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1. Vorgaben zum Praktikumsbericht
2. Grundlagen Projektmanagement
3. Grundlagen Projektplanung

4. Ausgewahlte Tools fur Praktikumsprojekte
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lhre Aufgaben und Pflichten im Praktikum

1. Praktikumsplatz finden & mit Projekt genehmigen

lassen
[bis 01.07.2022
Dokument: AnmeldungPraktikum_MSD]

2. Vorbereitungsveranstaltung msb010.1 besuchen
[April = Mai; Anmeldung in StudIP]

3. Praktikum durchfiihren und bescheinigen lassen
[01.08.-08.10.2022;
Dokument: Praktikumsbescheinigung_MSD2022]

4. Projekt durchfuhren
[01.08. - 08.10.2022]

5. Praktikumsbericht + Prasentation in msb010.2
[WiSe 2022/23;
Dokument: Gliederung Praktikumsbericht]

§ 5 POMSD: Praktikum mit fachiibergreifender Projektarbeit

(1) "Im Rahmen des Studiums ist ein Praktikum (berufspraktischer Studienanteil) [verpflichtend[’Das im
Regelfalllzusammenhangende Vollzeit-Praktikum |<ann auf begriindeten Antrag geteilt oder in Teilzeit
absolviert werden. *Das Praktikum is wahrend der veranstaltungsfreien Zeit abzuleisten/und zwar in
der Regel zwischen dem zweiten und dritten oder dem vierten und fiinften Fachsemester. “Eine Frei-
stellung vom Praktikum ist nicht moglich.

(2) 'Das Praktikum ist als studienbegleitende Modulpriifung konzipiert. 2Das Praxismodul umfasst:

1. die Teilnahme an einem vorbereitenden Seminar;

2. die Ableistung eines Praktikums im Umfang von zehn Wochen;

3. die Bearbeitung eines berufsfeldspezifischen Projekts wahrend des Praktikums;

4. die Anfertigung eines Praktikumsberichts und dessen Prasentation in einem nachbereitenden Se-
minar.

(3) 'Fir ein erfolgreich absolviertes Praxismodul werden|15 Credit Points ierieben. “Die Ableistung des
Praktikums wird durch die Praxiseinrichtung bescheinigt. 3Der|Praktikumsberichtlund desserl Prasen- |

im nachbereitenden Seminar zum Praktikum werden benotet.

(4) 'Das Praktikum kann in Organisationen fiir Soziale Dienstleistungen abgeleistet werden, sofern eine
kontinuierliche fachliche Anleitung durch|mindestens eine professionell ausgewiesene hauptamtliche
ewéhrleistet ist. “Die Studierenden suchen sich ihre Praktikumsplatze eigenstdndig.
*Die/Der Praktikumsbeauftragte berdt und unterstiitzt die Studierenden bei der Suche nach Prakti-
kumsstellen und tiberpriift deren Eignung. *Wahrend des Praktikums fungiert die/der Praktikumsbe-
auftragte als Anlaufstelle fiir die Studierenden und die Praktikumsstelle.

(5) 'Die Studierenden beantragen/spatestens vier Wochen vor Beginn ihres Praktikums bei der/dem Prak-

| tikumsbeauftragten die Zuweisung der Praktikumsstelle]?Die verbindliche Zuweisung des Prakti-
kumsplatzes erfolgt durch die Praktikumsbeauftragte/den Praktikumsbeauftragten. *Diese/Dieser
entscheidet im Einvernehmen mit dem Priifungsausschuss iber eine Aufteilung des Praktikums oder
uber ein Praktikum in Teilzeit.
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University of Vecha 1. Vorgaben zum Praktikumsbericht

Details zum Praktikum und Praktikumsbericht

Zeitfenster fur das Praktikum nach der Vorlesungszeit des SoSe,
» beginnend am 01.08.22 und endend am 08.10.22.

Wenn keine Prifungsuberschneidungen vorliegen,
» kann schon am 25.07.22 begonnen werden, Ende ist dann am 01.10.22.

Fristende digitale Abgabe der Anmeldung zum Praktikum (Formular vom Betrieb unterschrieben) mit
formulierten Projektthema sowie Anmeldung bei stud.ip mit erforderlichen Daten:
» 01.07.2022 (Dokument: AnmeldungPraktikum_MSD)

Abgabe des Praktikumsberichtes am Mit, 09.11.2022 online als pdf an bernd.josef.leisen@uni-vechta.de.

Der Umfang des Berichtes sollte 15 Seiten nicht unterschreiten aber auch 18 Seiten nicht Uberschreiten!
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Hinweise zur Abfassung des Praktikumsberichts im Rahmen des Praxismoduls / BA-Studiengang MSD

Dokumentiert werden soll eine systematische Reflexion eigener Erfahrungen und eines eigenen Projektes

wéahrend eines Praktikums in einem sozialen Arbeitsfeld.
Der Bericht ist daher nicht rein deskriptiv angelegt, sondern die in dem beschriebenen Arbeitsfeld
vorgefundenen Strukturen, Rahmenbedingungen und Handlungsprozesse mussen kritisch hinterfragt werden.

Der Bericht gliedert sich in 3 Teilbereiche

Teil 1: Beschreibung des Arbeitsfeldes

Teil 2: Das Praktikumsprojekt

Teil 2a: (Wirtschaftswissenschaftliche) Grundlagen und Forschungsstand zum Projekt
Teil 2b: Umsetzung des Projektes

Teil 3: Subjektive Bewertung des Praktikums
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Teil 1. Beschreibung des Arbeitsfeldes

Die Beschreibung des Arbeitsfeldes kann z.B. folgende Informationen umfassen:
1. Arbeitsfeld (Institution, Trager, Klientel / Zielgruppe)

2. Zielsetzung / Konzeption / Leitbild?

3. Organisation und Struktur der Einrichtung?

4. Sachliche und personelle Ausstattung?

5. Innerbetriebliche Kommunikation?

6. Kooperationen / Netzwerke?

7. Eigener Arbeitsbereich / Tatigkeitsschwerpunkt

Tipp:
Legen Sie hierbei den Fokus auf die Elemente des Arbeitsfeldes, die relevant flr das Praktikumsprojekt sind.
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Teil 2 des Berichts = Projekt

« Es sind die Einzelaspekte des erkundeten Praxisfeldes = eigentliches Projekt zu bearbeiten

» Neutral (nicht in ,Ich“-Form) unter Einbezug wissenschaftlicher Literatur das Projekt ausfihrlich abgearbeiten

« Hier liegt der Schwerpunkt des Praktikumsberichtes in der Verknipfung des theoretischen und empirischen
Forschungsstands und der Studieninhalte mit der Praxis.

« Die Studierenden analysieren zu diesem Zwecke im Praxisfeld vorgefundene Strukturen und Prozesse
anhand einer eigenstandig zu entwickelnden Fragestellung.

In der Benotung liegt der Schwerpunkt auf Teil 2 des Praktikumsberichts.

Tipp: Versuchen Sie ihr Praktikumsprojekt einem wirtschaftswissenschaftlichen Thema zuzuordnen, auch wenn
Sie auf den ersten Blick keinen eindeutigen betriebswirtschaftlichen Bezug erkennen. Es empfiehlt sich die
einzelnen Managementfunktionen durchzugehen (Marketing, Leistungserbringungsrecht, Controlling, Personal,
Organisation, Rechnungswesen, Qualitatsmanagement, Kommunikationsmanagement, etc...)
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Teil 3: Subjektive Bewertung der Verfasserin / des Verfassers

Es soll eine subjektive Bewertungen vorgenommen werden, indem personliche Entwicklungen und
Befindlichkeiten im Hinblick auf die unterschiedlichen Herausforderungen des Praxisfeldes und damit
verbundene Schwierigkeiten oder Chancen Uberprift werden,

Auf folgende Aspekte kann eingegangen werden:

1. Gab es personliche Erfolgs- und Misserfolgserfahrungen und auf welche Faktoren sind diese
zuruckzufthren?

2. Gab es Bertihrungsangste und worin sehen Sie deren Ursachen (Qualifikation, Fehlvorstellungen usw.)?
Wie mdchten Sie zukunftig in solchen Situationen umgehen?

3. Welche Qualifikationen (Inhalte des weiteren Studiums) halten Sie fur sich im Hinblick auf das
beschriebene Arbeitsfeld fur notwendig (Reflexion des individuellen Studienplanung)?
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Das nachfolgende Beispiel zeigt eine sehr gute Gliederung:

Inhaltsverzeichnis

I 1o 1= 1o SRR -1-
2. Vorstellung des Praktikumsbetriebes ... -3-
3. Grundlagen und Forschungsstand zum Projektthema ...........ccccoevvieeiiiiec e, -4 -
3.1 Beschaffung von Ehrenamtlichen ... -5-
3.2 Bindung von EhrenamtliChen ... -7 -
3.2.1 ANerkennUNGSKUITUL .......oooiiiiiiie e -8 -
3.2.2 Integration Ehrenamtlicher im Unternehmen .........ccccooovveiii e -9-
3.2.3 ADSChIBASKUITUN .. .oveeeic e -9-

4, Umsetzung des Projektes iN die PraXiS ........ccoveieieiiire e ssiie e siie s ssiee s snvee s snseee s -10 -
5. Reflexion zum Praktikum und zum bisherigen Studienverlauf ...........c.ccccooeviinenee. -14 -
G TN ] T 13T PRSP -17 -
7. LITEratuUrVerZeICNNIS ..ot -35-
8. Ehrenwortliche ErKIArUNg ......c.ooeiiiiii e - 38 -
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Unter Projektorganisation versteht man nach DIN 69 901.:

Gesamtheit der Organisationseinheiten und der
aufbau- und ablauforganisatorischen Regelungen
zur Abwicklung eines bestimmten Projektes

Die Projektorganisation beinhaltet:
« Organisationseinheiten (Teilprojekte) und die Arbeitsteilung im Projekt

Aufbau- und Ablauforganisatorische Regelungen

Rollen und Schnittstellen

Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten

Kompetenzen und Weisungsbefugnisse
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Organisatorische Organisatorische
Differenzierung Integration

/ Teilaufgaben \ Stellen Abteilungen,.\

-

B _l Aufbau- |
_ _I organisation
! a2
Aufgabenanalyse Aufgabensynthese
| Arbeitsgange Arbeitsprozesse

=> personal >—
Ablauf-

>> raumlich > —

organisation
=> zeitlich >—

Arbeitsanalyse Arbeitssynthese

Quelle: Vahs, D. (2005), S. 56
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Teilauf-
gaben

2. Grundlagen Projektmanagement

Stellen als kleinste
Organisationseinheit

\

Anfzabe

Abteilung \

Haupt-
Abterlung

Abteirlungs /

: fﬂtelleu
\ Stellen

Stellen

\/

= Aufgabenanalyse

Quelle: Schreyogg/Geiger (2016).
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Grundformen der Projektorganisation

* Reine (= autonome) Projektorganisation

» Geeignet fur grol3e Projekte
(umfangreich, komplex und langfristig)

« Matrix-Projektorganisation
» Geeignet fur mittlere Projekte

 Stabs- oder Einfluss-Projektorganisation

« Geeignet fur kleinere Projekte
mit geringer Komplexitat und geringem Risiko
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2. Grundlagen Projektmanagement

Reine Projektorganisation

Geschaftsleitung

Geschaftsbereich| | Geschaftsbereich
A B
| Abt. Al Abt. B1 @ |:|
| Abt. A2 Abt. B2 @ I:l

O Die Projekte erganzen - als eigenstandige temporare Organisations-
einheiten - die Linienorganisation

O Projektleiter hat fachliche und disziplinarische Leitung des Teams

O Projektmitarbeiter sind von ihren Linienarbeiten entbunden und
arbeiten ausschliel3lich fur das Projekt
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Vor- und Nachteile der reinen Projektorganisation
Vortelle

» Verantwortung ist eindeutig geregelt - konfliktarm

» Kurze Kommunikationswege im Projekt

» Schnelle Reaktion auf Stérungen im Projektablauf mdglich
» Starke ldentifikation der Mitarbeiter mit dem Projekt

» Hohe Motivation der Projektmitarbeiter

es
[ I I 1
Gescha ich| | Gescha ich
A B
Abt. A1

Nachteile

» Schwierige Akquirierung der Projektmitarbeiter

» Schwierige Anpassungen des Personalressourcenbedarfs
(eventuell zeitweise Uberkapazitaten)

» Fehlender/schwindender Kontakt zu den Fachabteilungen

» Wiedereingliederung der Mitarbeiter am Ende des Projektes in die
Linienorganisation ist problematisch

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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Stabs- oder Einfluss-Projektorganisation

Geschéftsleitung
Projekt Projekt
1 n

Geschaéftsbereich| | Geschaftsbereich! | Geschaftsbereich
A B C

0 ,,Projektmanagement durch Koordination*

O Projektleiter in Stabsfunktion erganzen die (unveranderte) Linien-
organisation —ohne Entscheidungs- und Weisungsbefugnis

O Projektleiter hat nur koordinierende und beratende Funktion
O Einfluss des Projektleiters erfolgt aufgrund seiner Persdnlichkeit
O Funktionale Hierarchie bleibt bestehen
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Vor- und Nachteile der Einfluss-Projektorganisation
Vorteile

|‘Geschéfts|eitung‘|
|

> Hohe Flexibilitat im Personaleinsatz

» Vermeidung von organisatorische Veranderungen e
(wenig Widerstand in der Linie) A 5 :

» Kommunikation mit Fachabteilung bleibt erhalten
» Keine Wiedereingliederung am Projektende

Projekt n Projekt
1 n

Nachteile

» Keine klare Verantwortlichkeit; fehlende Autoritat des PL
» Fehlender Teamgeist

» Hohes Konfliktpotential; geringer Einfluss des PL auf die Losung
von Konflikten

» Eventuell umstandliche Entscheidungsfindung
» Geringe Reaktionsgeschwindigkeit auf Projektstérungen
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Matrix-Projektorganisation

|Geschéfts|eitung|

Geschaftsbereich| | Geschéaftsbereich | | Geschaftsbereich
B C

A
Projekt 1 Projekt-
? ‘ bezogene

Projekt 2 Anweisungen

\ 4

Funktionsbezogene Anweisungen

O Mischform zwischen reiner Projektorganisation und Einfluss-Projektorganisation

O Es gibt einen verantwortlichen Projektleiter

O Projektleiter hat fachliche, Linienmanager die disziplinarische Weisungsbefugnis
O = PL hat also nur begrenzte Weisungsbefugnis

O Projektmitarbeiter arbeiten fir Projekt und Linie
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Vor- und Nachteile der Matrix-Projektorganisation

Vorteile
. . . [ pr, 11 —— - 1
» Projektverantwortung durch Projektleiter —r e :
> Sicherheitsgefuhl der Mitarbeiter, da sie nicht aus der Stamm- e

organisation herausgeldst werden
» Flexibler Personaleinsatz
» Optimale Kapazitatsauslastung
» Geringe organisatorische Umstellungen

Nachteile

» Mitarbeiter ist ,,Diener zweier Herren*
» Konfliktpotential ,Linie/Projekt” (Kampf um Ressourcen)
» Hoher Kommunikations- und Koordinationsbedarf
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Kriterien fur die Wahl der Projektorganisation

L Grundform Einfluss-PO @ Matrix-PO Reine PO
Kriterien
Bedeutung flr das Unternehmen gering grof3 sehr grof3
Umfang des Projektes gering grol3 sehr grof3
Projektdauer kurz mittel lang
Zeitdruck gering mittel grof3
Komplexitat gering mittel hoch
Mitarbeitereinsatz anteilig anteilig fulltime
Projektleiter-Personlichkeit wenig relevant qualifiziert = sehr fahig
Einfluss der Projektumwelt mittel grof3 mittel-grof3

Quelle: Jantzen-Homp: Projektportfolio-Management, Gabler, 2000; S. 128
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Linie und Projekte sichern den Unternehmenserfolg

Unternehmen

Linienorganisation Projektorganisation

itarbeiter Mitarbeiter

Mitarbeiter [ — Mitarbeiter

Bereich X

Mitarbeiter

Mitarbeiter

Mitarbeiter Mitarbeiter

Mitarbeiter

Mitarbeiter | Mitarbeiter |

» dauerhafte Organisation » temporare Organisation

» ausgerichtet auf den Tagesbetrieb » ausgerichtet auf die Losung

> jeder Mitarbeiter hat seine definierten komplexer Problemstellungen
Aufgaben » Spezialisten aus unterschiedlichen

» ungeeignet fir komplexe Problem- Linienbereichen arbeiten zusammen
stellungen, die mehrere Unter- » Problemldsung erfolgt aus Unter-
nehmenseinheiten betreffen nehmenssicht
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Das reibungslose Zusammenspiel zwischen Linie und Projekt ist ein wichtiger Erfolgsfaktor

Problem
» Projektmitarbeiter sind in der Regel nicht von ihrer Linienmitarbeit entbunden
» Sie haben fur die Dauer des Projektes zwei Vorgesetzte

tarbeiter

Linienvorgesetzter
(disziplinarisch)

Projektleiterin
(fachlich)

Losung: Kommunikation, Kommunikation, Kommunikation!

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum



Universitat Vechta

/ 4
W eriatvec 2. Grundlagen Projektmanagement

Rollen im Projekt

« Ziel: Klarheit schaffen bezltglich der Zusammenarbeit im Projektteam

* Rolle := Menge von Erwartungen, die an den Inhaber eine bestimmten Position
gestellt werden (personenunabhangig)

* Durch die Beschreibung von Aufgaben, Kompetenzen, Verantwortungen und
Verhaltenserwartungen werden Projektrollen definiert

* Individualrollen Q Gruppenrollen
« Auftraggeber o Steuerkreis
* Projektleiter/-manager O Lenkungsausschuss
* Projektmitarbeiter O Projektteam
« Linienvorgesetzter o Kernteam
» Teilprojektleiter O Teilprojekt
« Anwendervertreter O Projektblro
+ Lieferantenvertreter

- Haufig haben Personen gleichzeitig mehrere Rollen inne

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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2. Grundlagen Projektmanagement

Erster Schritt Gesamtaufgabe
B. Projek
AUfgabe, Kompetenz und Verantwortung Aufgabenanalyse 2.B. Projekt

mussen stimmig sein

Teilaufgabe 1
Teilaufgabe 2

 Rollen schaffen Klarheit

« Aufgabenbeschreibung z. B. Stelle 1
« Kompetenzen

Teilaufgabe 3
* Verantwortlichkeiten

z. B. Stelle 2 (z. B. ihr

O Alle Projektteammitglieder miissen das gleiche Praktikumsprojekt)

Bild von jeder Teamrolle haben Zweiter Schritt:

0 Probleme, falls Rolleninhaber nicht mit der ihnen Aufgabensynthese
zugedachten Rolle einverstanden sind bzw. sich
nicht mit dieser Rolle identifizieren Dritter Schritt: Zuweisung von

Entscheidungskompetenzen zu den Stellen

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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PrOJ ektteam \ teiweise lhre

Praktikumsrolle

Standige
Projektmitarbeiter

Zeitweise
Mitarbeit fur das Projekt

\

Meist lhre
Praktikumsrolle

/

Externe Mitarbeiter,
Eventuell sporadisch tatige Berater
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Lenkungsausschuss

« Steuerungsgremium, das die wesentlichen
Entscheidungen im Projektverlauf trifft:
» Erteilung des Projektauftrages Projektleiter
 Definition der Projektziele — ,
 Prafung/Abnahme der Meilensteine / Phasenergebnisse
* Prufung/Abnahme der Projektstatusberichte
 Entscheidung tiber Anderungsantrage

« Unterstitzung und Beratung des Projektleiters, insbesondere beim
Ressourcenmanagement

Lenkungsausschuss
(LA)

« Fachliche Abnahme der Projektergebnisse -
PP
° Besetzung Kann in lhrem Praktikumsprojekt
« Auftraggeber bzw. Interessenvertreter des Auftraggebers auch nur aus Ihnen und lhrem
- Verantwortungstrager aus den Benutzerkreisen Vorgesetzten bestehen
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Rolle des Projektmanagers/-leiters

 Verantwortung
* Projektrealisierung entsprechend der festgelegten Ziele
» Koordination der Projektstakeholder

 Aufgaben
« Klarung der Projektzielsetzung
» Erstellung des Projektauftrags und Abstimmung mit Auftraggeber
« Beschaffung der erforderlichen Ressourcen
« Bildung des Projektteams & Férderung der Teamentwicklung

* Projekt-Planung, -Uberwachung und —Steuerung
bezuglich Termine, Qualitat und Kosten

« FUhrung und Motivation des Projektteams

» Sicherstellung der Projektkommunikation

« Vertretung des Projektes nach innen und nach aul3en
« Erfolgreicher Projektabschluss, Abschlussprasentation
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Anforderungsprofil: Projektmanager*in

Darstellung der drei elementaren Kompetenzfelder zur
Abbildung des spezifischen Anforderungsprofils

Fach-
ompetenz

Hinweis:

Die Detaillierung der
Kompetenzfelder erfolgt auf den
folgenden Folien.

Die erforderliche Fachkompetenz
hangt vom jeweiligen Projekt ab.

Flhrungs-/
Sozial-
Kompetenz

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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v

Rolle der Projektmitarbeiter
* FUr die Dauer des Projektes

» Aus der Linie ganz bzw. teilweise herausgelost
 Dem PL bzw. TPL unterstellt

« Aufgaben
» Termingerechte Abarbeitung der Arbeitspakete (APS)

» Regelméalige Berichte Uber Fortschritt der APs, Zeitaufwande und
Prognosen

« Meldung von Fehlentwicklungen/Stérungen an den PL

» Verantwortung, dass die nétigen Arbeitsmittel und Vorarbeiten
rechtzeitig zur Verfigung stehen; ggf. Meldung an PL/TPL

» Einforderung von Entscheidungen

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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\ 34 |
3. Grundlagen Projektplanung

Die Projektplanung erfolgt mittels
folgender Teilplanungen:

 Aufgabenplanung
 Personalplanung
 Terminplanung
 Sachmittelplanung
 Kostenplanung
 Finanzplanung

Die Aufgaben der Terminplanung sind:

 Festlegung der Projekttermine
 Ermittlung der Pufferzeiten
 Festlegung des kritischen Weges

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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University of Vecht 3. Grundlagen Projektplanung

Eine Form der Abbildung von Projekten ist das PERT-Diagramm (Program Evaluation
and Review Technique).

Ereignisse werden durch Kreise, Aktivitaten durch Pfeile zwischen den Kreisen
dargestellt.

Vorgehensweise in sechs Schritten:

Aufzahlen der Schritte des Projektes

Schatzung der Dauer dieser Schritte

Zeichnen von Kreisen und Verbindungen (Pfeile)
Ubertragen der Nummern der Schritte in Ereigniskreise
Notieren der benotigten Zeit auf der Pfeillinie

Eintragen von Schritten, die gleichzeitig verlaufen konnen

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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Universtyof Vechte 3. Grundlagen Projektplanung

Beispiel PERT-Diagramm
Die rot und griin dargestellten Blocke stellen Tatigkeiten dar, die durchzufiihren sind. Die Eintragungen bedeuten oberhalb des

Titels frlhester Beginn, Dauer und frihestes Ende, darunter spatester Beginn, eventueller Puffer und spatestes Ende.

Prioritaten Fertigungsbeginn Serie 14

Mei ateTereich 23.2000 D. Wagner

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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niversity of Vechto 4. Ausgewadhlte Tools fur Praktikumsprojekte

a) Qualitats-/Zufriedenheitsbefragungen & Marketinganalysen

b) Alternativen bewerten / Auswahlentscheidungen mit
Nutzwertanalysen vorbereiten

Msm010.1 Vorbereitung Projektarbeit mit Praktikum
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a) Mess- und Befragungsmethoden W,

Zur Bewertung von Wirkungen, Kunden-/Mitarbeiter*innenzufriedenheit und Dienstleistungsqualitat stehen
unterschiedliche Verfahren zur Auswahl

Verfahren zur
Wirkungsmessung
Kundenorientierte Messung ‘ L e e i
Messung
Objektive Messung | Subjektive Messung Managementorientierte | Mitarbeiterorientierte
Messung Messung

*  Experten-beobachtung _ ‘ Benchmarlgpg . Mltarb_t_alter-
>  Anzahlpositiver Merkmalsorientiert #»  Beteiligungsquoten an einschitzungen
. P X . . Bewohnerversammlungen >  Wirkungsbei-
o Reaktionen auf . Multiattributive O im Branchenvergleich rag der
ein Angebot Ereignisorientiert g Nutzerbefrz_l_gung S Leistungin %
» Anzahlder s > Indexfir
Vorschlage von *®  Critical Indicent- Selbstbestimmung
° 8 Technik s ¥ Zufriedenheitsgrad
Nutzern
»  Anzahl .
nza sl Problemorientiert
kritischer
S  Ereignisse
*  Beschwerde- . .
analyse/-messung 0= ObJEktW
s 7 peihwerdenBe S = subjektiv

Quelle: in Anlehnung an Bruhn 2008, S. 130.
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a) Beispiel schriftliche Befragung zur Servicequalitat

‘I Universitdt Vechta

University of Vechta

Hintergrund zur Messung und Steuerung von Dienstleistungsqualitat

® Qualitat

B |nnovation
B | eistungsprogramm
B Markierung

Differenzierungsvorteile

Kostenvorteile

Zeitvorteile

B Automatisierung/Standardisierung B Zeitdauer der

m Rationalisierung Dienstleistungserstellung

B Reaktionsschnelligkeit
bei Kundenanfragen

B Kostenmanagement

Dimensionen zur Umsetzung von Wettbewerbsvorteilsstrategien
(Bruhn 2018, S. 167)

Betriebliches Ziel:
- Realisierung von Qualitatsvorteilen im

Dienstleistungsmarketing, um Wettbewerbsvorteile zu
erzielen

empfundene
DL-Qualitat

Kunden-
zufriedenheit

Kunden-
bindung

Okonomischer
Erfolg

externe Erfolgskette der Kundenorientierung
(Quelle: in Anlehnung an Bruhn 2011)
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a) Phasenorientierte Befragung mit der Sequentiellen Ereignismethode

Ankunft Flughafen, Infos vor dem Abflug Auftreten im : W Bestuhlung:
Aulenansicht (evtl. auch via Presse) Reiseprospekt I_._ _K;m_ﬁj_rt_ — : Komfort und Sauberkeit
|
l | desBusses : : u Cr?:': _—
Betreten I - ) I | Auftreten, Freundlichkeit,
der Halle - E‘:r”:gfau ¢ 11 Hilfsbereitschaft
— e L_____ S
' Y
Betreuung X Shopping-Zone Gate, Bustransfer BegriiBung, Platz
am Check-In Duty-Free T Wartezone + Boarding nehmen, erste Infos
} i Start 1
T Chedan | Beteuung .. | Emergency-
PErSDnar; : : bei Verspédtungen): : Information
|
““““““ | W Zeitungen : S — :
= Eieuztllitc?kﬁt | Km;c:rt : : Getranke-und Snack | Refreshments
exibilita | W Verpflegung ; ; " dV
M Hilfsbereitschaft |mUnterhaltng | L - Bnkauf, Catering _ | und Verpflegung
: fiir Kinder | e __ !
I I | Auswahl des Unter- l__ L InFlight-
R | | Meltngsangebotes | e
___________ !
- - - I Shoppingangebot 1I— - Shopping
Systematische Analyse des Dienstleistungsprozesses, i i : :
Insb. Kundenkontaktsituationen infos des Captains
. « tber Zielort usw.
Erstellung von ,,Blueprints ]
: : Refreshments
phasenorientierte Kundenbefragung
Landung }
Deboarding,
Bustransfer
'
. . . . . Arrival, Zoll, Gepack
Blueprint am Beispiel einer Flugreise T
(Quelle: Bruhn 2018, S. 225) Final Baggage Claim
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a) Multiattributiv-Befragung

Universitat Vechta
University of Vechta

GAP-Modell der Dienstleistungsqualitat (Zeithaml et al. 1990).
Grundgedanke:

« Bestimmung der Dienstleistungsqualitat aus Kunden- und
Unternehmenssicht

» Es bestehen Diskrepanzen (=,,GAPs*) zwischen den
Wahrnehmungen des Kunden hinsichtlich der
Dienstleistungsqualitdt und dem Versuch der Unternehmen
bestehen, Kundenerwartungen in
Dienstleistungsspezifikationen umzusetzen.

« Dienstleistungsqualitat wird dabei als Differenz zwischen
Kundenerwartung und -wahrnehmung einer Dienstleistung

definiert

Kunde

Mund-zu-Mund-
Kommunikation

Individuelle
Bediirfnisse

Erfahrungenin der
Vergangenheait

l

- Erwarteta
- Dienstleistung

GAP 1

GAPS t

Wahrgenommeane
Dienstleistung

Dienstleistung s-
aerstellung

Kundengerichtete
1 Kommunikation

GAP 3

I

Umsetzung der wahrg enommeanen
Kundenerwartungen in Sperifika-
tionen der Dienstleistung squalitat

-

GAF‘E[

I

Dienstleister

Durch das Management

wahrgenommeneg

Kundenerwartungen

(Quelle: Zeithaml et al. 1988, S. 44)


http://www.uni-vechta.de/dienstleistungsmanagement/home/

|
a) Beispiel Multiattributiv-Befragung zur ra.
Servicequalitat/Zufriedenheit v

niversity of Vechta

SERVQUAL-Ansatz (Parasuraman et al. 1985, S. 29 ff.)

« Anspruch: Standardisierter Fragebogen zur Messung von Dienstleistungsqualitat mit
branchenidbergreifender Gultigkeit

« Kunde beurteilt bei diesem Ansatz das Dienstleistungsunternehmen selbst zu ...

... 5 Qualitatsdimensionen ...mit 22 items zu 22 Qualitatsmerkmalen ...mit jeweils 2 Aussagen pro item.
aus dem GAP-Modell...
Annehmlichkeit 4 items: Stand der Technik, ansprechende Raume, 1. Erwartete Qualitat - ,so sollte es sein”
tangibles Umfeld Eindruck Mitarbeiter, angemessene Geschaftsraume 2. Erlebte Qualitat -, so ist es”
5 items: Versprechen einhalten, Kunden ernst 1. Erwartete Qualitit - ,so sollte es sein”
Zuverléissigkeit nehmer.1, Verlasslichkeit, zeitnahe Bearbeitung, m) 2. Erlebte Qualitit - 50 ist es”
ordentliche Buchhaltung

4 items: Auskunft geben, prompter Service, Willen b 1. Erwartete Qualitat -, so sollte es sein”
zu helfen, Kundenwiinsche erfillen wollen 2. Erlebte Qualitat - ,so ist es”

Reagibilitat

Service Qualitat

v epee 4 items: Angestellten vertrauen, sicher fihlen, 1. Erwartete Qualitat - ,so sollte es sein”
Souveranitat Hoflichkeit, Angestellte erhalten Unterstiitzung 2. Erlebte Qualitit -, so ist es”

Einfiihlun 5 items: individuelle Aufmerksamkeit, persénliche 1. Erwartete Qualitat - ,so sollte es sein”
g Betreuung, Bediirfnisse kennen, Kundeninteresse 2. Erlebte Qualitt -, so ist es”

im Auge, Offnungszeiten
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a) Beispiel Multiattributiv-Befragung zur

Servicequalitat/Zufriedenheit

" Universitat Vechta

University of Vechta

* Pro Qualitatsmerkmal/item jeweils 2 Fragen (Doppelskala) — ,so sollte es sein® vs. ,so ist es”

o 7er-Skala

Beispiel fiir die Doppelskala

Lehneich
vollkommen ab

Stimme ich
vollkommen zu

Mitarbeiter eines hervorragenden
Service-Providers sind stets gleich-
bleibend hoflich zu den Kunden

Mitarbeiter eines Service-Providers x
sind stets gleichbleibend hoflich zu
den Kunden

Pro item ergibt sich eine Differenz
zwischen beiden Aussagen mit
einem Wert zwischen -6 und +6

z. B. Qualitatsbewertung der
Hoflichkeit
7-5=+2
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Dateneingabe bel Befragungen W,
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1. Variablennamen und Wertelabels vordefinieren

« Jeder Frage im Fragebogen einen Namen und die Beschriftung —
der Antworten vorab festlegen T

- Tipp: Einen nicht ausgefiillten Fragebogen nehmen und die e —
Codierungen zu jeder Frage eintragen

\gang: A M50 7 1 wnderr Suslcngang (BA. Beromologie. Soriskc Arbst. Combines Suudics) ) WﬁA

s Jachyeo [1—...
B howed]  LO-101

2. Jeden ausgeflllten Fragebogen mit einer ID versehen

(Alternativ: Pseudonym nutzen)
Excel

3. Variablennamen jeder Fragebogenfrage in Excel eintragen
Fur jede Frage(=Variable) eine Spalte in Excel; ID in Spalte 1

Ai B = D E F G H I 1 K L M N [
o lrmfald 1

Anwesenheits-  berufliche Umfeld_Technik_ Umfeld_Technik_ Umfeld_Rdume_ Umfeld_R&ume_ Umfeld_Sympathisch Umfeld_Sympathisch Umfeld_Ang 1 L _Ang
ID Alter Geschlecht Fachsemester tage Nebentitigkeit Erwartung Wahrnehmung Erwartung Wahrnehmung _Erwartung _Wahrnehmung _Erwartung _Wahrnehmung

ERE- RN R SRR R
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Dateneingabe beil Befragungen W i

University of Vechta

4. Fragebdgen zeilenweise eingeben

ng Excel

Jede Antwort in die zugehdrige Zelle

3 e &
s ojajla
ojalololo
-~ ®s|0|O0|0O ﬂ'-l
s 0 O l. oo
A B G | H | 1 | J | K | L | M | N
Anw, nhelta— |che Umfeld_Technik_ Umfeld_Technik_ Umfeld_R&ume_ Umfeld_Riume_ Umfeld_Sympathisch Umfeld_Sympathisch Umfeld_Ang Umfeld_Ang
1 ID Alter G echt mester tage ebentatlgkelt Erwartung Wahrnehmung Erwartung Wahrnehmung _Erwartung _Wahrnehmung _Erwartung _Wahrnehmung
2 1 3 4 5 6 i i i i
3!| 2 Q
4 3
5 4
6 5
7 G
8 7
9 8
10 9

Auswertung in Excel oder 5. Exceldatenbank in SPSS importieren
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der re
Nutzwertanalyse v

Beispiel Problemstellung:

« Mit welchen verhaltensbezogenen Mal3inahmen kann der Energieverbrauch am Arbeitsplatz
maoglichst effektiv verringert werden?

‘ Beispielhaftes Vorgehen (weitere Alternativen denkbar)
Literaturbasierte Einschatzungen

Nutzwert-Analyse
(Scoring)

Interviews/Experteneinschatzungen

Zielgruppen-Survey
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der g
Nutzwertanalyse v

niversity of Vechta

« Definition: Die Nutzwertanalyse ist eine Methode, die zur Beurteilung und Entscheidung von
Investitionsprojekten/Losungsprototypen nicht-monetare Faktoren berlcksichtigt, wie z. B.
gesellschaftliche, dkologische oder technische Faktoren.

« Ziel: Mit der Nutzwertanalyse wird versucht, die qualitativen Eigenschaften von
Investitionsalternativen auf ihren Beitrag zum mehrdimensionalen Zielsystems eines Investors hin
zu untersuchen und sie entsprechend ihrem Nutzen zu ordnen.

Problemdefinition und Festlegung der Ermittlung und Ermittlung der
Ermittlung potentieller Zielkriterien und Bewertung der Nutzwerte.
Lésungsprototypen Zielgewichte. Zielerreichung.

Problemstellung: Mit welchen verhaltensbezogenen MalRnahmen kann der Energieverbrauch in
der Studierendenschaft der Universitat Vechta moglichst effektiv verringert werden?

Losungsprototyp | Losungsprototyp Il Losungsprototyp Il
Turn it off-Sticker und -Poster Woéchentliche Emails MyEcoFootprint-App
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der v
Nutzwertanalyse

Universitdt Vechta
University of Vechta

2. Schritt: Festlegung der Zielkriterien und Zielgewichte.

i z. B. Aus der Literatur + Maoglichkeit: Survey mit Zielgruppe,

. Experteneinschatzungen | . Expert*innen & Mitarbeiter*innen zu

ableiten i i bestimmen i

Zielkriterien Zielgewichte Bewertung
[0 - 100%] z. B. 10 =sehr guter Zielerreichung (=Hochstnutzen), ..., 0 =
keine Zielerreichung (= kein Nutzen).

Implementierungsdauer ? 10 = sehr geringe, 0 =sehr lange
Verwaltungsaufwand ? 10 = sehr gering, 0 =sehr grof
Reichweite (Wie viele Studierende werden ? 10 = sehr gro3, 0 =sehr gering

erreicht bzw. reagieren positiv?)

Energieeinsparung pro erreichter ? 10 = sehr gro3, 0 =sehr gering
Studierender

o ?
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der Nutzwertanalyse

" Universitdt Vechta

University of Vechta

Ermittlung und Bewertung der Zielerreichung.

Ermittlung der Nutzwerte.

Hier geht’s zum Survey zur Bewertung und Gewichtung

https://www.soscisurvey.de/Smartphone-Tandem/?q=Scoring

Bewertung der Zielkriterien

Zielkriterien Zielgewichte Losungsprototyp | Losungsprototyp Il Losungsprototyp Il
[0 — 100%] Turn it off-Sticker und | Wéchentliche Emails MyEcoFootprint-App
-Poster

Implementierungsdauer ? ? ? ?
Verwaltungsaufwand ? ? ? ?
Reichweite (Wie viele Studierende ? ? ? ?

werden erreicht bzw. reagieren positiv?)

Energieeinsparung pro erreichter ? ? ? ?
Studierender

Gewichtete Nutzwerte



http://www.uni-vechta.de/dienstleistungsmanagement/home/

b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der
Nutzwertanalyse

v

Universitat Vechta
University of Vechta

Sie erhalten die Befragungsdaten in Excel (Datei: , Beispiel Nutzwertanalyse mit Surveydaten®)
- Grundlage fiir die Bestimmung der Zielgewichte
Losungsprototyp I, Losungsprototyp Il mit Hilfe der vier Zielkriterien

Bewertung (1 —11)

A B © D E F G H I 1 K E M N o P a R
1 Fragen zur Bestimmung der Zielgewichte Fragen zur Bewertung des Ldsungsprotoiypen | Fragen zur Bewertung des Losungsprototypen Il Fragen zur Bewertung des Ldsungsprototypen il
2 CASE STARTED LEO1 01 LEO1_02 LEO1_03 LEC1_04 LECZ_D1 LECZ_02 LEOS_D1 LEDS_02 LEC4_01 LEC4_D2 LEOG_D1 LEOG_02 LEC7_D1 LEO7_D2 LEO3_D1 LEO3_02
Bewertung_L2_ Bewertung_L3_
Bewertung_L1_2: 2: Reichweite 2: Reichweite
Reichweite (Wie (Wieviele Bewertung_L2_| (Wie viele Bewertung_L3_
Interview-  Zeitpunkt zu dem - - WWthigk?it ZW%\kriFEr'lEn: thht?gkgit viEIg Studierende 2 e Studierende  2: e
- Wichtigkeit Wichtigkeit Reichweite (Wie viele Zielkriterien: Studierende Bewertung_L1_2: |Bewertung_L2_ Bewertung_L2_ werden Energieeinspa |Bewertung_L3_ Bewertung_L3_ werden Energieeinspa
Hummer das Interview Zielkriterien:  Zielkriterien:  Studierende werden Energiesinsparung  |Bewertung_Ll: Bewertung_L1: werden erreicht  Energieeinsparun |1 1 erreicht bzw.  rung pro 1 1 erreicht baw.  rung pro
(fortlaufend begonnen hat Implementier Verwaltungsa erreicht baw. reagieren pre erreichter Implementier Verwaltungsa bzw. reagieren g pro erreichter Implementier Verwaltungsa reagieren erreichter Implementier Verwaltungsa reagieren erreichter
3 ) (Europe/Berlin) ungsdauer  ufwand positiv?) Studierender ungsdauer  ufwand positiv?) Studierender ungsdauer  ufwand positiv?) Studierender |ungsdauer  ufwand positiv?) Studierender
4 1 2406.202011:44 8 & 3 5 8 5 3 5 7 3 3 3 5 4 4 4
5 2 2406202011:44
6 3 2406202011:44 4 3 10 ] ] 11 6 4 ] 8 5 5 4 2 10 10
7 4 2406202011:44 9 7 10 ] ] 8 ] 8 ] 10 ] 7 9 9 9
8 5 2406202011:44 4 6 10 10 7 6 7 6 9 5 4 8 7 5 8 5
] 6 24.06.202011:44 6 5 9 ] 9 10 7 5 2 10 7 3 3 8 7
1o 7 240620201144 4 & 8 11 8 7 6 3
11 8 24.06.202011:45 5 10 1 10 7 9 9 9 8 9 11 8 1 1 9 1
12 9 24.06.202011:45 10 8 9 10 Bl 7 10 11 7 3 3 8 3 & 7 7
13 10 24.06.202011:45 8 & 7 4 (3 4 8 9 3 5 8 7 3 3 & 4
14 11 24.06.202011:45 5 7 5 3 7 7 8 3 8 3 10 10| 4 & 4 &
1s 12 24.06.202013:27 3 9 1 10 10 10 9 5 3 2 3 1 1 7 8
16 13 24062020 13:27 7 5 10 9 9 7 9 7 7 8 ] 7 7 4 7 5
17 14 240620201327 8 8 7 7 8 7 7 6 6 8 5 8 4 7 7 6
18 15 240620201327 9 7 10 11 11 11 8 3 8 ] 11 4 4 6 8 9
19 16 24062020 1327 7 4 10 11 5 8 7 6 8 5 8 8 5 5 9 10
20 17 24.06.2020 1327 9 8 9 10 10 7 10 10 5 9 10 10 7 3 pl) pl)
21 18 24.06.202013:27 & 7 8 7 B 8 9 3 8 3 4 4] 4 4 9 8
22 18  24.06.202013:27 5 3 10 11 10 10 7 3 11 3 B B B & 9 7
23 20 24.06.202013:27 & 4 9 8 3 Bl 7 3 3 2 4 4 4 4
24 21 24.06.202013:27 5 & 9 9 7 4 5 4 10 10 9 9 8 7 8 7
25 22 24.06.202013:27 7 & 9 4 5 9 7 3 7 5 [ 8 8 5 &
26 23 24.06.202013:27 8 8 1 11 4 3 11 11 10 10 11 10| 2 & 9 10
27 24 240620201328 6 7 1 10
28 25 24.06.2020 13:30| 3 8 1 ] 5 10 9 5 10 6 8 5 8 8 8 6
29 26 24062020 13:30| 4 4 8 8
30 27 240620201331 5 7 5 8
31 28  24.06.2020 1532 4 7 1 11 ] 11 9 9 11 11 4 5 4 4 6 6
32 28  24.06.202015:32 & 3 8 11 7 8 9 7 4 3 3 8 3 7 5 8
33 30 24.06.202015:32 & 4 9 9 3 1 5 3 Bl 7 Bl Bl 8 1 9 10
34 31 24.06.202015:32 4 5 10 a 10 a 10 8 8 (<] 9 (<] 10 7 7 7

W 4 » M| Datenzu Schritt 2 & 3

Schritt 4 Nutzwerte berechnen

7]
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der P,
Nutzwertanalyse v

Universitdt Vechta
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In Tabellenblatt 2 ,Schritt 4 Nutzwerte ermitteln” (Datei: , Beispiel Nutzwertanalyse mit Surveydaten®) werden
die Antworten zu Mittelwerten verdichtet.

- Mit den hinterlegten Formeln kénnen die Zielgewichte bestimmt werden und die gewichteten Nutzwerte
- Beispiel: Nutzwert Prototyp | = 0,204*7,19+0,211*7,61+0,295*7,74+0,289*6,52= 7,25

Bewertung der Zielkriterien
Wie wichtig? Zielgewichte [Lésungsprototyp | Lasungsprototyp Il Lésungsprototyp Ill
Zielkriterien ’ it off-Sti i
1-11 [0 — 100%] Turn it off-Sticker und Waéchentliche Emails | MyEcoFootprint-App
Poster
Implementierungsdauer 20.4% 7.19
Verwaltungsaufwand 21.1% 761 6.85 6.34

Reichweite (Wie viele
Studierende werden erreicht

bzw. reagieren positiv?)

Energieeinsparung pro
erreichter Studierender 8.77

Gewichtete Nutzwerte

K3 und K 4 wird von der Zielgruppe die gréite Wichtigkeit zugewiesen
Sie gehen mit einem stérkeren Gewicht in die Berechnung der Nutzwerte ein

Bester Lésungsprototyp nach der|Turn it off-Sticker und

Lésungsprototyp weist den héichsten Nutzwert auf! Nutzwertanalyse: -Poster
Basierend auf dieser Evidenz. entscheidne wir uns fiir die Imolementierune von Lésunesorototvo |
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b) Auswahlentscheidungen vorbereiten mit der 7 e

Nutzwertanalyse st Ve

Die Nutzwertanalyse findet auch Anwendung in folgenden Managementkontexten

Standortwabhl

Risikobewertung

Kreditvergabe

Performancebewertung
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