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Raume, Innovationsprozesse & Kommunikation.
Die erfolgreiche EinfUhrung von Receptions an
der RUB

Zusammenfassung

Die Campussanierung der Ruhr-Universitdt Bochum wird zum Anlass genommen,
die Eingangsbereiche der Gebdude neu zu gestalten, mit einem persénlichen
Gesicht zu versehen und gleichzeitig die Attraktivitat von Serviceleistungen zu
steigern. Am Beispiel einer neu eingefuhrten ,Reception®, die in jedem Gebaude
entstehen soll, wird verdeutlicht, wie ein rdumlicher Veranderungsprozess initiiert
werden kann und welche sozialen Ebenen bericksichtigt werden missen, damit
eine Qualitatsverbesserung erfolgt.

Schlisselworter

Reception, Service, Kommunikation, Change Management, Innovation

Areas, innovation processes & communication.
The successful introduction of reception areas at the RUB

Abstract

The campus improvement at the Ruhr-Universitat Bochum will be the starting point
for a new design of the building’s entry areas, with the goal of giving them an
individual flair while simultaneously increasing the attractiveness of the services
offered. Using the example of a newly introduced “reception area”, which will be
installed in every building, we show how a process of changing rooms and areas
can be initiated and which social levels must be considered in order to improve
quality.
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1 Vergangenheit

1.1 Post-Infrastruktur

Die Ruhr-Universitat Bochum (RUB) war 1962 die erste Universitat, die in der
Bundesrepublik neu gegriindet wurde. Der Campus besteht aus 14 Universitéatsblo-
cken, jeder rund 115 Meter lang und zum Teil bis zu 15 Stockwerke hoch. Alle 20
Fakultaten sind auf dem Campus untergebracht. Diese Grofle und Komplexitat
birgt enorme Herausforderungen auch fiir die Logistik von Post und Paketen.

Jedes Gebédude hat die Post- und Paketlieferungen anders organisiert und bietet
Dienstleistungen in unterschiedlichem Umfang an. Die Beschéftigten missen zum
Teil in andere Geb&ude gehen, um ihre Sendungen zu erhalten, zum Teil werden
ihnen diese aber auch bis in ihre Blirordume gebracht. Die Mitarbeiter/innen der
Fakultét erhalten ihre Post uber verschlieRbare Postfacher und/oder personlich von
den Postmitarbeiterinnen und Postmitarbeitern, die in direkt daran angeschlossenen
Raumen mit den Paketsendungen warten. In der Regel wird die Post aus der Zent-
rale dreimal taglich in die dezentralen Poststellen geliefert, dann wird sie von den
ein bis zwei Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in die entsprechenden Postfacher
sortiert. In den Zeiten zwischen den Postlieferungen haben die Beschéftigten wenig
zu tun.

1.2 Infrastrukturelles Gebd&udemanagement

Das Infrastrukturelle Gebdudemanagement wird bisher tber die sogenannten Info-
punkte organisiert, von denen funf Gber den Campus verteilt sind. Diese sind mit
Fachkraften (Hausmeisterinnen und Hausmeistern) besetzt, die einerseits die Off-
nungszeiten gewahrleisten und andererseits Méngelmeldungen entgegennehmen
und fiir deren Behebung verantwortlich sind. Durch die Offnungszeiten ist das
Personal dort zum Teil eng an den Ort gebunden.

Mittlerweile hat die Ruhr-Universitdt mehr als 33.000 Studierende und 5.000 Be-
schéaftigte. Das flhrt zu Platzmangel, so dass zunehmend R&ume aufRerhalb des
Campus angemietet werden. Durch diese flachenmé&Bige Erweiterung missen nun
auch Aufenstellen postalisch beliefert werden.

1.3 Eingangsbereich

Betritt man ein (unbekanntes) Gebaude, in diesem Fall die Bauwerke der Ruhr-
Universitat Bochum, fallen als erstes die Eingange ins Auge. Bisher verfligen die
Gebdude tber mehrere Haupt- und Nebeneingange. In diesen Bereichen gibt es
eine Vielzahl von Wegweisern, Postern, Hinweisschildern und ,,schwarzen* Bret-
tern mit hochschul(politischen) aber auch kommerziellen Hinweisen. Die Gebdu-
destruktur ist fiir ,,Eingeweihte” sehr klar und eindeutig, fir Géste jedoch wenig
durchsichtig.
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2 Gegenwart

2.1 Kooperationen

Die Ruhr-Universitét arbeitet seit dem Jahre 2004 intensiv an einem Gesamtkon-
zept zur Campusmodernisierung. Vor diesem Hintergrund entstand der Plan, Ein-
gange nicht nur attraktiv und serviceorientiert zu gestalten, sondern gleichzeitig mit
der Post- und Paketlogistik sowie dem Infrastrukturellem Geb&udemanagement zu
verzahnen.

Mit der Umsetzung wurde der Campus Service beauftragt, der sich im Jahr 2010
unter einer neuen Leitung gut aufgestellt und erfolgreich damit begonnen hatte,
Geschaftsprozesse zu optimieren und Serviceleistungen kontinuierlich zu verbes-
sern.

Im Herbst 2010 wurde im neu fertiggestellten Gebdude ,,ID“ die erste Reception
realisiert. Diese ist am Haupteingang positioniert und bildet den zentralen Punkt
der Information und Kommunikation zu allen Fragen von (zukiinftigen) Studieren-
den, Beschaftigten und Gasten. Wie es dazu kam und wie die Beteiligten auf diese
Umbriche reagierten, wird nachfolgend geschildert.

2.2 Neubau und Reception

Das Geb&ude ID ist durch hohe Fenster, einen grofRziigigen Eingangsbereich, ge-
rahmte Poster und freundliche Sitzinseln gekennzeichnet. Die Reception fugt sich
geschmackvoll in dieses Bild. Das Gebéaude wird von den Studierenden aufReror-
dentlich pfleglich behandelt, ein Wildwuchs an Informationen von internen
und/oder kommerziellen Anbieterinnen und Anbietern ist nicht zu beobachten.

Interessenten wird an der Reception direkt und unbirokratisch geholfen. Besteht
das Interesse, Broschiiren auszulegen oder Poster aufzuhéngen, wird zumeist ge-
fragt, ob diese Mdglichkeit besteht.

2.3 Zur Vorgehensweise

Zundachst wurden rdumliche Aspekte geplant: Die Reception ist offen gestaltet und
es wurde bewusst auf trennende (Glas-)Elemente verzichtet, die eine Barriere zwi-
schen den Kundinnen und Kunden und den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern auf-
bauen. Neben der Einrichtung von Computerarbeitsplatzen, die aufgrund des offe-
nen Zugangs besonders gesichert werden mussten, wurde eine Vitrine installiert,
die die Produkte des Unishops prasentiert. Diese Artikel sind direkt vor Ort erhalt-
lich, so dass lange Wege zur Beschaffung von Biro- oder Tagungsmaterialien ent-
fallen. Neben der Reception wurde ein kleiner Postraum fir Brief-Sendungen und
Kleinere Pakete eingerichtet. Ein Stockwerk tiefer befindet sich ein weiterer Lager-
raum, der u. a. fir sehr groRe Pakete genutzt wird. Damit die Fakultitsmitglieder
die Abholung planen und einen entsprechenden Transport gewéhrleisten kénnen,
werden sie per E-Mail tiber den Empfang grof3er oder schwerer Pakete informiert.

Die Reception ist von 8.00 Uhr bis 16.00 Uhr getffnet und mit zwei studentischen
Mitarbeiterinnen bzw. Mitarbeitern besetzt. Bei der Personalauswahl wird besonde-
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rer Wert auf einen internationalen Hintergrund, Mehrsprachigkeit und Serviceer-
fahrung gelegt. Die Vermittlung der Tatigkeiten erfolgt durch ,,Training on the
Job*. Neben einer intensiven Einarbeitungsphase, schriftlichen Schulungsmateria-
lien und einem ,,Patensystem®, bei dem schon erfahrenere Mitarbeiter/innen die
»Neueinsteiger/innen“ unterstiitzen, wurden und werden modularisierte Kurzschu-
lungen zu verschiedenen Themen entwickelt, die regelmaRig durchgefiihrt werden.
Durch den Einsatz von studentischen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ist einer-
seits die Hemmschwelle fiir Studierende sehr niedrig, die Reception zu nutzen und
die Personen vor Ort anzusprechen, zudem wird der Wirtschaftlichkeit Rechnung
getragen. Diese Mitarbeiter/innen vor Ort erhalten dreimal taglich Post- bzw. Pa-
ketlieferungen und sind ca. jeweils eine Stunde mit der Verteilung beschéftigt. Bei
den acht Stunden Servicezeiten fallen also rund drei Stunden fiir die Postverteilung
an. Da die Mitarbeiter/innen nicht ausschlieBlich fiir die Post zustédndig sind und
nach der Einsortierung auf die néchste Liefererung warten mussen, kann die andere
Servicezeit unkompliziert genutzt werden, um Kundinnen und Kunden weiterzu-
helfen und Schlussel, Kreide 0. A. auszugeben. Da sich der Postraum unmittelbar
neben der Reception befindet, sind die Beschaftigten selbst bei der Postverteilung
jederzeit ansprechbar und konnen bei Fragen zur Verfugung stehen. Um das Brief-
geheimnis zu gewdhrleisten, hat jeder Lehrstuhl bzw. jede Einheit zwei Berechti-
gungskarten fiir die Postabholung erhalten, die an der Reception vorgezeigt wer-
den. Diese sind, ebenso wie die einzelnen Postfacher, mit einer Nummer versehen,
die das schnelle Auffinden der Sendungen sicherstellen.

Vor dem Hintergrund, dass Verdnderungen im Zweifel nicht willkommen sind,
ging der Einfuhrung der Reception ein intensiver Kommunikationsprozess voraus.
Zwar bekunden alle Beteiligten in der Regel durchaus ihre Bereitschaft zur Innova-
tion, haufig erweisen sich diese in der Praxis jedoch als theoretisches Konstrukt.
Denn die Verénderung von Prozessen und die damit einhergehende Schaffung neu-
er Strukturen bedeutet eine betrachtliche Umgestaltung der bisherigen Arbeitswei-
se, die von vielen als unnétige Stérung wahrgenommen wird und Angste hervor-
ruft. Am einfachsten sind Innovationen durchzusetzen, wenn sich eine Organisati-
on in einer Krise befindet und nachdrticklich auf der Suche nach Ldsungen ist (z.
B. ein von Insolvenz bedrohtes Unternehmen). Bei der Hochschule kdnnte das zum
Beispiel dann der Fall sein, wenn die Studierendenzahlen massiv sinken wirden.
Im Gegenteil, steigen diese jedoch und so war kaum damit zu rechnen, dass die
beteiligten Akteurinnen und Akteure von vornherein dem Prozess gegeniiber auf-
geschlossen sind. Um konstruktiv arbeiten zu kénnen, kann eine Opposition durch-
aus wichtig sein, z. B. um ausufernde Innovationsprozesse zu entlarven oder realis-
tische Ziele zu setzten. Dafiir ist jedoch eine offene Opposition unerlésslich, so
dass Gegenargumente aufgegriffen und bearbeitet werden kénnen. Tatsdchlich gab
es dann auch mehr oder weniger offenen Widerstand.

Die Prozesswiderstdénde waren wie bei jeder Verénderung personalisiert, d. h. an
Menschen gebunden, die den Veranderungen aus unterschiedlichen Griinden nicht
zustimmten. Um diese Widerstdnde zu Gberwinden, war der Dialog mit den betei-
ligten Personen notwendig. Als Hauptakteurinnen und Hauptakteure wurden fol-
gende Personenkreise ausgemacht:
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Die zentrale Poststelle, die bisher fir die Anlieferung an und die Verteilung in den
Gebduden zustandig war.

Die Mitarbeiter/innen der Fakultat, die gewohnt waren, die Post bis in ihre Biiros
gebracht zu bekommen. Im Zuge der Campussanierung soll ein einheitlicher Stan-
dard geschaffen werden, der vorsieht, dass die Post innerhalb der Gebdude von den
Receptions organisiert und von den Beschéftigten dort abgeholt wird. Sollte die
Fakultat einen direkten Lieferservice winschen, kdnnte dieser gegen Kosteniiber-
nahme gewahrleistet werden.

Das infrastrukturelle Gebdudemanagement, das bisher direkt und unmittelbar zu-
standig fir Méangel war. Diese Mangel werden nun von den Fakultatsmitarbeiterin-
nen und Fakultatsmitarbeitern an der Reception gemeldet, die diese Meldung wie-
derum an das infrastrukturelle Gebdudemanagement weiterleitet. Von den Beschéaf-
tigten in den Gebduden wird dies als Vereinfachung empfunden, da sie nicht erst in
Erfahrung bringen mussen, wer genau auf dem Campus fur ihr Anliegen zusténdig
ist.

Die Vermutung lag nahe, dass die einzelnen Gruppen unterschiedliche Befiirchtun-
gen hatten, die von der Beschneidung von Kompetenzen bis zur Sorge um den
eigenen Arbeitsplatz reichten.

Die Identifizierung moglicher Widerstande erleichterte den Innovationsprozess.
Insbesondere die Angste auszumachen war wichtig, um die Widerstande zu verste-
hen und letztlich abzubauen. Dazu wurden im Vorfeld von der Abteilungsleiterin
des Campus Service viele Gesprache jeweils mit einzelnen Beteiligten (Leitungen,
Stellvertreter, Mitarbeiter/innen) gefuhrt. Herausfordernd wurde die Umsetzung
des Prozesses in den Situationen, wo eine verdeckte und keine offene Opposition
stattfand. Das war insbesondere der Fall, wenn Informationen vorenthalten wurden.
So war dem Campus Service beispielsweise nicht bekannt, welche Mengen an Post
und Paketen taglich in das Geb&dude ID geliefert werden. Das erschwerte die Ein-
richtung des Postraums (Anzahl der Postfécher, Platzbedarf fur Pakete) sowie die
Planung der Anzahl der Mitarbeiter/innen.

Aufgrund des offenen Dialogs und der engagierten Suche nach weiteren Informati-
onstrégerinnen und Informationstrégern, die sich zum Teil an unerwarteten Stellen
fanden, gelang es schliellich, alle notwendigen Auskiinfte zu erhalten und Wider-
stande zu tberwinden.

3 Ausblick und Erfolgsfaktoren

Der Innovationsprozess kann noch nicht als abgeschlossen betrachtet werden. Die
Gebdude der Ruhr-Universitat werden kernsaniert und, wie bereits geschildert, mit
einer Reception ausgestattet. Die Lehrstiihle ziehen also nach und nach in frisch
renovierte Gebdude um, die durch eine offene und helle Gestaltung Uberzeugen
sollen. Konsequent fligt sich die Idee der Receptions ein, die Effizienz und Service-
leistungen mit einem persénlichen Gesicht im Eingangsbereich verknupfen. Durch
die gelungene Umsetzung des Pilot-Projektes im Geb&ude ID konnte klar aufge-
zeigt werden, dass Innovationsprozesse sich durch einen intensiven Dialog, Team-
work und entsprechende Kommunikationsmalinahmen unterstltzen lassen, um sie
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schlussendlich mit positiven Einstellungen aller Beteiligten umzusetzen. Unterstut-
zend ist die Hochschulleitung, die hinter diesem Prozess steht und mit der Einrich-
tung der Receptions bereit ist, die Campusentwicklung auf allen Ebenen zu unter-
stltzen.

Veranderungsprozesse an Hochschulen stellen die Beteiligten vor groRe Heraus-
forderungen. Wie geschildert, stoRen Innovationen in der Regel nicht auf Gegen-
liebe. In der Hochschule kommt die besondere Situation hinzu, dass ihre Akteurin-
nen und Akteure einen hohen Freiheitsgrad haben. Interventionen der Verwaltung
in diese Autonomie werden grundsétzlich kritisch betrachtet. Die Einfuhrung einer
Reception, die verschiedene Bereiche der Hochschule tangiert, stellt so einen Ein-
griff dar. Wenn ein solcher Prozess gelingen soll, missen die Besonderheiten der
Hochschule mit betrachtet werden. Veranderungen lassen sich hier nur schwer
verordnen. Vielmehr miissen die Beteiligten mitgenommen werden.

MaRgebliche Erfolgsfaktoren flr den Veranderungsprozess waren folgende Aspek-
te:

1. Mit Betroffenen in einen offen Dialog treten

Bereits mit der baulichen Gestaltung wurde schon im Vorfeld viel Wert auf person-
lichen Kontakt gelegt. Dem liegt die Einsicht zugrunde, dass Widerstédnde persona-
lisiert zu verstehen sind. Auf einen schriftlichen Dialog wurde weitgehend verzich-
tet. Ebenso auf die Kommunikation in Gremien. An der Hochschule gehéren Gre-
mien selbstverstdndlich zum Tagesablauf. Die Struktur von Gremien ist jedoch
relativ formal und starr (was sich im Kern schwierig mit Veranderungen vereinba-
ren lasst) und tragt erfahrungsgemald bei einem Verdnderungsprozess nicht unbe-
dingt zu einer qualitativen Verbesserung bei. Zudem kommen die wirklich Be-
troffenen haufig zu wenig zu Wort. Der Kommunikationsaufwand im Vorfeld und
auch zu Beginn der Maltnahme war sehr hoch. Gelungene Kommunikation ist Lei-
tungsaufgabe. So startete der Veranderungsprozess mit einem Informationsbrief
des verantwortlichen Dezernenten an die betroffene Fakultét, in welchem weitere
Gesprache mit der zustandigen Leiterin des Campus Service angekiindigt wurden.

2. Vorschlage, auch unterschiedlich wertvolle, zur Kenntnis nehmen und ab-
schéatzen

Durch die intensive Kommunikation wurden alle Beteiligten, auch die Opponen-
tinnen und Opponenten, ernst genommen und wertgeschétzt. Zunachst einmal geht
es darum, genau (1) zu verstehen, wie die Prozesse im Einzelnen ablaufen, um die-
se bei Bedarf zu modifizieren und anzupassen. Die wichtigen Gegenargumente
wurden gehort und in die Planung einbezogen, was zu einer Qualitatsverbesserung
beitrug und die taglichen Abldufe schlanker gestaltet. Aktives und gewissenhaftes
Zuhoren ist fur einen gelungenen Neuerungsprozess unerlésslich. Ebenso wichtig
ist es, allen Beteiligten eine Wertschatzung entgegenzubringen und sie ernst zu
nehmen. Im konkreten Ablauf wurden die Bedenken und Vorschlage sorgfaltig
geprift und in ihrer Sinnhaftigkeit fir den Prozess abgeschatzt. Die Ergebnisse
wurden jeweils zuriickkommuniziert. Gerade auch wenn Vorschlédge nicht umge-
setzt wurden war dieses notwendig, um die Personen zu informieren, damit die
Wertschétzung nicht zu einem reinen Lippenbekenntnis wird.
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3. Unnotige Angste abbauen

Angste und Befiirchtungen sind eng mit Innovationsprozessen verbunden. Nie-
mand weil exakt, wie sich der konkrete Alltag nach einer Veradnderung gestaltet.
Das fihrt zu Unsicherheiten. Im Fall der Einfihrung der Reception betraf das ins-
besondere die Beschneidung von Kompetenzen und die Sorge um den Arbeitsplatz.
Klar ist, dass niemand wegen der Einrichtung von Receptions entlassen wird.
Vielmehr kann z. B. das Personal der Poststelle gebuindelt werden, um die Aullen-
stellen zu beliefern. Gleichzeitig wird ein einheitlicher Standard auf dem Campus
geschaffen, der zu transparenten Arbeitsablaufen beitragt und die Akzeptanz auch
zwischen allen Beteiligten erhéhen kann. Tatsdchlich ist schwer nachvollziehbar,
warum eine Fakultit die Post bis in das Biro gebracht bekommt, die andere sie
hingegen aus den jeweiligen Postraumen/-fachern abholen muss.

4. Auf Widerstande und Missverstandnisse vorbereitet sein und diese aktiv
und engagiert ausraumen

Veranderungsprozesse werden selten bejubelt. Werden sie ernst genommen und
konnen die Opponentinnen und Opponenten ihre Bedenken einbringen, kann eine
qualitative Steigerung des Prozesses erreicht werden. Die Betroffenen sind die
Fachleute fur die Prozessabldufe, so dass ihre Hinweise duRRerst wertvoll sein kon-
nen. Daruber hinaus tragen Widerstédnde zu einer Qualitatsverbesserung bei, weil
sie wichtige Informationen liefern und so ausufernde Innovationsvorhaben entlar-
ven und auf ein realistisches MaR zuriickschrauben kdnnen.

Gerade der personliche Dialog kann dazu beitragen, Widerstande und Missver-
stdndnisse abzubauen. Von einer schriftlichen Auseinandersetzung wurde abgese-
hen, auch wenn diese als vermeintlich weniger zeitaufwandig erscheint. Jedoch
bleibt zu viel Raum fiir Interpretationen und Missverstandnisse kénnen nicht direkt
ausgeraumt werden.

Als erfolgreicher Innovationsprozess kann das Projekt der Einfiihrung der ersten
Receptions bezeichnet werden, weil nicht nur die oben genannten Ziele erreicht
werden konnten, sondern weil vor allem die beteiligten Akteurinnen und Akteure
zufrieden sind, Ideen fiir weitere Kooperationen einbringen und weitere Servicean-
gebote zunehmend nachfragen. Dies ist ein wichtiger Meilenstein auf dem Weg fir
die weitere Gestaltung der Eingénge. Damit ist eine nachhaltige Campusplanung
auf den Weg gebracht worden, die eine Zusammenarbeit zwischen verschiedenen
Organisationseinheiten und Arbeitskulturen erméglicht.
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