2: Kriterium mit hoher Bedeutung fur das
Beziehungsmanagement

G3 - Gewicht 3: Kriterium mit tberdurchschnittlich hoher
Bedeutung flr das Beziehungsmanagement

GPBW- Gesamte punktbasierte Wertung

PBW - Punktbasierte Wertung

PBW 1- Punktbasierte Wertung 1: ~ Das Kriterium trifft in allen Aspekten zu.
Samtliche  Merkmale, die zur génzlichen
Erfullung des Kriteriums notwendig sind, liegen
in Génze vor.

PBW 2- Punktbasierte Wertung 2: ~ Das Kriterium trifft in den wesentlichen Aspekten
Zu.

Samtliche Merkmale, sind in den zentralen
Ansatzpunkten erfullt, jedoch nicht in Ganze. Das
aus der nicht 100%-ig vollstandigen Erfullung
resultierende Potenzial erfordert noch eine
uberschaubare Arbeit zur vollstandigen Erfullung.
PBW 3- Punktbasierte Wertung 3:  Das Kriterium trifft nur ansatzweise zu.
Das Kriterium wird nur ansatzweise erfillt, es
sind jedoch wesentliche Teilaspekte erfillt, nicht
ungeachtet zu lassen sind jedoch diejenigen
Teilaspekte, in denen keine Erfullung vorliegt.
Das daraus resultierende Erfullungspotenzial
offeriert Handlungsansatze um dem Kriterium zu
entsprechen.
PBW 4- Punktbasierte Wertung 4:  Das Kriterium trifft marginal zu.
Das Ausmal des Zutreffens ist jedoch gering.
Es besteht ebenso die Mdoglichkeit, dass keine
Ansédtze des Zutreffens erkennbar sind und
folglich einer Realisation des Kriteriums
entgegenstehen.

Anmerkung zu den Anwendungshinweisen zur Bestimmung von Gewichtungen und
punktbasierten Wertungen:

Die Verantwortlichen in der Hochschule nehmen die kriterienspezifische Gewichtung vor.
Die Bewertung erfolgt dabei aufgrund der wahrgenommenen Prioritat. Dieses VVorgehen dient
dazu, dass ,,Beziehungsspezifische Selbstbild der Hochschule* zu ermitteln.
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Die Gewichtung wiederum wird dagegen der Flhrung, bspw. den Fachbereichsleitern und der
Direktion tberlassen, da die Aufgaben des Managements in der Hochschulfuhrung liegt und
da diese Uber einen strukturellen Gesamtiberblick verfligen.

Neben der Ermittlung des Selbstbildes ist ebenso die Ermittlung des Fremdbildes erforderlich.
Das Fremdbild wird ermittelt, indem die Checklisten als Fragebdgen den Studierenden als
priméren Bildungsadressaten der Hochschule zur Verfligung gestellt werden, um in einem
nachfolgenden Schritt das Selbstbild mit dem Fremdbild abzugleichen und um daraus das
,,Beziehungs(optimierungs)potenzial“ zu ermitteln. Der Abgleich erfolgt durch die
verantwortlichen Mitarbeiter, um ein reales Ergebnis im Hinblick auf die Qualitat, den
Umgang mit Beschwerden und erganzenden Dienstleistungen zu erhalten und um letztlich
einen detaillierten  Uberblick (ber den hochschulspezifischen Ist-Zustand  des
Beziehungsmanagements zu erhalten.
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Anhang 8: Maogliches Schema zur kulturell-ausgerichteten Konzeptions-

Evaluation
Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine 1 2 3 4 (G x PBW)
Beziehungsorientierung

fokussiert

1... verfiigt iiber Beziehungsziele.

2...verfugt tdber normadaqute
Zielsetzungen, die den
Studierenden eindeutig kommu-
niziert werden und bekannt sind.

3... verbindet ihre Beziehungs-
ziele im Einklang mit dem
Handeln im Hochschulkontext. Es
erfolgt  ein  visions- und
leitlinienkonformes Handeln unter
Beziehungsaspekten.

4 ...verfiigt iiber messbare Ziele
unter Anwendung der SMART-
Analyse die den Studierenden
bekannt sind.

5 ...verfligt iiber ein adiquates
Ausmall zwischen den Akquise,
Bindung und Abwanderung.

6-25...
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Anhang 9: Madgliches Schema zur Qualitditsmanagement-Evaluation

Teilsegment: Tangibles (Annehmlichkeit des tangiblen Umfeldes)

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)
hungsorientierung fokussiert

1...gestaltet die Raumlichkeiten
hell und freundlich.

2...gestaltet die
Veranstaltungsraume
lernforderlich mit guten

Sichtverhéaltnissen.

3...verfiigt {lber multimediale
Lernmdglichkeiten und
ebensolche  Arbeitsplatze  flr
Studierende.

4...verfigt uber réumliche
Ruckzugsmaglichkeiten fur
Studierende, damit in Einzel- oder
Gruppenarbeit  Studientatigkeiten
durchgefuhrt werden kdnnen.

5...verfiigt iiber Moglichkeiten der
Bereitstellung von Lebensmitteln
in dafur wvorgesehenen R&um-
lichkeiten wie beispielsweise einer
Kantine/Mensa.

6-25...

Teilsegment: Reliability (Zuverlassigkeit)

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)
hungsorientierung fokussiert

1...lasst keine Vorlesungsveran-
staltungen ohne Nachholtermin
ausfallen.

2...gestaltet die Lehrveranstal-
tungen auf Basis  aktueller
wissenschaftlicher Erkenntnisse.

3...vollzieht  die  Lehrveran-
staltungen  theoriegeleitet  und
praxisgestutzt.

4...vollzieht ein Zusammenspiel
zwischen fordern und fordern der
Studierenden.

5...gestaltet  Lehr-Lerneinheiten
methodisch  abwechselungsreich
(Themenerarbeitung,
Projektarbeit, Praxisprojekte).

6-25...
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Teilsegment: Reaktionsfahigkeit (Responsiveness)

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)
hungsorientierung fokussiert

1...vollzieht den Ansatz der
,Open-Door-Policy.*

2...offeriert den Studierenden
diverse Maoglichkeiten zur
Kontaktaufnahme mit dem
Lehrpersonal.

3...verfiigt Uber Lehrpersonal, das
Anfragen zeitnah (innerhalb von
48 Stunden) beantwortet.

4...verfiigt {ber Lehrpersonal,
welches  Leistungsbewertungen
innerhalb  einer  festgelegten
Bearbeitungsfrist ~ (meist 10
Arbeitstage) bewertet hat und die
Resultate  dem  Studierenden
zugénglich macht.

5...verfigt iber  Servicemit-
arbeiter, die auf Anfragen der
Studierenden zeitnah reagieren.

6-25...

Teilsegment: Assurance (Leistungskompetenz)

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine 1 2 3 4 (G x PBW)
Beziehungsorientierung

fokussiert

1...verfiigt tiber wissenschaft-
liches Lehrpersonal, welches auf
eine fundierte akademische und
gof. erganzende praktische
Ausbildung zuriickgreifen kann.

2...verfligt iiber wissenschaftliche
Hilfskréfte, die Tutorien
durchfthren.

3...verfigt {tiber wissenschatftli-
ches Lehrpersonal, welches Uber
Methodenkompetenz verfigt.

4...verfiigt iiber wissenschaftli-
ches Lehrpersonal, welches tber
Fachkompetenz verfugt.

5...verfugt tber wissenschatftli-
ches Lehrpersonal, welches Uber
Sozialkompetenz verflgt.

6-25...
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Teilsegment: Empathy (Einflihlungsvermogen)

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine 1 2 3 4 (G x PBW)
Beziehungsorientierung

fokussiert

1...verfligt iiber Mitarbeiter, die
sich  um die Studierenden
kiimmern (Servicemitarbeiter,
bspw. Student Help Desk).

2....verfiigt iiber Moglichkeiten
der psychologischen Betreuung
Studierender (bspw. Hochschul-
Psychologe, psychologischer
Beratungsdienst).

3...verfugt Uber  Betreuungs-
moglichkeiten fir Kinder, damit
auch Eltern(teile) die Moglichkeit
zum Studium haben.

4...verfligt liber Sportangebote.

5...verfligt iiber Freizeitangebote.

6-25...
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Anhang 10: Mdgliches Schema zur Beschwerdemanagement-Evaluation

Teilsegment: Beschwerdestimulierung

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)
hungsorientierung fokussiert

l...verfiigt Ttber eine offene
Haltung gegenuber konstruktiver
Kritik und erachtet kommunizierte

Beschwerden als
Vertrauensbeweis und Aspekt der
Mithilfe.

2...verfiigt iber eine

hochschulspezifische Fehlerkultur.

3...hat den Malistab ,,Das Bessere
ist der Feind des Guten®.

4...sieht Beschwerden als Chance
zum Wachsen.

5...setzt sich mit Beschwerden
kritisch auseinander.

6-25...

Teilsegment: Beschwerdeannahme

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine 1 2 3 4 (G x PBW)
Beziehungsorientierung

fokussiert

1...offeriert den Hochschulange-
horigen diverse Mdglichkeiten der
Beschwerdemitteilung.

2...die Beschwerdemitteilung
kann medial Uber diverse Kandle
erfolgen.

3...geht mit Kritik positiv um.

4...geht mit Kritik vertrauensvoll

um.
5...sucht den Dialog um Kritische
Anmerkungen zeitnah
aufzugreifen.

6-25...

Auf weiterfolgende, beispielhafte, evaluatorische Ausfihrungen zu den weiteren
Teilsegmenten wird an dieser Stelle verzichtet, da die Auflistung moglicher Aussagen
lediglich exemplarisch erfolgen sollte.
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Anhang 11: Mdgliches Schema zur Evaluation der erganzenden
Dienstleistungen

Teilsegment: Erreichbarkeit von Ansprechpartnern der Kundenkontaktpunkte

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)
hungsorientierung fokussiert

1...verfligt iiber Kommunikations-
wege, die eine Kontaktaufnahme
zu den jeweiligen
Ansprechpartnern ermoglichen.

2...verfugt tiber die personliche
Kontaktaufnahme sowie Uber die
mediale Kontaktaufnahme.

3...die  Ansprechpartner  der
Kundenkontaktpunkte haben feste
Sprechzeiten.

4... die Sprechzeiten kénnen von
den  Studierenden  problemlos
wahrgenommen werden.

5...sofern eine Kontaktaufnahme
auf medialem Wege erfolgt, erhalt
der Studierende eine zeitnahe
Ruckmeldung.

6-25...

Teilsegment: Unterstiitzung Studienorganisation

Best-Case: G (1-3) | PBW | PBW | PBW | PBW | GPBZ
Eine Hochschule die eine Bezie- 1 2 3 4 (G x PBW)

hungsorientierung fokussiert

1...bietet ergdnzende Hilfe bei der
Suche nach einem Praktikums-
/Diplomarbeitsplatz.

2...unterstitzt den Studierenden
bei der Antragstellung von
behordlichen Dokumenten.

3...unterstiitzt den Studierenden
bei der Suche nach einer
studienbegleitenden  beruflichen
Tatigkeit.

4...unterstiitzt den Studierenden
bei der Wohnungs- /Zimmersuche.

5...unterstitzt den Studierenden

bei der Wahl von
Schwerpunktfachern.
6-25...
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Anhang 12: Aggregierte Evaluations- und Potenzial-Tabelle
Indikatoren-Segmente und Ist-Punkte | Maximalpunkte | Potenzial-
Teilsegmente (Ist- (=100%) Punkte
Prozente) (Potenzial-
Prozente)

Qualitatsmanagement

e Tangibles

e Reliability

e Responsiveness
e Assurance
e Empathy

Beschwerdemanagement
e Beschwerdestimulierung
e Beschwerdeannahme
e Beschwerdebearbeitung
e Beschwerdereaktion
e Beschwerdeauswertung

Erganzende
Dienstleistungen
e Erreichbarkeit von
Ansprechpartnern der
Kontaktpunkte
e Unterstutzung
Studienorganisation

Legende:

Ist-Punkte/Ist-Prozente: Bei den Ist-Punkten handelt es sich um den real erreichten
Punktwert, der sich aus der Multiplikation von Punktzahl und
Gewichtung ergibt. Der Punktwert wird prozentual
umgerechnet.

Maximalpunkte: Als Maximalpunkte gilt die maximal erreichbare Punktzahl, die
sich aus der Multiplikation von Punktwert und Gewichtung
ergibt. Der Punktwert wird prozentual umgerechnet. Der
maximale Wert betrdgt 100%.

Potenzial-Punkte: Differenz zwischen den Ist-Werten und dem Maximalwert.

Der Punktwert wird prozentual umgerechnet.
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Anhang 13: Ermittlung der normativen Empfehlungen basierend auf
der Kombination von Potenzial- und Portfoliomethode

Handlungsempfehlungen auf methodisch-kombinatorischer sowie beziehungsausgerichteter
Potenzial- und Portfoliobasis

Punktwert/ Starke Starke Schwéche Schwéche
Gewichtung trifft voll zu trifft im We- | trifft gering- Trifft tber-
(PW 1) sentlichen zu | flgig zu haupt nicht/nur
(PW 2) (PW 3) in geringem
Mal3e zu
(PW 4)

Ausbauen und | Ausbauen und

Kriterium mit investieren, investieren,

Uberdurchschnittlich da ein daein

hoher Prioritat (G 3) geringes geringes
Optimierungs- | Optimierungs-
potenzial potenzial
ermittelt ermittelt
wurde wurde
Ausbauen und | Ausbauen und

Kriterium mit hoher investieren, investieren,

Prioritat (G 2) da ein daein
geringes geringes
Optimierungs- | Optimierungs-
potenzial potenzial
ermittelt ermittelt wurde

wurde

Ausbauen und
investieren,
da ein
geringes
Optimierungs-
potenzial
ermittelt wurde

Kriterium mit
durchschnittlicher
Prioritat (G 1)
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NYILATKOZAT

Alulirott YYONNE MELANIE SPITZ jelen nyilatkozat alairdsaval kijelentem, hogy a
BEZIEHUNGSAUSRICHTUNGEN ZWISCHEN STUDIERENDEN UND DER
HOCHSCHULE - ENTWICKLUNG UND IMPLEMENTIERUNGSANSATZE EINES
BEZIEHUNGSMODELLS -

PhD értekezésem

onallé munkam, az értekezés készitése soran betartottam a szerzéi jogrol szolo 1999. évi
LXXVI. tv.szabalyait, valamint a Széchenyi Istvan Gazdalkodas- és Szervezéstudomanyok
Doktori Iskola altal eldirt, a doktori értekezés készitésére vonatkozo szabalyokat, kiilondsen a

hivatkozasok és idézések tekintetében.?'?

Kijelentem tovabba, hogy az értekezés készitése soran az 6nallé kutatdbmunka kitétel

tekintetében a programvezetdt illetve a témavezetdt nem tévesztettem meg.

Jelen nyilatkozat alairasaval tudomasul veszem, hogy amennyiben bizonyithatd, hogy az
értekezést nem magam készitettem, vagy az értekezéssel kapcsolatban szerzéi jogsértés ténye

mer(l fel, a Nyugat-magyarorszagi Egyetem megtagadja az értekezés befogadasat.

Az értekezés befogadasanak megtagadasa nem érinti a szerzoi jogsértés miatti egyéb (polgari

jogi, szabalysértési jogi, biintetdjogi) jogkdvetkezményeket.

doktorjeldlt

?121999. EVI LXXVI. TV. 34. § (1) A MU RESZLETET — AZ ATVEVO MU JELLEGE ES CELJA ALTAL
INDOKOLT TERJEDELEMBEN ES AZ EREDETIHEZ HIVEN — A FORRAS, VALAMINT AZ OTT
MEGJELOLT SZERZO MEGNEVEZESEVEL BARKI IDEZHETI.

36. § (1) nyilvanosan tartott eldadasok és mas hasonld miivek részletei, valamint politikai beszédek
tajékoztatas céljara — a cél altal indokolt terjedelemben — szabadon felhasznalhatok. Ilyen felhasznalas esetén a
forrast — a szerz6 nevével egylitt — fel kell tiintetni, hacsak ez lehetetlennek nem bizonyul.
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