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Lern-Service-Eagineering
Line okonomische Perspektive auf technologieuynterstiitztes Lernen

Der hohe Innovations- und Transformationsdruck auf das deutsche Bildungswesen mit dem Ziel besserer und
zeitgemaler Bildungsangebote bei gleichzeitig knappen Budgets der 6ffentlichen Hand fiihrt zu der Notwen-
digkeit, Bildung grundsatzlich auch unter 6konomischen Gesichtspunkten zu betrachten und zu gestalten. Nur
dann kénnen die knappen Ressourcen effizient und effektiv eingesetzt werden und den groRtmoglichen Nut-
zen fir alle Beteiligten bringen. Der vorliegende Beitrag widmet sich diesem Thema, indem er Bildung als
Dienstleistung interpretiert und aus 6konomischen Disziplinen, wie etwa dem Dienstleistungsmarketing und
der Wirtschaftsinformatik, etablierte Methoden und Ansatze auf den Bildungssektor tGbertragt. Das so entste-
hende Feld des Lern-Service-Engineering zeigt Wege auf, wie sich technikgestiitzte Bildungsangebote gleich-
zeitig kosteneffizient und an individuelle Bedirfnisse verschiedener Lerntypen anpassbar realisieren lassen.
So wird exemplarisch ein Systematisierungsansatz flr technikgestiitzte Lerninhalte vorgestellt, der eine effizi-
ente Realisierung miteinander kombinierbarer Inhaltsarten ermdglicht. Dieser orientiert sich an den individu-
ellen Erfordernissen konkreter Lernarrangements und den unterschiedlichen (finanziellen) Méglichkeiten ver-
schiedener Bildungseinrichtungen. Das somit entstehende Lern-Service-Engineering soll den Lehrenden bei
der systematischen Entwicklung von Lern-Services unterstitzen.
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1. Hintergrund eines betriebswirtschaftlichen Service-Verstandnisses von tech-
nikgestiitztem Lernen

Das Bildungswesen in der deutschen Hochschullaadisish seit einigen Jahren massiven Veranderungen
ausgesetzt. Dazu gehdren unter anderem die Unmggedler universitéaren Abschliisse im Rahmen des Bo-
logna-Prozesses, die Einfihrung beziehungsweidéemitile bereits wieder die Abschaffung von Studi-
engebuhren, die Entwicklungen in Richtung ,lebengés Lernen” sowie der zunehmende Einfluss techno-
logischer Impulse (siehe bspw. E-Learning, Campasiigement-Systeme, E-Assessment, und so weiter)
(Gabriel, Gersch & Weber, 2007). Diese Veranderariggben nicht nur didaktische und hochschulpoliti-
sche Konsequenzen, sondern sie weisen auch okarfemigelevanz auf, was sich im Hochschulbereich
vor allem durch sich &ndernde Wertschopfungs- umdthdwerbsstrukturen zeigt. Immer stéarker miissen
nun aber im Hinblick auf eine nachhaltige, quakt zukunftsorientierte und zugleich wettbewerhgjé
Hochschulbildung auckkonomische Rahmenbedingungerberiicksichtigt und durch die Hochschulen
selbst mitgestaltet werden. In der Konsequenz efadie Hochschulen, wie auch die hochschulinternen
Akteure als Leistungserbringer/innen, immer debdicdie Bedeutung sowie die Herausforderungen einer
konsequenten Marktorientierung mit der Notwendigker ErschlieRung individueller Effizienz- und Ef-
fektivitatspotenziale als Basis nachhaltiger Wettbdbsvorteile. Auf Hochschulebene wird dies nicirt z
letzt im Bereich des Hochschulmarketings deuthebiches mit Fragen zur Studierendenwerbung bet lang
fristig sinkenden Studierendenzahlen, Imagepolitikl Public Relations, Diskussionen um Studiengebiih-
ren sowie Alumniarbeit zunehmend an strategischedeBtung gewinnt (Reckenfelderbdumer & Kim
2006; Muller-Boling, 2007). Gleichzeitig macht sidar steigende Kostendruck in sinkenden Haushattsmi
telzuweisungen und Stellenkiirzungen in den Fackdiene bemerkbar, welche sich durch Forschungs- und
Lehrtatigkeiten von intra- und interuniversitarektéuren differenzieren missen. Kann in diesem Zusam
menhang technikgestitztes Lernen den HochschutemBiettbewerbsvorteil verschaffen? Im folgenden
Abschnitt soll mit Hilfe klassischer Konzepte demmstleistungsmanagements und der Wirtschaftsinfor-
matik beschrieben werden, wie Wettbewerbsvorteitdisiert werden kénnen. Dabei sei darauf hingewie-
sen, dass zwischen den Begriffen Technik und Tdobreunterschieden wird. Technologie beschreibt ei
allgemeines Losungsprinzip beziehungsweise Wisgem @inen Sachverhalt (Schneider, 1984). Technik
hingegen umfasst die konkrete Realisierung.

Im klassischen Dienstleistungsmanagement nach EBagkl(1966) konnen bei allen Leistungdmei
Leistungsdimensionerunterschieden werden:

1. die Bereitstellungsleistung,

2. der Leistungserstellungsprozess und

3. das Leistungsergebnis.
Technikgestitztes Lernen hat dabei den entschestie¥drteil, dass in Bezug auf das Absatzobjekt Bil-
dung ein verbessertégistungsergebnis(hthere Lernzufriedenheit und héherer Lernerfolg)dieichzei-
tig auch unter Kostengesichtspunkten verbessergistungserstellungs- und Bereitstellungsprozessen e
maoglicht werden kann (Gabriel et al., 2007). Beigistungserstellungs- und Bereitstellungsprozegenei
sich Vorteile durch eine gréRere Orts- und Zeitindedgigkeit der Lehre sowie die mogliche Wiederver-
wendbarkeit und damit Skalierbarkeit von technikgizsen Lerninhalten (Gabriel, Gersch & Weber,
2008). Hinsichtlich der Leistungserstellungsproeesad -ergebnisse bietet technikgestiitztes Lernen z
dem besonderes Potenzial im Hinblick auf innovatieenformen, beispielweise virtuelle kollaborative
Lernszenarien, bei denen groRerer Raum fir Interadt zwischen und mit den Lernenden geschaffen
wird, um die Handlungskompetenz der Lernenden reltigrzu fordern (Brauchle, 2007, 2). Ein Beispiel
dafir wéare mitunter der Einsatz von virtuellen atemi Netzwerken in der Lehre (Bukvova et al., 2010)
Dieser erméglicht neben der Vermittlung einer ktigan Bedeutung von Lerninhalten durch deren Vertei
lung auch eine verstarkte soziale Auseinandersgteber & Rothe, 2012). Gleichzeitig stellen takhn
gestutzte Ansatze des Lehrens und Lernens (siebgidlsweise #game, #virtuellewelt oder #ipad)Ake
teure aber auch vor enorme Herausforderungen, fdaegien der Anbieter/innen oftmals erhebliche bive
titionen erforderlich sind. Dies bezieht sich b&tgweise auf den Aufbau des erforderlichen inszigii-
naren Know-hows, die erforderliche Infrastruktuwgs die Veranderung etablierter Ablaufe und Regelun
gen (Arbeitsaufwand, Anerkennung von LehrdeputaBatreuung der Studierenden und so weiter). Dane-
ben missen auch Entwicklung, Realisierung, PflegeWartung der notwendigen Lehr- und Lernmateria-
lien getatigt werden.



Effizienz beschreibt als ,interner Leistungsmalstab‘ das Streben nach einer moglichst glinstigen Input-
Output-Relation (,6konomisches Prinzip‘). Diese kann entweder mit einem bestimmten Ergebnis unter
Einsatz moglichst geringer Ressourcen (,Minimalziel’), oder mit dem Erreichen eines mdéglichst hohen
Ergebnisses bei gegebenen Ressourcen (,Maximalziel’), realisiert werden. Demgegentiber stellt die Ef-
fektivitat als so genannter ,externer LeistungsmaRstab‘ auf den Vergleich eines angestrebten und eines
tatsachlich erreichten Outputs ab. Dabei beachtet man typischerweise die Erflillung der Erwartungen
und Anforderungen auf Kundenseite (Plinke 1992, 2000). Das Lern-Service-Engineering kann beispiels-
weise durch die Verbesserung des Lernerfolgs und der Lernzufriedenheit durch technikgestitzte
Lehr-/Lernkomponenten bei konstantem Budget sowohl das Effizienz- als auch das Effektivitatsziel un-
terstlitzen. Denkbar ware auch nur die Verfolgung eines Effizienzzieles, zum Beispiel durch Minimierung
des Ressourceneinsatzes bei im Vergleich zu vorherigen Lehr-/Lernarrangements konstantem Lerner-
folg und gleicher Lernzufriedenheit.

Technisch unterstiitzte Ansétze des Lernens uncehstwerden daher im Folgenden in Anlehnung an Ga-
briel et al. (2008) alkern-Services— und damit aus einem 6konomischen Blickwinkehentatisiert. Sie
stellen als Dienstleistung grundséatzlich gro3etlueigspotenziale in Aussicht, miissen aber hinsathth-

rer systematischen Erstellung und Verwendung okdésairen Ansprichen gentigen (,Effizienz' und ,Ef-
fektivitat), um diese Potenziale nutzbar zu macHeurch den Zusatz ,Services' (Dienstleistungenidwi
diese unmittelbare Bedeutung 6konomischer Konzbptgorgehoben. Das bedeutet jedoch nicht, dass
Lern-Services ein ausschlie3lich 6konomisch gepragetrachtungsgegenstand sind. Sie unterliegés ste
auch technischen, didaktischen sowie organisat@is&®ahmenbedingungen. Durch die Nahe des Begriffs
Lern-Services zu den ,E(lectronic) Services' sodie Entwicklung des Lern-Service-Engineering alg-Te
bereich der Wirtschaftsinformatik soll schlieRliabch die Relevanz der elektronisch-technischenrdnte
stlitzung von Lehr- und Lernprozessen herausgestefiien. Der Begriff Lern-Services bezieht sich un-
mittelbar auf Konzepte des technikgestiitzten Lesnsm stellt deren interdisziplindren Charakteabsr

2. Systematisierungsansatz fiir technikgestiitzte Lehr-/Lernkomponenten

Bevor naher auf die Gestaltung von Lern-Servicagegangen wird, werden im Folgenden verschiedene
Formen von technikgestitzten Lehr-/Lernkomponeniginiert. Lern-Services stellen stets Leistungsbiin
del dar, die sich aus diesen Komponenten sowiengegien Leistungsteilergebnissen und entsprechenden
Prozessen zusammensetzen. Die dargestellte Kissifig und die darin enthaltenen Typen von
Lehr-/Lernkomponenten bilden damit den modularenkgaten fir die Erstellung von Lern-Services. Sie
bieten aber gleichzeitig auch eine Einschatzung dbe mit den einzelnen Auspragungen von Lernmate-
rialien verbundenen Erstellungsaufwand.

Es werden im Folgenden drei Typen technikgestltzédr-/Lernkomponenten — ,Web- Based Trai-
nings (WBTSs)', ,Rapid E-Learning’' sowie ,Learner-Brated Content' — unterschieden. Diese divergieren
insbesondere in Bezug auf Erstellungszeit und -anély

1. Als Web-Based Trainings (WBTs)(synonym: Lernmodul oder Selbstlerneinheit; Manp5) be-
zeichnet man Lernprogramme, die auf Internet-Teldyien basieren. Sie zeichnen sich durch auf-
einander abgestimmte, multimediale Darstellung Meminhalten aus. Neben Texten, Grafiken, Ta-
bellen, Videos, Ton kénnen WBTs beispielsweise dintkraktive) Animationen enthalten.

2. Der Begriff desRapid E-Learning ist eine Wortzusammensetzung aus Rapid Prototypird)
E-Learning und bezieht sich somit auf technikgestiit. erninhalte mit einem beschleunigten Er-
stellungsprozess. Dazu gehoren E-Lectures, dad digjiital aufbereitete Vortrage, die aus einer
Kombination von Audio- bzw. Video-Elementen mit sjinonisierten Text- und Bildelementen be-
stehen (Gersch, Lehr & Fink, 2010; Reinmann & Madl09). Auf diesem Wege wird (im Ver-
gleich zu WBTSs) eine zeit- und kostenglinstige Hrtstg von technikgestitzten Lerninhalten er-
mdglicht, die zudem weniger technische Kompetetifeaiten der Erstellenden voraussetzt.

3. Ahnliches gilt auch fiir voiernenden erstellte Lerninhalte (Learner-Generated Content’). Das
sind technikgestitzte Lerninhalte, die im Rahmem vernarrangements durch die Lernenden selbst
entwickelt, organisiert und technisch umgesetzderr Hierzu eignet sich insbesondere der Einsatz
von Tools wie Wikis oder Blogs, die es den Lernendemdglichen, Inhalte kollaborativ mit den
Mitlernenden zu entwickeln und somit eine sehr irieénsivere Auseinandersetzung mit den Lern-
inhalten fordern (Lehr, 2011). Die so erstelltehdite kénnen zudem als Material fur kinftige Ler-
narrangements wiederverwendet werden (Wheeler, 2G4l8).



Um einen nachhaltig erfolgversprechenden Rahmendértechnikgestitzte Lehren und Lernen zu schaf-
fen, muss die Wahl zwischen diesen drei Typen velmr{L ernkomponenten auch unter Effizienzgesichts-
punkten erfolgen. Ziel ist dabei ein moglicpsisitives Kosten-Nutzen-Verhéltnisbei der Erstellung und
Verwendung, um die knappen Ressourcen der Lehramtder Hochschule optimal einsetzen zu kénnen.
Grundlage hierflr bietet die Systematisierung dgsehiedenen technikgestiitzten Lehr-/Lernkomponente
hinsichtlich ihrer Erstellungs- und Nutzungsproeedsieraus lassen sich konkrete Handlungsempfehlun-
gen fir die Wahl beziehungsweise Kombination und Eimsatz der verschiedenen Inhaltsarten in konkre-
ten Lernarrangements ableiten.
Im Folgenden werden dieehr-/Lernkomponenten entsprechend anhand zweier Dimensionen syste-
matisiert:
e Zum einen nach den Leistungserstellern: ErstellerLdhrenden oder die Lernenden selbst die In-
halte?
e Zum anderen nach dem im Leistungserstellungsprdmssstigen Ressourceneinsatz und der Quali-
tat der so erstellen Leistungsangebote: Werdergroibem Aufwand hochwertige Inhalte erstellt,
oder eher kurzfristig weniger aufwandige Inhalte?

Abb. 1: Systematisierungsansatz von technikgestiitzten Lerninhaltsarten (Gersch et al., 2010)

Anbietergenerierte Inhalte Nachfragergenerierte Inhalte
Merkmal Classic E-Learning Content (WBTs/CBTs) Web-2.0-Content (Wikis)
Qualitat Didaktisch: hoch (Bsp. indlviduelle Lernpfade) Didaktisch: Im Erstellungsprozess sehr hoch (Produktionsprozess ist
Muttimediai: hoch (vielfaltige multimediale Darstellungsformen) Bestandteil des Lehr-/Lernprozesses; aklive Auseinandersetzung mit den
Inhaitlich: hoch Inhalten); bei der erneuten Anwendung stark variierend zwischen den
verschiedenen Wikis.
Muitimedial: mittel bis hoch {vielfdltige multimediaie Darstellungsformen)
inhaltlich: abhangig von den Lernenden
£ | Kollaborativitat | Auf Seiten der Lehrenden: zur Erstellung hohe Keollaboralivitat erforderiich | Auf Seiten der Lehrenden: Grad der Untersidtzung der Lernenden je nach
.E Auf Seiten der Lernenden: je nach didaktischem Design, tendenziell gering | Lernarrangement
5] Auf Seiten der Lernenden: sehr hoch {entscheidend fir die Erstellung der
Q Ergebnisse)
g Produktions- Technisch: hohe Anforderungen an Hard- und Software Technisch: mittel (abhangig von der gewilnschten Multimedialitat)
@ | aufwand Personell: hoch (besondere Anforderungen an technische und didaktische | Personell: auf Seiten der Lehrenden sehr gering; auf Seiten der Lernenden
Kompetenz) eher hoch
Zeitlich: hoch Zeitlich: individuell eher gering; lange Wachstumsphase des inhalts
Kosten: entsprechend hoch Kosten: eher gering (Freeware)
Flexibilitdt Auf Seiten der Lehrenden: vielflige Gestaltungsoptionen; aber Auf Seiten der Lehrenden: vielfaltige Nutzungsoptionen
eingeschrénkte Aktualisierungs- und Anpassungsmdalichkeit (Wiederverwendbarkeit)
Auf Seiten der Lernenden: vielfaltige Nutzungsoptionen Auf Seiten der Lernenden: vielfdltige Gestaltungs- und Nutzungsoplionen
Glaubwirdig- | Grundsatzlich relativ hoch (kann durch gezielte Malinahmen zusatzlich Eher gering (Notwendigkeit eines Qualitatsmanagements von Seiten der
keit gefordert werden; bspw. Nutzung von Personenmarken) I__erlreEcze_n)ng. zu Etei_ge_m Eur_ch_Nu_!z:-.\_rbswgn-‘iﬂg_erz_ung gua_l:@ss_ieg_e;_
Rapid E-Learning Content (E-Lectures) Web-2.0-Content (Blogs)
Qualitat Didaktisch: geringer (vorgegebener Lernpfad) Didaktisch: sehr hoch {Produktionsprozess ist Bestandteil des
Multimedial: mittel {auf eine Darstellungsform beschrankt) Lernprozesses; aktive Auseinandersetzung mit den Inhalten)
Inhaitlich: hoch, aber beschrankt auf bestimmte Themenaspekte sowie Multimedial: hoch (vielfaltige multimediale Darstellungsformen)
abhangig vom Lehrenden bzw. Referenten inhaltlich: abhéngig von den Lernenden
Kollaborativitat | Auf Seiten der Lehrenden: gering Auf Seiten der Lehrenden: Grad der Unterstitzung der Lernenden je nach
b Auf Seiten der Lernenden: gering Lernarrangement
2 Auf Seiten der Lernenden: hoch {entscheidend fir die
g Bewertung/Kommentierung der Ergebnisse)
_’-_' Produktions- Technisch: eher geringe Anforderungen an Hard- und Scftware Technisch: eher gering {abhangig von der gewinschten Multimedialitat)
w | aufwand Personell: gering Personell: auf Seiten der Lehrenden sehr gering; auf Seiten der Lernenden
L Zeifiich: gering eher hoch
Kosten: entsprechend gering Zeitiich: eher gering
Kosten: eher gering (Freeware)
Flexibllitat Auf Seiten der Lehrenden: vorgegebene Gestallungsoptionen Auf Seiten der Lehrenden: eher gering
Auf Seiten der Lernenden: vorgegebene Nutzungsoptionen AUf Seiten der Lernenden: vielfaltige Gestaltungsoptionen, aber geringe
Modifikationsmiglichkeiten
Glaubwurdig- || Grundsatziich hoch, allerdings stark abhangig vom Referenten Gering (Notwendigkeit eines Qualitatsmanagements von Seiten der
keit Lehrenden)
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Der erste Punkt entspricht der Unterscheidungardrieter- und nachfragergenerierten Inhalten WBTs

und E-Lectures sind dabei anbietergenerierten t@hauzuordnen, wahrend Learner-Generated Content
entsprechend nutzergeneriert ist. Die zweite Dinoensinterscheidet zwischen Slow und Fast Content.
Dieser Begriff ist analog zur Einteilung in ,Fasbdd’ und ,Slow Food‘. Ebenso wie ,Fast Food‘ in der
Systemgastronomie einem stark standardisiertenuRtiotisprozess folgt, zeichnet sich Fast Conteait (b
spielsweise Rapid-E-Learning-Inhalte) durch seidenslle Umsetzbarkeit, meist mit Standardsoftware,
aus. Gleichzeitig verspricht dieser ,Fast Contegitien situativen Nutzen zu erbringen. Beispielsgveis
kann es nitzlich sein, eine Vorlesung aufzunehnmehzur Nachbearbeitung der Inhalte zur Verfligung zu
stellen. Dies kann jedoch mangels intensiver Plgrmait Abstrichen in der technischen und didaktische
Qualitat einhergehen, wenn etwa die Ton-/Bildgéaliticht hochwertig ist oder der beziehungsweige di
Dozierende keinen dem Videoformat, dem Inhalt ueldAtressatengruppe entsprechenden Spannungsbo-
gen aufbaut. Ganz im Gegensatz dazu wird ,Slow €@ahtufwendiger geplant und produziert, was eine
bessere Qualitat der resultierenden Inhalte in iBbsstellt (Gabriel et al., 2009; Gersch et ad1@).



Mit Hilfe der funf Merkmale Qualitéat, Kollaboratitét, Produktionsaufwand, Flexibilitdt und Glaub-
wurdigkeit kdnnen die Felder der so entstehendetridMdetailliert beschrieben und differenziert wend
um so Handlungsempfehlungen fiir den Einsatz uné&diebination der unterschiedlichen Typen technik-
gestutzter Lehr-/Lernkomponenten zu erhalten.

3. Lern-Service-Engineering: Ansatze zur Unterstitzung einer systematischen
Entwicklung von Lern-Services

Vor dem Hintergrund der dargestellten Veranderungtemausforderungen und Lern-Service-Charakteristi-
ka (insbesondere auch dem Leistungsbiindelcharaktede das im Nachfolgenden skizzierte ,Lern-Ser-
vice-Engineering' als interdisziplindrer Erstellsagsatz fiur die Entwicklung von Lern-Services exiel.

' Der Begriff Lern-Service-Engineering nimmt Bezug auf das im Dienstleistungsmanagement etablierte
,Service Engineering‘ sowie das in der Wirtschaftsinformatik etablierte ,Software Engineering’ und kann
dementsprechend charakterisiert werden als interdisziplindre Bereitstellung und systematische Ver-
wendung von Prinzipien, Methoden und Werkzeugen fir die zielorientierte (arbeitsteilige, ingenieur-
gleiche) Gestaltung und Entwicklung von Lehr-Lern-Leistungsangeboten.

Dabei steht in diesem Kapitel die 6konomische Sadte Lern-Service-Engineering im Vordergrund. Ziel
ist die Umsetzung einer sogenanntdass-Customization-Strategiein Bezug auf das technikgestitzte
Lehren und Lernen.

Im Kern geht es dabei um eine zielgerichtete Stafisiarung von Teilleistungen und Teilprozessen im
Rahmen einer Modularisierungsstrategie. Diese werdeindividualisierten beziehungsweise zielgruppen
spezifischen Leistungsbiindeln in Form hybrider berangements kombiniert (Da Silveira et al., 2001).

' Das aus den Begriffen Mass Production und Customization zusammengesetzte Oxymoron Mass Custo-
mization bezeichnet ein zumeist technologisch gestiitztes Konzept zur Auflésung der vermeintlichen
Gegensatzlichkeit von Differenzierung und Kostenorientierung (Porter,1995; Piller, 2006). Damit ist der
Gegensatz zwischen individuellen und daher haufig kostenintensiven Leistungsangeboten (Differenzie-
rung) und moglichst standardisierten und deswegen kostenglinstig realisierbaren Leistungsangeboten
(Kostenorientierung) gemeint.

Nach Kunden (zum Beispiel Lernenden) differenziéaestungsangebote sollen durch Mass- Customizati-
on-Ansétze zu einem der Massenproduktion vergleigtb Kostenniveau realisiert und angeboten werden
kénnen und dennoch verschiedene individuelle Kubdéarfnisse befriedigen (Piller, 2006). Diesbezlig-
lich zeigen Erfahrungen aus anderen Serviceindustdass Standardisierung und Differenzierung/indiv
dualisierung keineswegs unvereinbare Gegensatstetlan. Ganz im Gegenteil kann die Standardisggrun
von Komponenten und Produktionsprozessen in Vedoigdnit einer individualisierten Orchestrierung re-
gelmaRig sogar mit einer — auch durch den Nachflaggehungsweise Nachfragerin empfundenen — Qua-
litatssteigerung des Leistungsangebots einhergdtetassen sich im Kontext von technikgestiitztem Le
nen verschiedene Ansatzpunkte fiir eine Umsetzuteneen, wie zum Beispiel eine Modularisierung von
Leistungskomponenten (siehe die vorgestellten TypenLehr-/Lernkomponenten), die im Idealfall immer
wieder zu differenzierten Leistungsbindeln (re-)kariert werden kénnen (zu weiteren alternativen Um-
setzungsmoglichkeiten einer Mass Customizatioresidlttgen, 2002). Im Folgenden steht die Umsetzung
mit Hilfe sogenannteBerviceplattformen im Vordergrund. Diese eignen sich nicht nur zurtbeterbs-
strategischen Ausrichtung, sondern insbesondefe zurcForderung der Verbreitung und des Einsatzes i
novativer Lehr- und Lernkonzepte. Dies betrifft \alem Institutionen mit dezentralen Strukturen sow
solche, innerhalb derer Kenntnisstdnde und Akzepiseaaus zu technikgestitzter Lehre stark diveegier

Serviceplattformen haben ihren Ursprung im indaen Bereich und werden von Stauss (2006) als
konzeptionelle Sets entwickelt, die sich durch mpdie Teilelemente/-systeme und Schnittstellenattiar
risieren lassen. Sie bilden dariber hinaus einefaahverwendbare Struktur, auf deren Grundlageemm
wieder differenzierte Leistungsangebote effiziend weffektiv entwickelt und realisiert werden kdénnen
Nicht zu verwechseln sind Serviceplattformen alszeptionelle Konstrukte mit Lernplattformen (Lernma
nagementsysteme, LMS, siehe Kapitel #infosystemgstéme). Im Kontext des Lern-Service-Engineering
stellen sie Veranstaltungsgrundtypen dar, die aisn@age fiir verschiedene Bildungsangebote dienen
(Gersch & Weber, 2007; Weber & Abuhamdieh, 2011).



Sie setzen sich aus idealtypischen Veranstalturaggph Leistungspotenzialen (Web-Based Trainingk, Fa
studien, E-Lectures, Betreuern und so weiter), €&sen und Schnittstellen zusammen, die gemeinsam di
Grundlage zur Entwicklung und Realisierung immeedeir differenzierter Leistungsangebote darstellen.
Im Prozess des didaktischen Designs, welcher digki€tisierung der abstrakten Serviceplattformen zu
konkreten Lern-Services bezeichnet, tragt der Lrfeadaflir Sorge, dass das zu konzipierende Leistung
angebot nicht nur effizient erstellt wird, sondelass es auch den (Qualitats-)Anspriichen der jgeaili
Leistungsempfanger/innen entspricht und somit notgti Effizienz- und Effektivitatsvorteile fur Leis-
tungsanbieter/innen begriindet. Der Vorteil einewi8eplattform zeigt sich vor allem dadurch, dashi
rende zum einen gesamte Lernarrangements evaluieckeum anderen auch einzelne Lehr-/Lernkompo-
nenten verbessern kdnnen, die in anderen Lernamaegts anschlieRend erneut verwendet werden. Dem
Konzept liegt auf dieser Ebene somit eine Unterisicimgy von abstrakten Veranstaltungsgrundtypen @ern
szenarien beziehungsweise Serviceplattformen) @nddtrangements als konkreten Lern-Services zugrun-
de. Abbildung 2 verdeutlicht den Zusammenhang ufidrdnziert fiir die Betrachtung von Lern-Services
zudem zwischen einer Makro-, einer Meso- und difi@roebene.

Abb. 2: Hierarchisches Begriffsverstandnis
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Auch innerhalb der Lernszenarien als Veranstaltgnggitypen lasst sich das Konzept der Mass Custo-
mization mit Hilfe von Serviceplattformen fortsetizeSo kbnnen Lernszenarien auf (teil-)standardesier
Veranstaltungsphasen aufbauen, die jeweils spelaéis Lernzielen verpflichtet sind. Die Standardisig

auf Ebene der Veranstaltungsphasen bezieht sichi dalp eine idealtypische Vorkombination von Leis-
tungskomponenten, die als Teilarrangements besgnZiiisetzungen und Ablédufe reprasentieren, so dass
im Ergebnis eine zweistufige Serviceplattformsigaeesultiert. Abbildung 3 verdeutlicht das Zusaamm
spiel von Leistungskomponenten, Veranstaltungsphasel Lernszenarien, die anschlieBend im Prozess
des didaktischen Designs zu Lernarrangements ktisilert und fortlaufend evolutorisch weiterentwittke
werden kénnen.

Abb. 3: Lern-Service-Engineering
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So verstandene Plattformen erlauben die systerhatiSntwicklung von neuen Lern-Services auf der 8asi
dokumentierter technischer, didaktischer und 6kdaeoer Erfahrungen und Erkenntnisse zu den verfiig-
baren Komponenten und deren Kombination. So kémtea positive Erfahrungen in Bezug auf eine be-
stimmte Verknlipfung von Inhaltstypen, Veranstalaptgasen oder auch erfolgreiche Vorgehensweisen im
Rahmen eines Lern-Szenarios bei der Neuentwickdimegs technikgestiitzten Lernangebotes zugrunde ge-
legt werden. Die systematische Wiederverwendungk@mponenten, Veranstaltungsphasen und Lernsze-
narien bietet dabei erhebliches 6konomisches Pialeinisbesondere wenn die Lehr-/Lernkomponenten ef
fizient erstellt und eingesetzt sowie effektiv astriert werden.

4. Ein neues Rollenverstandnis von Lehrenden

Integriert man die aktuellen Entwicklungen im Web I die Serviceplattform, muss zunéchst festdjeste
werden, dass die ehemals nahezu ausschlieRlichikigenden Studierenden nun auch zu Lehrmittel-Pro-
duzenten beziehungsweise Produzentinnen werderektie Rolle der Lehrenden entfernt sich mithin
zunehmend von ehemals reinen Wissensvermittlerieliezgsweise Wissensvermittlerinnen, die eine
1:n-Beziehung aufbauen und erhalten miissen (Brau@bi07, 2). Das Selbstverstandnis der Lehrenden
wandelt sich daher zu Coaches und Moderator/inwelthe eine aus n:m-Beziehungen bestehende Struk-
tur orchestrieren und koordinieren sollen. Daflissgin Infrastrukturen geschaffen werden, die debawuf
und Erhalt der Beziehungen steuern kénnen und geegnd, die Lehrmittelproduktion integrativ zu-ge
stalten.

Ein gutes Lernarrangement lasst sich somit alziein und nachfrageorientiertes Portfolio besclerib
welches die curricularen Rahmenbedingungen endialt sich an den konkret zu erreichenden Lerntypen
orientiert. Bei der Auswahl geeigneter Module fiir Eernarrangement miissen jedoch nicht nur wissens-
vermittelnde E-Learning-Elemente beriicksichtigtaegr, sondern auch koordinierende Unterstiitzungssys-
teme. Dabei sollte abgewogen werden, wie zentealisie Koordination der Studierenden erfolgen.soll
Bei der Nutzung von Lern-Management-Systemen, wiodle oder Blackboard, werden Informationen
zentral ausgegeben und der Lehrende kontrollieitestgehend die Informationsverteilung. Vor dem-Hin
tergrund zunehmender Erfahrung bei der digitalem&&zung kann es jedoch auch sinnvoll sein, viltuel
soziale Netzwerke in das Lehrkonzept zu integriebdese ermdglichen eine (geleitete) Selbstkootdina
der Studierenden bei der Teambildung, der Gruppeitannd im gemeinsamen Lernprozess (Bukvova et
al., 2010). Virtuelle soziale Netzwerke konnen datie Interaktion zwischen Studierenden beférderd u
somit die Interaktion innerhalb virtueller Gruppgteigern (Weber & Rothe, 2012). Im Ergebnis kann ve
mutet werden, dass sich Netzeffekte zwischen enguneenen Studierenden einstellen, welche die grup-
penspezifische Ergebnisproduktion und die Vermitilwon Lehrinhalten positiv moderieren (Lehr, 2011)
Lehrende orchestrieren somit zunachst die Lehmk@mponenten in den Lernarrangements, begleiten die
darauf folgenden Lernprozesse und treten als Cedutieder Nutzung der Komponenten auf.

5. Fazit

Die gegenwartigen Veranderungen im Bildungswesegninglen insbesondere aufgrund der Wettbewerbs-
intensivierung und der verdnderten Rahmenbedingudge Notwendigkeit einer sowohl ékonomisch als
auch didaktisch tragfahigen Leistungserstellungtsgie von Hochschulen und anderen Bildungseinrich-
tungen. GroRes Potenzial in diesem Zusammenhagydie Ubertragung erprobter und etablierter Kon-
zepte aus anderen Dienstleistungs- bzw. Servicebean was jedoch eine Interpretation von Bildungsan
geboten als Dienstleistungen/Services (mit bes@mdEigenschaften und Rahmenbedingungen) impliziert.
Das vorgeschlagene Serviceverstandnis von Bilduéinet ein Tor zu einer Bandbreite erprobter Kon-
zepte und Ansatze. Ubertragen auf den Leistungsgéed der Lern-Services bietet beispielsweise der
skizzierte Systematisierungsansatz von technikgaestu Lehr-/Lernkomponenten eine Grundlage fir ein
effizientes — also nach Kosten-/Nutzen-Gesichtsmmkerbessertes — Produktions- und Einsatzkonzept
bendtigter Lehr-/Lerninhalte. Gleichzeitig lasseesé sich an die Erfordernisse des jeweiligen Lreama
gements anpassen. Auch der dargestellte servifeptabbasierte Mass-Customization-Ansatz bietet Bil-
dungseinrichtungen Potenziale fir eine standardisgsbasierte Kostenorientierung. Er enthélt glesch

tig Mdglichkeiten fir eine auf Differenzierung aesightete Individualisierung der Leistungsangebate.
dem fordert der Ansatz Uber die systematische Ektung und Bereitstellung der Lernszenarien als Ser
viceplattformen die Verbreitung der Kenntnisse Uden Einsatz und die Realisierung innovativer Lehr-
und Lernkonzepte in Hochschulen. Serviceplattforniemiicksichtigen dabei insbesondere auch den
Grundgedanken der Orchestrierung unterschiedlicaler-/Lernkomponenten, welche selbst erstellt, fiem
erworben oder durch Kooperation erarbeitet werdiem&n. Im Vordergrund des Lern-Service-Engineering
steht daher allgemein die effiziente Ubertragundaption und Integration von konkreten Unterstiitaing
madglichkeiten fur die Leistungserstellung im Bildiswesen.



. In welcher Weise sind Microblogging-Aktivitdten von Lernenden im Seminar sowie Podcasts ei-
ner Bildungseinrichtung mit Interviews von Expertinnen und Experten in dem vorgestellten Sys-
tem zur Bewertung von Lerninhalten einzuordnen und zu beschreiben?

. Kénnen Sie erkldren, warum Differenzierung und Kostenorientierung sehr haufig als Gegensatz
betrachtet wird?

. Nennen Sie Vorteile von Mass-Customization im Allgemeinen und des Lern-Service-Engineering
im Speziellen aus Sicht von Anbietern beziehungsweise Anbieterinnen und Lernenden.

Literatur

Brauchle, B. (2007). Der Rolle beraubt: Lehrende als VermittierSelbstlernkompetenz. Berufs- und
Wirtschaftspadagogik — online 13 (Dezember 2007), http://www.bwpat.de/ataSgataeichle_bwpatl3.pdf
[2013-08-16].

Bukvova, H.; Lehr, C.; Lieske, C.; Weber, P. & Schoop, E. (201€3takung virtueller kollaborativer Lernprozesse in
internationalen Settings. Multikonferenz Wirtschaftsinformatik , 287.

Bittgen, M. (2002). Mass Customization im DienstleistungsbereicHl. Iktihlbacher; E. Thelen (Hrsg.): Neue
Entwicklungen im Dienstleistungsmarketing. Wiesbaden: Deutscher Uitétsrgerlag, 257-285.

Da Silveira, G.; Borenstein, D. & Fogliatto, F. S. (2001). $4asstomization: Literature review and research directions.
International Journal of Production Economics, 72(1), 1-13.

Da Silveira, G.; Borenstein, D. & Fogliatto, F. S. (2001). 4asstomization: Literature review and research directions.
International Journal of Production Economics, 72(1), 1-13. Engelhardt, {4966). Grundprobleme der Leistungslehre,
dargestellt am Beispiel der Warenhandelsbetriebe. Zeitsfihrifetriebswirtschaftliche Forschung, 18, 158-178.
Gabriel, R.; Gersch, M. & Weber, P. (2007). Mass Custonoizathd Serviceplattformstrategien im Blended Learning
Engineering. Paper presented at the eOrganisation: Service-,Prdtasket-Engineering, 8. Internationale Tagung
Wirtschaftsinformatik.

Gabriel, R.; Gersch, M. & Weber, P. (2008). Mdglichkeiten und Grenpn Lern-Services. WiSt, 2008(10), 563-565.
Gabriel, R.; Gersch, M.; Weber, P. & Le, S. (2009). Das Eld&VBTs? Kernaussagenansatz, Personenmarken und
Bartermodelle als konzeptionelle Antworten auf zentrale Heraustorden. In: Schwill, A.; Apostolopoulos, N. Hrsg.).
Lernen im digitalen Zeitalter. DeLFI 2009 - Die 7. E-Learninghfagung Informatik, 14. - 17. September 2009 an der
Freien Universitat Berlin, Berlin.

Gersch, M. & Weber, P. (2007). E-Learning Geschaftsmodellescheift fur e-Learning, 2(3), 19-28.

Gersch, M.; Lehr, C. & Fink, C. (2010). Formen, Einsatz- und Kortibimemdglichkeiten von E-Learning-Content — Ein
Systematisierungsansatz am Beispiel kooperativer Lernarrangeieifesgungsband GML 2010, Berlin.

Lehr, C. (2011). Web 2.0 in der universitéren Lehre: ein Handlungsrdftimeéie Gestaltung technologiegestitzter
Lernszenarien. Diss. Berlin, Freie Universitat Berlin,sDis

Mair, D. (2005). E-Learning — das Drehbuch. Handbuch fur Medienautoren uedtfitér. Berlin u.a.: Springer.
Miiller-Boling, D. (2007). Marketing von Hochschulen. In: Bruhn, Manfred gHrd/arktorientierte Fiihrung im
wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Wandel. Wiesbaden: Gabl&r281.

Piller, F. (2006). Mass Customization: ein wettbewerbsstrateegskonzept im Informationszeitalter, 4. Aufl.
Wiesbaden: Deutscher Universitéts-Verlag.

Plinke, W. (1992). Auspragungen der Marktorientierung im Investitionsgiteetivag. In: Zeitschrift fur
betriebswirtschaftliche Forschung, 44, 830-846.

Plinke, W. (2000). Grundlagen des Marktprozesses. In: M. KleinaltgmkamPlinke (Hrsg.): Technischer Vertrieb:
Grundlagen des Business-to-Business-Marketing, 2. Aufl. Berlinpénger, 3-99.

Porter, M. E.(1995). Wettbewerbsstrategie. 8. Aufl. FrankfulitiMaampus-Verlag.

Reckenfelderbdumer, M. & Kim, S. S. (2006). Hochschulmarketing 2010—Aktdetausforderungen und
Marketingansatze fur deutsche Hochschulen. In: M. Kleinaltenkamp.jHhsnovatives Dienstleistungsmarketing in
Theorie und Praxis. Wiesbaden: Deutscher Universitats-Verlag, 181-215.

Reinmann, G. & Mandl, H. (2009). Wissensmanagement und Weiterbilduriy. Tippelt; A. Hippel (Hrsg.): Handbuch
Erwachsenenbildung/Weiterbildung. Wiesbaden: VS Verlag fur Sozialgskaften, 1049-1066.

Schneider, W. (1984). Technologische Analyse und Prognose der strategistierehimensplanung. Géttingen:
Vandenhoeck und Ruprecht.

Stauss, B. (2006). Plattformstrategien im Service Engineeringl.dd: Bullinger; A.W. Scheer (Hrsg.): Service
Engineering. Berlin u.a.: Springer, 321-340.

Weber, P. & Rothe, H. (2012). Social Networking Services in Erieg. Proceedings of World Conference on
E-Learning in Corporate, Government, Healthcare, and Higher Educatioff@#01B55-1965). Montreal, Quebec,
Canada: Association for the advancement of computing in education (AA®E)www.editlib.org/f/41891 [2013-08-
26].

Weber, P. (2008). Analyse von Lern-Service-Geschaftsmodellen vor geerdiund eines sich transformierenden
Bildungswesens. Frankfurt/Main u.a.: Lang, zugl.: Bochum, Univ.,.Diss

Weber, P.; Abuhamdieh, A. (2011). Educational Service Strategy: ttwhalsService Platforms and E-Learning Patterns .
International Journal of Instructional Technology & Distance Learning,8(d), 3-14.

Wheeler, S.; Yeomans, P. & Wheeler, D. (2008). The good, the bateandki: Evaluating student-generated content for
collaborative learning. British Journal of Educational Technology, 39(6)9987-






