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Einbindung des “Kunden”
in den Leistungsprozess der Hochschule

Der Kunde als Co-Produzent in einem
Dienstleistungsprozess:

• Wo muss der Kunde mitwirken ?
• Wo kann der Kunde mitwirken ?
• Wo will der Kunde mitwirken ?
• Welchen Einfluss hat die Kundenmitwirkung auf 

die Steuerung und Gestaltung der Prozesse der
Hochschule ?

Die Mitwirkung des Kunden ist ein kritischer Erfolgs-
faktor in Verwaltungs- und Dienstleistungsprozessen
der Hochschule



Personen

sachliche Objekte

Nominalgüter

Informationen

Rechte

Der Kunde wirkt als Co-Produzent!

Dienstleistungsprozesse sind durch die
Mitwirkung des Kunden gekennzeichnet:



Probleme der Kundenintegration

Quelle: Fließ 1996

Der Kunde ist sich der Bedeutung
seiner Mitwirkung nicht bewusst:

mangelndes Prozessbewusstsein

Dienst- leistungs- erstellung- prozess

Der Kunde weiss nicht, wann er
welche Leistungen erbringen soll:
mangelnde Prozesstransparenz



Auswirkungen mangelnder Kundenintegration

Zeit-
probleme

Kosten-
probleme

• Kundenintegration führt zu erhöhten internen
und externen Koordinationskosten

• Leistungsbeiträge des Kunden müssen
selbst erbracht werden

• Kapazität ist nicht ausgelastet

• Kundenbeiträge werden zu spät
geliefert

• Wartezeiten

Qualitäts-
probleme

• Kundenbeiträge erfüllen die
qualitativen, quantitativen,

• zeitlichen und räumlichen
Anforderungen nicht

• Zahl der Kunden beeinträchtigt
die Qualität



ServiceBluePrint:
Start und Ziel ist der Kunde

• ServiceBluePrint ist eine Methode zur Darstellung, 
Analyse und Gestaltung von Prozessen

• Ein Prozess
beginnt beim Kunden
endet beim Kunden und
schafft einen Wert für den Kunden.

• Das ServiceBluePrint verbindet die kundenbezo-
gene Sichtweise mit der anbieterbezogenen 
Sichtweise.



Der Aufbau des ServiceBluePrints

Line of order penetration

Line of implementation

Facility Activities

Preparation Activities

Line of internal interaction

Support Activities

Line of visibility

Backstage Activities

Onstage Activities

Line of interaction
Customer Activities

Zeit

Kun-
den-

unab-
hängige
Aktivi-
täten

Potenzial

Kun-
den-
indu-
zierte

Aktivi-
täten

Prozess

Quelle: Kleinaltenkamp 1998; Fließ 1999



Prozessanalyse:
Zeiten ermitteln, Schwachstellen aufdecken

Anschaffungs-
vorschlag 1. Tag

Prüfung, ob zum
z.B. Lehrprofil
passend 5. Tag

Etatprüfung
7. Tag

Bestellung beim
Buchhandel

10. Tag

Katalogi-
sierung

30. Tag

Buchtechni-
sche Bearbei-

tung 30. Tag

Buchbereitstellung
30. Tag f. 2 W.

Benach-
richtigung

30. Tag

Ausleihe
31. Tag

Prüfung,
ob im Bestand

2. Tag

Anweisung d.
Zahlung

20. Tag

Bestands-
pflege

Haushaltsplg Kontenpflege MaterialbeschaffungBeschaffgs.
richtlinien

Personalmanagement

Vormerksystem

Lieferung
20. Tag

Line of interaction
Interaktionslinie

Line of visibility
Sichtbarkeitslinie

Line of internal
interaction
Interne Inter-
aktionslinie

Line of order
penetration
Vorplanungslinie



Prozesse ändern

Katalogi-
sierung

30. Tag

Buchbereitstellung
30. Tag f. 2 W.

Bestands-
pflege

Haushaltsplg Kontenpflege MaterialbeschaffungBeschaffgs.
richtlinien

Personalmanagement

Vormerksystem

Prüfung, ob zum
Universitätsprofil
passend 2./ 5. Tag

Etatprüfung
2. / 7. Tag

Bestellung beim
Buchhandel

2. / 10. Tag

Prüfung,
ob im Bestand

1. / 2. Tag

Katalogi-
sierung

8. / 30. Tag

Buchtechni-
sche Bearbei-
tung 9. / 30. Tag

Anweisung d.
Zahlung
7. / 20. Tag

Lieferung
7. / 20. Tag

Line of interaction
Interaktionslinie

Line of visibility
Sichtbarkeitslinie

Line of internal
interaction
Interne Inter-
aktionslinie

Line of order
penetration
Vorplanungslinie

Anschaffungs-
vorschlag 1. Tag

Benach-
richtigung

30. Tag

Ausleihe
31. Tag



Personalmanagement

Prüfung,
ob im Be-
stand

Kontenpflege Materialbeschaffung

Etatprüfung,

Buchtechnische
Bearbeitung
6.-13. Tag

Eintragung,
in das Ausleih-
system
7.-14. Tag

Katalogisierung
Aufnahme des
Buchesi n den Be-
stand
6.-13. Tag

Bestands-
pflege

Prozesse ändern

Bestellung Kunde
Bestellung im Bib-
liotheksystem
1. Tag

Versand
Versand per Fach-
post
8.-15. Tag

Bestellung BIB
Bestellung beim
Buchhandel
2. Tag

Lieferungsein-
gang
5.-12. Tag

Rechnungsprü-
fung
Anweisung der
Zahlung
5.-12. Tag

Line of interaction
Interaktionslinie

Line of visibility
Sichtbarkeitslinie

Line of internal
interaction
Interne Inter-
aktionslinie

Line of order
penetration
Vorplanungslinie



Ansatzpunkte der Prozessgestaltung

Line of Interaction
Interaktionslinie

Line of Visibility
Sichtbarkeitslinie

Line of Internal Interaction
Interne Interaktionslinie

Line of Order Penetration
Vorplanungslinie

• Arbeitsteilung zwischen Anbieter und
Kunde

• “Bedienung vs. Selbstbedienung”

• Verbesserung im Hochschulranking
(z.B. bei Akkreditierungen)

• Probleme in Routineprozessen bleiben
unsichtbar (Einsatz von wenig oder gering
qualifiziertem Personal, fehlendes Personal)

• interne Arbeitsteilung zwischen Back-
office und Support überprüfen

• Standardisierung des Leistungs-
angebotes versus individualisiertes
Leistung
durch Kundeneinbindung: Verbindung
von beidem!
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