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You sign up for life.

1 EINLEITUNG

1.1 Motivation und Relevanz des Themas

,Jm deutschsprachigen Raum zeichnet sich die Hochschulpolitik in den letzten Jahren
dadurch durch eine zunehmende Differenzierung der Hochschulsysteme aus.' Die Um-
stellung auf Bachelor und Masterstudiengdnge und auch die Einfiihrung von Leistungs-
und Zielvereinbarungen zwischen Lindern und Hochschulen bringen neue Herausforde-
rungen und Wettbewerbsaspekte fiir Hochschulen mit sich.? Die Institutionen erhalten
mehr Selbststandigkeit und miissen sich im Wettbewerb mit anderen Hochschulen kos-
tenbewusster, kundenorientierter und sensibler gegeniiber den gesellschaftlichen Be-

diirfnissen verhalten.’

Lange Zeit wurde die Alumni-Arbeit als Nischenthema behandelt. Seit den achtziger
Jahren hat das Interesse an den Alumni zugenommen. Bereits 1997 hat die Hochschul-
rektorenkonferenz (HRK) auf deren Bedeutung als Wettbewerbsfaktor fiir Hochschulen
hingewiesen und die Griindung von Absolventenvereinigungen empfohlen.” So gibt es
seit demselben Jahr in Deutschland den Dachverband ,,alumni-clubs.net e.V*, die es
sich zum Ziel gesetzt hat, die Alumni-Organisationen im deutschsprachigen Raum
durch Erfahrungsaustausch und Offentlichkeitsarbeit, sowie weiteren Hilfestellungen
die Griindung zu erleichtern.” Die Alumni-Arbeit birgt auf vielen Ebenen ein groBes
enormes wirtschaftliches Potential und ist damit ein ernstzunehmender Wettbewerbsfak-
tor um hochqualifizierte Studierende. Damit ist auch die finanzielle Unterstiitzung durch

Alumni ein langfristiges Ziel im Angesicht schwindender Hochschuletats.®

Auch auf die Studienbewerber hat Alumni-Arbeit mittelbare Auswirkungen: Da subjek-
tive Faktoren fiir die Studienplatzwahl eine groB3e Rolle zu sein scheinen, sind positive

Mund-zu-Mund-Propaganda und das damit verbundene steigende Reputation und der

Vgl. Pellert, S. 7.

Vgl. Rohlmann/Wdémpener (2009), S. 474.
Vgl. Pellert, S. 7.

Vgl HRK (1997).

Vgl. Hetzer (2006), S. 6.

Vgl Schweizer et al. (2003), S. 1
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empfundene Praxisbezug einer Hochschule bei der Studienortwahl von groB3er Bedeu-

tung.7

Das Customer Relationship Management ist ein Marketing-Konzept das der Gestaltung
einer optimalen Kundenbeziehung dient. Damit kann dieses Konzept des Beziehungs-
marketings auch fiir Unis von Bedeutung sein, wenn es um die Beziehung zu ihren
ehemaligen Studierenden, die Alumni, geht. Dahinter steckt die Erkenntnis, dass der
Kunde sich heute immer weniger nur durch die Qualitdt der Produkte an ein Unterneh-
men binden lédsst, sondern vielmehr durch emotionale und ideelle Identifikationsangebo-
te mit einer Marke oder einem Unternehmen.® Dies ist auch der Kern einer gelungenen
Alumni-Arbeit. Zwar ist die Ausbildungsqualitdt auch von Bedeutung, aber zu einer
dauerhaften Bindung der Alumni an die Hochschule gehort etwas mehr, ndmlich Wert-
schitzung, ein gute Betreuung und ein Dazugehorigkeits-Gefiihl. Deswegen ist es wich-
tig, dass die Hochschulen ithr Engagement vermehrt hinsichtlich ihrer Ehemaligen aus-
richten und dies im einem professionellen Rahmen zu tun. Fir das Alumni-
Relationship-Management soll nun auf dieser Basis des Customer Relationship Mana-

gement ein Anforderungskatalog fiir eine IT-Unterstiitzung erarbeitet werden

1.1 Aufbau und Methodik der Arbeit

Um eine professionelle Ausrichtung der Alumni-Arbeit zu ermoglichen, muss die sys-
tematisch betrieben werden. Da es hier um ein Beziehungs- und Bindungsmanagement
geht, sind viele Parallelen zum Customer Relationship Management zu finden.Im Fol-
genden Kapitel sollen zunédchst einmal die theoretischen Grundlagen zum Customer-
Relationhip gelegt werden und tiber das Student-Relationship-Management zum Alum-
ni-Relationship Management zu kommen. Im dritten Teil geht es um eine qualitative
Befragung von Experten zu ihrer alltdglichen Alumni Arbeit an in Hannover ansissigen
Hochschulen, mit der Zielsetzung der Identifikation von Anforderungen an eine Soft-
ware-Unterstiitzung Die Experten wurden im Rahmen von leitfadengestiitzten Inter-
views zum ihrer Arbeit befragt. Am Ende des Kapitels werden die Ergebnisse der Be-

fragung présentiert.

7 Vgl. Rohlmann/Wémpener (2009), S. 474.
¥ Vgl. hierzu un zum Folgenden Oetker (2001), S. 4.
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Im vierten Kapitel wird nach der Analyse des Status Quo, eine Soll-Konzeption entwi-
ckelt Darauf basiert die Anforderungsanalyse. Das Ergebnis der Analyse ist ein Anfor-
derungskatalog mit verschiedenen Vorgaben fiir die Funktionen einer Alumni-

Management Software. Das Kapitel schlieSt mit den Handlungsempfehlungen.

2  VORGELAGERTE KONZEPTE, KONZEPTIONELLE

GRUNDLAGEN

2.1 CRM - Customer Relationship Management

2.1.1 Definition und Abgrenzung des CRM

Im Folgenden wird nun das CRM genauer betrachtet. Es soll im Laufe der Arbeit als
Grundlage fiir das SRM sowie das ARM heran gezogen werden. Das Customer Relati-
onship Management (CRM) hat in den letzten Jahren in der Wissenschaft, sowie in der
Praxis vermehrt an Bedeutung gewonnen. Die sich stindig wandelnden Markbedingun-
gen sowie zunehmender Wettbewerbsdruck, sowie die Austauschbarkeit der Leistungen
aus Kundensicht machen es fiir Unternehmen notwendig, sich deutlich von anderen Un-
ternehmen zu differenzieren.” Das Ziel ist daher, die eigenen Kunden und ihre Bediirf-
nisse besser kennen zu lernen und sie mit weitestgehend kundenindividuell gestalteten
Angeboten stdrker liber den gesamten Lebenszyklus auf emotionaler, sowie auch auf
profitabler Ebene an das Unternehmen zu binden.'” Dabei stellt das CRM eine ,.kun-
denorientierte Unternehmensphilosophie [dar], die mit Hilfe moderner Informations-
und Kommunikationstechnologien versucht, auf lange Sicht profitable Kundenbezie-
hungen durch ganzheitliche und differenzierte Marketing-, Vertriebs-, und Servicekon-

zepte aufzubauen und zu festigen.'!

Der Fokus wird dabei auf zwei zentrale Bereiche gelegt: Auf der einen Seite bildet der
Einsatz eines integrierten Informationssystems eine wichtige Komponente fiir die Pflege
von Kundenbeziehungen. Will man eine abgestimmte Kundensprache (one face to the

customer) erreichen, ist zunichst die Zusammenfiihrung aller kundenbezogenen Infor-

’  Vgl. Grabner-Kréuter / Schwarz-Musch (2009), S. 179.
' Vgl. Schmitt (2002), S. 73; LeuBner et al. (2011), S. 34.
""" Hippner / Wilde, (2003), S. 6.
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fehlen, selbst wenn man die konkurrierenden, aktuellen sozialen Netzwerke wie XING
oder Facebook beriicksichtigt. Diese konnen als Instrument der Offentlichkeitsarbeit
und zur Wiederfindung ,,verlorener” Alumni als vorteilbringend eingesetzt werden. In
Ein einem eigenen Portal, das als Professionsnetzwerk aufgebaut wird, kann dem Nut-
zer die Regulierung der Privatsphire iiberlassen werden, sodass seine Daten z.B. nur

einem bestimmten Nutzerkreisen sichtbar sind.

S  FAZIT: ZUSAMMENFASSUNG UND AUSBLICK (2)

Ziel dieser Arbeit war es, einen Anforderungskatalog fiir ein Alumni Relationship Ma-
nagement System zu entwickeln, das auf dem Customer Relationship Management ba-

siert.

Zuerst wurden die Grundlagen gelegt, indem das Customer Relationship- Konzept vor-
gestellt wurde. Im Fokus stehen dabei die Beziehung zum Kunden und die Bindung des
Kunden an ein Unternehmen, die mit Hilfe kommunikativer, operativer und analytischer
Komponenten gesteuert und beeinflusst werden. Das CRM wurde daraufhin fiir das
Hochschulmanagement und fiir das Alumni Relationship Management adaptiert und
angepasst. Dabei wurden die Beziehungslebenszyklen der Studierenden und der Alumni
betrachtet und mit dem Kundenbeziehungslebenszyklus verglichen, an dem sich das
Relationship Management orientiert. Der Alumni-Beziehungslebenszyklus konnte dabei
als die Fortsetzung des Studierendenlebenszyklus identifiziert werden, der sich wieder-
um in verschiedene Phasen und damit in unterschiedliche Kundengruppen teilt, die dif-
ferenziert voneinander betrachtet werden miissen. Die Alumni-Arbeit wurde darauthin
in den Kontext der Hochschule eingegliedert, um die Wichtigkeit weiterer Anspruchs-

gruppen und der Kooperation aufzuzeigen.

Die Befragung der Experten zu ihrer Tatigkeit in einer Alumni-Organisation wurde an-
hand von leitfadengestiitzten Interviews durchgefiihrt. Ziel war es, aus den Aufgaben
und Tétigkeiten der tdglichen Arbeit einen Status Quo der Alumni-Betreuung zu gewin-
nen, wesentliche Aufgaben und Prozesse zu identifizieren, Schwachstellen herauszustel-

len und Ansatzpunkte fiir eine mal3geschneiderte Software-Unterstiitzung zu finden.

Im néichsten Kapitel wurden die Ergebnisse der Status-Quo-Analyse und die identifi-

zierten Verbeserungspotentiale in ein Soll-Konzept iiberfiihrt. Nach einer detaillierten
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Betrachtung der wesentlichen Prozessabldufe innerhalb der Alumni-Arbeit wurden dann
spezifische Anforderungen an eine Alumni-Relationship Software entwickelt. Die An-
forderungen richteten sich an die ARM-Funktionalitdten, ein Portal und ein Fundrai-
sing-Modul. Diese miissen jedoch nach genauer Analyse der eigenen Arbeit und Res-

sourcen eingesetzt werden.
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