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Abstract

Wir stellen einen Ansatz zur Analyse und produktivititsorientierten Gestaltung
universitdrer Lehre vor. Die Zielsetzung liegt dabei in einer Produktivititssteige-
rung der Lehre durch Erhéhung des Outputs (Zufriedenheit und Lernerfolg) bei
gleichzeitiger Reduzierung des Inputs (Lehraufwand). Hierzu wurde die aus dem
Service Engineering bekannte Methode des Service Blueprinting eingesetzt, um
den Lehrerbringungsprozess zu modellieren und Teilaktivititen auf Moglichkeiten
stirkerer Studierendenintegration sowie intelligenter Teilautomatisierung hin zu
prifen. Als erstes Anwendungsbeispiel wurden die Studierenden in die besonders
aufwindige Erstellung vorlesungserginzender multimedialer Selbstlerneinheiten
cingebunden. Bisherige Evaluationsergebnisse deuten darauf hin, dass diese fir
den Lehrenden ressourcenschonendere Vorgehensweise nicht zu Lasten der Stu-
dierenden geht, sondern eine Bereicherung des Lernerlebnisses darstellt. Dieser
Ansatz ist neuartig fiir die Entwicklung von Lernszenarien, da er neben
Outputfaktoren auch den Input beriicksichtigt und somit zu einer erhéhten Pro-
duktivitit der universitiren Lehre beitragen kann.

1 Einleitung

»Das Hochschulsystem leistet einen wichtigen, langfristig wirksamen Beitrag zur
Forderung von Wachstum und Innovation — und damit zur Bewiltigung der Her-
ausforderungen des demographischen und wirtschaftlichen Wandels® (Wissen-
schaftsrat 2006, S. 8). Diese Aussage des Wissenschaftsrats zeigt, dass die hoch-
schulische Bildung wesentlich zur Zukunftsfihigkeit der Bundesrepublik Deutsch-
land beitrigt. Auch die OECD bestitigt, dass Bildungsinvestitionen sich auf die
Produktivitit der Wirtschaft eines Landes auswirken und dadurch einen hohen
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Return on Investment besitzen (OECD 2003, S. 17). Dennoch leidet das deutsche
Hochschulsystem unter anhaltender Unterfinanzierung (Wissenschaftsrat 20006, S.
6). Diese Problematik verschirft sich insbesondere, da die Studierendenzahlen in
den nichsten Jahren deutlich steigen werden, auf eine Zahl von bis zu 450.000
Studienanfingern im Jahr 2012 (Kultusministerkonferenz 2005, S. 29). Wahrend es
2004 noch ca. 1,95 Millionen Studierende an deutschen Hochschulen gab, belduft
sich eine Prognose fiir 2012 auf bis zu tber 2,6 Millionen (Kultusministerkonfe-
renz 2005, S. 25+). Da bereits 2003 auf einen Professor fast 150 Studierende fielen
(Wissenschaftsrat 2000, S. 52), steht die hochschulische Dienstleistung Lehre auf-
grund dieser Zahlen vor einer gewaltigen Aufgabe. Der deutsche Wissenschaftsrat
sieht daher fiir die hochschulische Ausbildung einen hohen Bedarf nach Steigerung
von Effizienz und Effektivitit (Wissenschaftsrat 2006, S. 72f.). SchlieBlich ist die
Ausbildung eines Studierenden auch sehr kostspielig — fiir einen Masterstudenten
an einer Universitit betrugen die Ausbildungskosten 2006 pro Universitit durch-
schnittlich 47.400 Euro (Brugger et al. 2009, S. 43).

In Anbetracht dieser Zahlen erscheint die klassische Vorlesung ohne nen-
nenswerte Interaktion mit den Studierenden aus Griinden der Effizienz teilweise
alternativlos, zumal ein Mehr an Interaktion fiir gewShnlich auch mit einem deut-
lich héherem Aufwand verbunden ist. Hochwertige, individualisierte Lernangebote
kénnen daher nur umgesetzt werden, wenn sie auch unter wirtschaftlichen Ge-
sichtspunkten zufriedenstellend sind.

Um diesem Spannungsverhiltnis zwischen individueller, hochwertiger Lerner-
fahrung einerseits und Wirtschaftlichkeit andererseits zu begegnen, wird in diesem
Artikel auf Erkenntnisse aus dem Service Engineering zuriickgegriffen. Dieses
liefert Methoden zur systematischen Entwicklung von Dienstleistungen. Die Ziel-
setzung liegt dabet in einer Steigerung der Produktivitit von Lehrdienstleistungen.

Als konkrete Methode wird das in der Dienstleistungsforschung bereits vielsei-
tig eingesetzte Konzept des Service Blueprinting aufgegriffen. Dieses wird zu-
néchst erldutert und auf den Problembereich hochschulischer Lehre iibertragen.
Ausgehend von diesem Begriffsverstindnis wird die Methode des Blueprinting
dann auf ein typisches Lehr-Lern-Angebot mit Blended Learning Charakter ange-
wendet. Dabei wird aufgezeigt, wo Potenziale zur Optimierung des Lehrerbrin-
gungsprozesses liegen. Anhand eines Beispiels wird gezeigt, wie diese didaktisch
fundiert realisiert werden kénnen. Erste empirische Befunde zeigen dabei das Po-
tenzial dieses Vorgehens auf.

Der hier vorgestellte Ansatz ist neu, weil er das padagogisch motivierte Streben
nach maximalem Lernerfolg mit der Perspektive des kostenorientierten Bildungs-
controllings verbindet und so eine ganzheitliche Betrachtungsweise darstellt. Die-
ser Artikel liefert somit konzeptionelle Implikationen fir die universitire Ausbil-
dung, welche einen Beitrag dazu leisten kénnen, die Produktivitidt der Dienstleis-
tung Lehre an der Universitit zu steigern.
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2 Hintergrund und Definitionen

2.1 Bildung als Dienstleistung

Fir Dienstleistungen oder Services existieren unterschiedlichste Definitionen, je
nach Titigkeitsbereich oder Forschungsschwerpunkt. Allen Definitionen ist aller-
dings gemein, dass das Ergebnis der Dienstleistung eine gewisse Wirkung auf den
Kunden hat. Vor diesem Hintergrund kommt (Buhl et al. 2008, S. 61) zu folgenden
definitorischen Eigenschaften fiir Dienstleistungen:

e Intangibilitit und Immaterialitit

¢ Gleichzeitigkeit von Erstellung und Konsum (Uno-actu-Prinzip)

e Integration des Kunden (als externer Faktor) in den Erstellungsprozess
Zu ihnlichen Ergebnissen kommen auch (Chesbrough und Spohrer 2006; Rai und
Sambamurthy 2006, S. 328).

Ubertragen auf die Problemdomine universitirer Lehre lisst sich dies dahin-
gehend konkretisieren, dass zwischen Dozent und Studierendem im Rahmen des
Lehrerbringungsprozesses eine Interaktion stattfindet mit dem Ziel des Erwerbs
von Fakten- und Handlungswissen sowie bestimmten fachlich ibergreifenden
Kompetenzen auf Seiten der Studierenden. Das exakte Ergebnis ist dabei nur
schwer messbar (gerade bei Ubergeordneten Kompetenzen) und hingt stark davon
ab, was der Lernende als Kunde zum Prozess beitrigt.

Sowohl die Interaktion zwischen Dozent und Studierendem, als auch die Be-
reithaltung des Potenzials (worunter konkret Mitarbeiter, Softwarewerkzeuge sowie
auch Lehr-Lern-Konzepte und Fachwissen des Dozenten fallen) sind jedoch mit
einem hohen Aufwand auf Seiten des Lehranbieters verbunden. Die gezielte Ge-
staltung von Dienstleistungen muss damit sowohl Input- als auch
Outputbetrachtungen vereinen. Bezogen auf Lehrdienstleistungen werden damit
zwel Perspektiven zusammengefiihrt, die sonst als eher konkurrierend angesehen
werden (Mohr und Kremar 2005, S. 8): Die Sicht des 6konomischen Bildungscon-
trollings, welches vorwiegend auf Kosteneffizienz bedacht ist, und das pidagogi-
sche Bildungscontrolling, welches auf einen méglichst hohen Lernerfolg abzielt.

Beides zu vereinen bedeutet die Bestrebung, die Produktivitit von Bildungs-
dienstleistungen zu steigern. Produktivitit bezeichnet dabei das Verhiltnis von
Output (Zufriedenheit, Lernerfolg und Kompetenzerwerb) zu Input (dem Auf-
wand auf Seiten des Lehrenden). Eine Steigerung der Produktivitit wird im Ideal-
fall durch gleichzeitige Reduzierung des Inputs und Steigerung des Outputs er-
reicht. Als mogliche Stellschrauben fiir Ersteres kommen Standardisierung, Teilau-
tomatisierung und gezieltes Auslagern einzelner Aktivititen an Studierende in Fra-
ge. Bine Steigerung des Outputs dagegen wird in der Lehre u. a. durch eine erthoh-
te Individualisierung angestrebt. Obwohl gerade moderne IKT hier neue Moglich-
keiten eroffnen, beides zu verbinden, schépfen gegenwirtige Bildungsangebote
dieses Potenzial nicht austeichend aus (Gabriel et al. 2007, S. 5). Eine struktutierte
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Methode zur Modellierung von Dienstleistungen wie das Service Blueprinting kann
jedoch helfen, die Problemstellung tiberschaubarer zu machen und Anhaltspunkte
fiir Optimierungen zu liefern.

2.2 Service Blueprinting

Die Methode des Service Blueprinting geht zuriick auf Arbeiten von Shostack
(Shostack 1982, S. 49; Shostack 1984, S. 133) und wurde in zahlreichen Arbeiten
fortentwickelt. (Zeithaml et al. 2006, S. 236ff) definieren das Service Blueprinting
als eine Methode, die gleichzeitig den Dienstleistungsprozess, die Kundenschnitt-
stellen und die Wahrnehmung der Dienstleisungserbringung aus Kundensicht dar-
stellt. Ein Service Blueprint kann somit als zweidimensionales Bild eines Dienst-
leistungserstellungsprozesses angesehen werden: Die horizontale Achse stellt die
Chronologie der einzelnen Prozessschritte dar, die sowohl vom Leistungserbringer
als auch vom Kunden erbracht werden, und die vertikale Achse unterteilt die ver-
schiedenen Stufen der Interaktion zwischen Dienstleistungserbringer und Kunden
in Ebenen (FlieB3 und Kleinaltenkamp 2004, S. 396).

Obwohl sich die einzelnen Entwicklungsstufen und Anwendungsbeispiele des
Service Blueprinting im Detail unterscheiden, haben sich verschiedene Ebenen
durchgesetzt, die im Folgenden vorgestellt werden:

e Line of interaction®: Diese Linie trennt Aktivititen, die vom Kunden ausge-
fuhrt werden, von denen, die vom Dienstleister erbracht werden, und stellt
selbst die Aktivititen dar, die gemeinsam erbracht werden.

o Line of visibility: Hierbei wird unterschieden zwischen Aktivititen (des
Dienstleisters), die fiir den Kunden sichtbar respektive unsichtbar sind.

e Line of internal interaction: Hier findet eine Unterscheidung zwischen Front-
Office und Back-Office-Aktivititen statt.

e Line of implementation®: Diese trennt Management-Aktivititen von Unter-
stiitzungsleistungen (z.B. IT-Systeme, technische Losungen).

Je nach Industrie und Anwendungsbeispiel findet man weitere Abgrenzungen in
der Literatur, wie z.B. die ,Line of order penetration® unterhalb der ,Line of
internal interaction®. Auf diese wurde hier verzichtet, da die meisten nicht kunden-
induzierten Aktivititen von geringerem Aufwand auf Seiten des Lehrenden sind
(bspw. Eintragung der Lehrveranstaltung im Priifungssystem) bzw. ohnehin unter-
halb der ,,Line of implementation® liegen.

Die Stirke des Service Blueprinting Ansatzes ist es, dass neben der Modellie-
rung des Leistungserstellungsprozess sowohl die Kommunikationsschnittstellen
mit den Kunden sowie der Integrationsgrad in den Leistungserstellungsprozess
detailliert dargestellt werden. Darauf aufbauend kénnen diese entsprechend analy-
siert und optimiert bzw. Vorgaben fiir die Dienstleistungsgestaltung gewonnen
werden. Die Methode des Service Blueprinting wurde bereits auf unterschiedlichste
Dienstleistungen zu unterschiedlichen Zwecken angewandt (Flie} und Kleinalten-
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kamp 2004, S. 396). Im folgenden Abschnitt wird die Methode des Service
Blueprinting auf den Kontext von Bildungsdienstleistungen angepasst.

3 Service Blueprinting fiir Bildungsdienstleistungen

Erste Betrachtungen zur strukturierten Analyse von Blended Learning unter Ge-
sichtspunkten des Service Engineerings finden sich in (Gabriel et al. 20006, S. 76 -
90). Auch die Service Blueprinting Methode wurde bereits in der Lehre ange-
wandt, allerdings unter einem anderen Fokus, dem der wahrgenommenen Service-
qualitit und Kundenzufriedenheit (Gabriel et al. 2008, S. 12). In unserer Arbeit
werden jedoch dediziert auch Inputfaktoren berticksichtigt mit dem Ziel einer
Steigerung der Produktivitit.

Die dazu angestrebte Steigerung der Effizienz wird bei Dienstleistungen mit-
tels verschiedener Formen von Standardisierungen (Stauss 2006, S. 325) und ande-
ren gezielten Eingriffen erreicht, welche auf eine verbesserte Faktorkombination
abzielen (FlieB und Kleinaltenkamp 2004, S. 398). Lernender und Lehrender sollen
also ihre Ressourcen an Wissen, Methoden, Kompetenzen und Softwareprodukten
derartig miteinander kombinieren, dass die Produktivitit maximiert wird. Dazu
lassen sich die einzelnen Teilaktivititen eines Blueprints bspw. unter folgenden
Gesichtspunkten analysieren:

Contact Point Analyse: Hierbei werden die Schnittstellen zwischen Lehrendem
und Lernenden betrachtet. Probleme kénnen dort aus mangelhaften Informations-
flissen resultieren.

Standardisierung von Kommunikationsschnittstellen: Die Schlussfolgerung einer Con-
tact Point Analyse kdnnten Bestrebungen zur Standardisierung der Kommunikati-
onsschnittstellen zwischen Lehrendem und Lernenden sein. Fragen sind pidago-
gisch erwiinscht, eine schnelle Beantwortung durch den Lehrenden kann gerade in
virtuellen Lernangeboten kritisch fiir die Motivation der Lernenden sein. Eine
effektive Bearbeitung kann jedoch bspw. durch unnétig viele Kommunikationska-
nile (Videochat, Forum, Text-Chat, E-Mail, ggf. Diskussionsseiten in einem Wiki,
Telefon, persénliches Gesprich) erschwert werden, da hier u. a. Medienbriiche
entstehen.

Integration der Kunden in den Leistungserstellungsprozess: Eine erh6hte Integration des
Lernenden ist nicht zwangsldufig mit steigendem Aufwand fiir den Lehrenden
verbunden. Stattdessen ist auch eine Auslagerung von Titigkeiten an den Studie-
renden, die Verantwortungsiibernahme im Sinne eines angeleiteten Selbststudiums,
mbglich.

Die Besonderheiten des Service Blueprintings fiir die Lehre werden an einem
Fallbeispiel erldutert. Bei der nachfolgend betrachteten Lehrveranstaltung handelt
es sich um die Vorlesung Eznfiibrung in die Wirtschaftsinformatik (Infol). Diese war
urspriinglich eine traditionelle, teilnehmerstarke Lehrveranstaltung mit Tutorium,
die um E-Learning Methoden erginzt und so zu einer Blended Learning Veranstal-
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tung ausgebaut wurde. Als elektronische Lerninhalte wurden zunichst neben den
Prisentationsfolien Videoaufzeichnungen der Lehrveranstaltung auf einer Lern-
plattform angeboten. In einem zweiten Schritt sollten dann Web Based Trainings
(WBTs) zur Verfiigung gestellt werden, welche der individuellen Nachbereitung
und Wissensvertiefung in Erginzung zu den Prisenzterminen dienen sollten. Die
Rechtfertigung des Zusatzaufwands fiir die multimedialen Inhalte ergibt sich aus
folgenden didaktischen Uberlegungen:

e Unterschiedliche Lerntypen benétigen unterschiedliche Formen von Lernmate-
rial oder Lernumgebung, sei es der Vortrag durch einen Dozenten, Ubungen
oder multimediales Lernmaterial (Kahiigi et al. 2007, S. 2).

e Lernende erhalten durch multimediale Lernmaterialien die Méglichkeit, beliebi-
ge Teile der Lerninhalte noch einmal zu betrachten (Zhang et al. 2004, S. 79).

e Die Flexibilitit von Zeit und Ort kann im traditionellen Vorlesungssaal nicht
erreicht werden (Zhang et al. 2004, S. 76).

Die Darstellung der Vorlesung als Service Blueprint ist in der Abbildung 1 zu fin-
den. Bei der Realisierung mdglicher Effizienzsteigerungspotenziale spielen die
bereits erlduterten Ebenen des Blueprints eine wichtige Rolle: Sie zeigen an, wie
stark der Lernende in eine Aktivitit einbezogen wird, und wo deren Ergebnis wie-
der einflieBt. Die einzelnen Linien haben im Fall der betrachteten Vorlesung fol-
gende Bedeutungen:

e Line of interaction®: Oberhalb dieser Linie befinden sich Titigkeiten der Let-
nenden ohne Interaktion mit dem Lehrenden, also bspw. Selbstlernphasen.
Unmittelbar auf der Linie befindliche, interaktive Aktivititen wie Beratungsge-
spriche oder Prisenzveranstaltungen sind besonders schwer automatisierbar,
tragen jedoch wesentlich zur wahrgenommenen Qualitit der Lehre bei.

e Line of visibility™: Fir den Lernenden unsichtbare Dienstleistungen kénnen
im Vergleich zu interaktiven Titigkeiten leichter angepasst werden, ohne dass
damit eine wahrgenommene Qualititsminderung einhergeht.

e Line of internal interaction*: Eine Unterscheidung zwischen Front- und
Backoffice-Aktivititen macht in der Lehre nur begrenzt Sinn. Diese Linie wur-
de urspriinglich eingefithrt, um die Komplexitit des Dienstleistungserstellungs-
prozesses auf Dienstleisterseite zu reduzieren. Eine alternative Deutung dieser
Linie fur die Lehre findet sich in (Gabriel 2008, S. 8).

e Line of implementation®: Hierunter liegen Unterstiitzungsaktivititen wie die
Bereitstellung der Lernplattform. Diese kénnen zur Erzielung von Skaleneffek-
ten oftmals durch Universititseinrichtungen zentral erbracht werden.
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Die rein lineare Darstellung des Blueprints dient der Vereinfachung, einzelne Akti-
vititen wiederholen sich in der Realitit oder folgen nicht exakt dieser chronologi-
schen Ordnung, was fir die weitere Betrachtung jedoch unwesentlich ist. Die dar-
gestellten Teilaktivitdten lassen sich unter verschiedenen Fragestellungen betrach-
ten: Lisst sich der Ablauf dieser Aktivitdt durch Standardisierung oder sogar Tei-
lautomatisierung effizienter gestalten? Oder kann die Aktivitit verstirkt an den
Studierenden ausgelagert werden?

Bei dieser Betrachtung bietet es sich an, diejenigen Aktivititen mit Prioritit zu
untersuchen, welche mit einem besonders hohen Aufwand fiir den Dozenten ver-
bunden sind. Die Untersuchung des Beispiels Infol ergab dabei folgende Ein-
schitzung:

e Das Kurskonzept als solches existierte bereits und wird regelmiBig angepasst,
der Hauptaufwand fiir die inhaltliche Planung ist somit bereits erledigt.

¢ Die Lernumgebung wird fachbereichsiibergreifend zur Verfugung gestellt und
gewartet, sodass an dieser Stelle keine Effizienzsteigerung zu erwarten ist.

¢ Die Vorbereitung des Tutoriums bietet ebenfalls wenig Spielraum fir eine Re-
duzierung des Inputs.

¢ Der gesamte Klausurprozess kostet relativ viel Zeit, was jedoch in Anbetracht
der Studierendenzahlen folgerichtig und gegenwirtig nicht vermeidbar ist.

¢ Die Betreuung der Studierenden kann ggtf. durch definierte Schnittstellen und
Verwendung von Werkzeugen wie einer FAQ verbessert und im Aufwand re-
duziert werden.

e Die Erstellung der WBTs wird als besonders aufwendig angesehen (vgl. z.B.
Kohne 2005, S. 58f.) und hat sich auch in anderen Lehrveranstaltungen als du-
Berst zeitintensiv dargestellt.

Aufgrund dieser Einschitzung wurde der effizienten Erstellung der WBTs die
héchste Prioritit eingerdumt. Im Gegensatz zu den ohnehin tblichen Folien miis-
sen die WBT's weitestgehend selbsterklirend sein, die multimedialen Vorziige des
Mediums Computer ausnutzen und ein erhShtes Mal3 an Interaktivitit aufweisen.
Da die Erstellung der WBT's somit den mit Abstand gréfiten Teil des Aufwands
fir die Weiterentwicklung der Lehrveranstaltung ausmachen wiirde, haben wir uns
in einem ersten Schritt darauf konzentriert, die Inhaltserstellung effizienter zu ge-
stalten.

Das genaue Vorgehen bei der Erstellung der Inhalte wird nachfolgend erldutert
und mit ersten empirischen Befunden gestiitzt.

4 Umsetzung eines Fallbeispiels und erste empirische
Befunde

Die Erstellung hochwertiger Lernmaterialien, welche die Multimedialitit aktueller
IKT ausnutzen und so unterschiedliche Lerntypen ansprechen, sollte moglichst



MKWI 2010 — Lern-Service-Engineering 391

effizient durchgefihrt werden. Eine mogliche Losung fiir diese Aufgabe wurde
innerhalb eines Pilotprojekts eingefiihrt, welches sich Uber zwei universitire Lehr-
veranstaltungen erstreckt. Hierbei handelt es sich um die bereits genannte Infol
sowie eine weiterfithrende Veranstaltung zur Vermittlung grundlegender Kenntnis-
se in der Webprogrammierung (im Weiteren kurz Info2 genannt). Das Ziel bestand
darin, Studierenden der Infol umfassende multimediale Lernmaterialien zur Ver-
figung zu stellen, die thnen helfen sollten, das in der Votlesung Besprochene bes-
ser zu verinnerlichen. Aufgrund des geschilderten Aufwands jedoch wurden in
diesen Prozess die Studierenden der Info2 integriert: Die Studierenden erlernen
hier nicht nur Grundlagen der Webprogrammierung, sondern wenden diese aktiv
an, indem sie selbst kleine Lerneinheiten zu Themen der Infol entwickeln. Diese
Materialien wiederum werden spiter nach Prafung durch die Dozenten den Teil-
nehmern der Infol zur Verfiigung gestellt, um hier ein flexibles, selbstgesteuertes
Lernen zu ermdglichen. Dieses Vorgehen trigt mehreren didaktischen Prinzipien
Rechnung:

e ,Lernen durch Lehren®: Der Perspektivwechsel hin zu einem Lehrenden tber-
trdgt den Studierenden Verantwortung und hilft ihnen, die zuvor bereits etlern-
ten Inhalte nochmals zu vertiefen. Dieses didaktische Prinzip wurde bereits er-
folgreich in Prisenzszenarien eingesetzt und férdert vor allem Kompetenzen
im kommunikativen Bereich (Grzega und Schéner 2008, S. 171f).

e Relevante Aufgabenstellung: Die Studierenden wissen, dass ihre entwickelten
Inhalte unmittelbar Anwendung finden und anderen Lernenden zu Gute kom-
men.

e Individuelle Selbstlerninhalte: Die zusatzlichen Selbstlerninhalte bieten den
Lernenden der Info 1 eine weitere Auswahlmdglichkeit bei der Gestaltung ihrer
eigenen Lernprozesse.

Uber die genannte Methode wird die Individualisierung des Lernangebots ver-
stirkt, ohne dass der Aufwand in zu hohem Malle wichst. Wichtig ist hierbei je-
doch, dass die Studierenden nicht lediglich als ,,Lieferanten” von Lerninhalten
angeschen werden, sondern ihrerseits eine optimale Betreuung erhalten und nicht
unter Effizienzbestrebungen leiden missen. Die Befragung der Studierenden in
der Veranstaltung Info 2 zeigt jedoch, dass diese das System durchaus schitzen (s.
Tabelle 1).

So zeigt die Befragung hohe Werte fiir die generelle Zufriedenheit und insbe-
sondere die Einschitzung der Praxisrelevanz der Veranstaltung. Daraus ldsst sich
schlieBen, dass die Methodik funktioniert, ohne fiir die betroffenen Studierenden
mit Nachteilen verbunden zu sein. Im Gegenteil profitieren diese eher von dem
erlauterten Konzept.
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Tabelle 1: Evaluierung

Mittel-  StdAb
Allgemeine Fragen wert* w
Wie zufrieden sind Sie mit der Veranstaltung generell? 2,29 0,92
Wie wiirden Sie die Veranstaltung im Vergleich zu anderen bewerten? 2,29 0,85
Wie innovativ finden Sie die Veranstaltung? 1,76 0,66
Wirden Sie die Veranstaltung an Kommilitonen weiterempfehlen? 2,06 0,97
Wie zufrieden sind Sie mit dem Dozenten generell? 2,00 0,79
Inhalt des Kurses
Wie zufrieden sind Sie mit dem Inhalt der VVeranstaltung? 2,41 0,94
Wie zufrieden sind Sie mit die Struktur der VVeranstaltung? 2,53 0,87
Wie bewerten Sie die Menge des gelernten Inhalts im Vergleich zum Arbeitsaufwand? 2,94 1,03
Wie zufrieden sind Sie mit dem Schwierigkeitsgrad der Lehrveranstaltung? 2,65 0,79
Wie zufrieden sind Sie mit der Menge des vermittelten Inhalts im Vergleich Zeit? 2,71 0,85
Klarheit und Transparenz der Anforderungen an die Leistungserbringung 2,53 1,23
Wie zufrieden sind Sie mit der Interaktivitat der Veranstaltung? 1,88 0,70
Wie zufrieden sind Sie mit der Praxisrelevanz der Veranstaltung? 2,00 0,71
Wie zufrieden sind Sie mit den Begleitmaterialien zur Veranstaltung? 2,71 1,05
Dozent
Der Dozent verfligt iber das notwendige Fachwissen 1,12 0,33
Die Erlauterungen des Dozenten sind wertvoll 1,59 0,44
Der Dozent kann begeistern 2,41 0,55
Der Dozent ist gut vorbereitet 1,29 0,69
Der Dozent schafft es Interesse beim Studenten zu wecken 2,35 0,57
Der Dozent ist sympathisch 1,47 0,93
Der Dozent beantwortet Fragen klar und strukturiert 1,76 0,60
Der Dozent steht auch aulerhalb der VVorlesung fiir Fragen zur Verfiigung 2,06 0,79
Uber mich
Wie stark ist Ihr Interesse am Inhalt / der Veranstaltung? 1,82 0,73
Hat die Veranstaltung Ihr Interesse am Fachgebiet geférdert? 2,53 0,80
Wie viel Aufwand haben Sie in diesen Kurs investiert? 2,00 0,79
Wie stark haben Sie sich aktiv am Kurs beteiligt? 1,59 0,87

* auf einer Skala von 1 (sehr) bis 5 (gar nicht)

5 Zusammenfassung und Ausblick

Die vorliegende Arbeit stellt einen Ansatz zur produktivititsorientierten Gestal-
tung von Lehrveranstaltungen vor. Hierzu wurde das Service Blueprinting ange-
wandt, um ein Blended Learning Angebot in einzelne Aktivititen zu zerlegen und
zu analysieren. In einem ersten Schritt wurden gezielt Prozessschritte identifiziert,
die besonders ressourcenintensiv sind. Darauf aufbauend wurde ein Fallbeispiel
zur aktiven Integration von Studierenden in den Lehrmaterialerstellungsprozess
vorgestellt und umgesetzt. Die ersten empirischen Ergebnisse zeigen, dass ein aus
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Lehrendensicht ressourcenschonenderes Vorgehen nicht zwangsldufig einen pida-
gogischen Nachteil bedeutet. Es ist sogar festzustellen, dass sich verschiedene
Aspekte moderner Lehr-Lern-Szenarien und eine Senkung des Aufwands auf Seite
der Lehrenden durchaus sinnvoll erginzen und férdern kénnen.

Fir eine umfassende Produktivititsbetrachtung muss in einem nichsten Eva-
luierungsschritt im kommenden Semester festgestellt werden, wie stark die Studie-
renden von den zusitzlichen multimedialen Lerninhalten profitieren.

Dennoch konnten bislang nur erste Schritte im Rahmen einer produktivitits-
orientierten Gestaltung der Lehre durchgefiihrt und evaluiert werden. Zudem ist
festzustellen, dass das Blueprinting zwar bei der Analyse der Ist-Situation hilft,
jedoch die Entwicklung des Soll-Konzepts immer noch eine kreative Titigkeit
darstellt. Weitere Forschungsfragen kénnen daher u. a. folgende Bereiche betref-
fen:

e Das Outsourcing weiterer Leistungen (sowohl didaktischer als auch IT-
Dienstleistungen) an zentrale Einrichtungen der Universititen

e Ermittlung empirischer Zahlen zum Aufwand einzelner Teilaktivititen zur Ver-
feinerung des Blueprints

e Die Auslagerung weiterer Titigkeiten an die Studierenden, u. a. durch Peer Re-
views, Moderatorenrollen usw.

e Hine Contact Point Analyse, bspw. durch Klassifizierung eingehender Fragen
der Studierenden, um Riickschliisse auf generelle Probleme oder vorhandene
Informationsdefizite zu ziehen.

Zudem liegt im Bereich der Dienstleistungsproduktivitit noch hoher Forschungs-
bedarf. Neue Forschungsergebnisse hier im speziellen oder im Service Engineering
allgemein bieten enormes Potenzial, um die universitire Lehre zu verbessern.
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