
    

Susanne Robra-Bissantz 

Hochschulen steigen ins E-Business ein –  

 
Arbeit mit Studieninteressierten, Studierenden, Ehemaligen und 

Stakeholdern im Web 2.0 
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Kommunikation früher 

Marketing 

Markt-
forschung 

Positio-
nierung 

Botschaft 
Über-

zeugung 

Mission Themen 
Presse-

mitteilung 
Verständ-

nis 

Public Relations 
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Die Welt ist „in Ordnung“ 

• Massenkommunikation 

• wenige 1:m-Kanäle 

• kontrollierte Botschaft 

• Kunde ist Konsument 
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Die Welt gerät aus den Fugen... 

gesellschaftliche Veränderungen 

Veränderungen der Märkte 

N
e
u
e
 T

e
c
h
n
o
lo

g
ie

n
: „W

e
b
 2

.0
“ 

• viele interaktive Kanäle 

• Glaubwürdigkeit sinkt 

• Kunde ist anspruchsvoll und aktiv 

• Mitarbeiter kommunizieren 

• unkontrollierte Botschaften 
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Marketing? 

RWE 

http://www.youtube.com/watch?v=rhMV0e_cFAI
http://www.youtube.com/watch?v=aTjHASBVA0Y
http://www.youtube.com/watch?v=xZFGYG7acz4
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Public Relations? 

United breaks guitars 

Öffentlichkeit 

Problem 

http://www.youtube.com/watch?v=5YGc4zOqozo
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stillhalten? 
reagieren? 

proaktiv handeln? 

It is difficult, indeed dangerous to 

underestimate the huge changes 

this revolution will bring or the 

power of developing technologies 

to build and destroy not just 

companies but whole countries. 

 

Rupert Murdoch 
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Themen 

Einführung 
 

Social Media / Web 2.0 

= 

Chance zur Kooperation 

Theorie und Erkenntnisse 
 

Kooperationskonzepte 

Kooperationsmechanismen 

 

Beispiele 

Beispiele - Konzepte 
 

Chancen der Kooperation 

in „Aufgabenbereichen“ 

Umsetzung 
 

Cooperation Engineering 

- 

in der Organisation 
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Themen 

Einführung 
 

Social Media / Web 2.0 

= 

Chance zur Kooperation 

Theorie und Erkenntnisse 
 

Kooperationskonzepte 

Kooperationsmechanismen 

 

Beispiele 

Beispiele - Konzepte 
 

Chancen der Kooperation 

in „Aufgabenbereichen“ 

Umsetzung 
 

Cooperation Engineering 

- 

in der Organisation 
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Social Media, Web 2.0:  

 

Eine neue Form der Kommunikation –  

auf verschiedenen Ebenen 
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Web 2.0 / Social Media 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

M 

U 

P P 

M 

P 

M U 
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P 

Elektronische Kommunikation 

M 

M 

Interaktive 1:1- 

Kommunikation 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

Mitarbeiter 

U 

P P M 

Massen- 

kommunikation 

Unternehmen 

Private 
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Elektronische Kommunikation 

U 

P P M 

Internet: Web 1.0 

P 

M 

Websites  

Portale 

Email 

U 

P P M M 

Massen- 

kommunikation 
Interaktive 1:1- 

Kommunikation 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

Unternehmen 

Private 

P M 

Mitarbeiter 

M 
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Betriebliche Kommunikation im Web 2.0 

U 

M 

Internet: Web 2.0 

M 

Websites  

Portale 

Email 

U 

M M 

Massen- 

kommunikation 
Interaktive 1:1- 

Kommunikation 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

eigene 

Seiten 

eigene 

Inhalte 

Unternehmen Mitarbeiter 

P P 

P 

P P 

Private 

P M M 



09.06.2011 | Susanne Robra-Bissantz | Hochschulen steigen ins E-Business ein | Seite 15 

 

Kommunikation im Web 2.0 

U 

K 

K 

M 

Breitbandige Verbindungen 

Individuelle Einstiegspunkte 

Multimediale, interaktive Kommunikation für alle 

Internet: Web 2.0 

Soziale Medien 

M 

M 

U 

K 

K M 

M 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

K 

U 
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Kommunikation im Web 2.0 

U 

K 

K 

M 

Intuitive Bedienung 

Kommunikation/Vernetzung zwischen Menschen 

Gemeinsam: Inhalte suchen, bereitstellen, ordnen … 

 

M 

M 

U 

K 

K M 

M 

Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

K 

U 

Internet: Web 2.0 

Soziale Medien 
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Charakteristika Sozialer Medien Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

Profil 

….. 

…….. 

• Eigenschaften 

• Interessen 
• Skills 

Neues über mich … 
… was ich gerade tue …  

… wen/was ich mag … 

Neues von Freunden, 
Gruppen - Aktuelles 

Freunde 
Gruppen 

Ideen, Meinungen, 
Beiträge, Artikel 

 
Mein Wissen … 

… gemeinsames Wissen  

 

Vernetzung  

Wissen Soziale Nähe 
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Funktionen von Sozialen Medien 

• Freunde, Experten, 
Gleichgesinnte finden 

• Kontakte pflegen 

• Gruppen bilden 

• in Gruppen agieren 

• Beziehungen nutzen 

Vernetzen: 

Personen und 
Gruppen 

• Meinungen verbreiten 

• Kontexte bilden 

• Ideen, Erfahrungen 
austauschen 

• Diskutieren 

• Wissensplattform 

Wissen schaffen:  

Ideen und 
Dokumente 

• Selbstdarstellung 

• Beziehungskontexte 

• Privates / Berufliches 

• Statusmitteilung 

• Mikro-Mitteilung 

• Bewertungen 

Soziale Nähe: 

Ich und mein 
Leben 

 

 

Soziale Medien: Kooperation mit/über Information 

Partner mit gleichen 

Zielen finden 

gegenseitige 

Unterstützung / 

gemeinsame Leistung 

Motivation und 

Vertrauen: 

Verbundenheit 
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Kooperation Technische Ebene 1: Web 2.0 - Die zweite Version des Internets 

Technische Ebene 2: Werkzeuge des Web 2.0 – vor allem im „Privaten“ 

Fachliche Ebene 1: Funktionen, Charakteristika sozialer Medien 

Fachliche Ebene 2: Kooperationsmechanismen – auch im „Betrieblichen“ 

Soziale Medien eröffnen die 

Chance neuer und besserer 

Kooperation von Menschen. 

Gesellschaft 

Medien 

Politik 
Unternehmen 

Märkte 
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Themen 

Einführung 
 

Social Media / Web 2.0 

= 

Chance zur Kooperation 

Theorie und Erkenntnisse 
 

Kooperationskonzepte 

Kooperationsmechanismen 

 

Beispiele 

Beispiele - Konzepte 
 

Chancen der Kooperation 

in „Aufgabenbereichen“ 

Umsetzung 
 

Cooperation Engineering 

- 

in der Organisation 
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Chancen durch die Chance zur Kooperation 

-  

ein bisschen Theorie und  

neue Erkenntnisse 
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Kooperation in Organisationen und darüber hinaus 

Organisation: Unternehmen 

Konsumenten 

In Organisationen: 

• Kooperation prinzipiell da 

• Koordination: hierarchisch/Prozess 

• IT-Systeme „lean“ 

 

• Soziale Medien und Kooperations-

mechanismen als Option für z. B. 

Wissens-, Projekt-, Ideenmanagement 

Über Organisationen hinaus: 

• Kooperation nicht vorgesehen  

• neue soziale Medien sind da 

• jeder kommuniziert: Interesse, Vertrauen? 

• Grenzen der Positionierung / Botschaft 

 

• Kooperationsmechanismen zur 

Vernetzung, Kommunikation, Diskussion 

und Zusammenarbeit 
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Kooperationsmechanismen 

„Wir haben auch schon ganz viele Wikis und Blogs“ 

„Wir brauchen Social Media um die Effizienz des Personals zu erhöhen“ 

„Wir sind da überall: Facebook, Twitter …“ 

Kooperationsmechanismus:  

 

• Ziele der Kooperation:  

• Wer?  

• Warum?  

• Kooperationskonzepte und -mechanismen (z. B. Theorie) 

• IT-System aus Web 2.0-Funktionen: soziale Nähe, Wissen schaffen… 
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Ziele der Kooperation: Wer? – Warum? 
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Vernetzte Akteure 

Unternehmen Handel 

Kunde Partner 
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Unternehmen Handel 

Kunde Partner 

Vernetzung 

Im Unternehmen – Mitarbeiter 

 

• Expertensuche 

• Teamkontakt 

• Teamarbeit 

 

 

• Gruppenbildung 

• Suche Gleichgesinnter 

• Beziehungen nutzen 

 

„private Vernetzung“ 

Vernetzung, 

Kooperation 

zwischen 

Unterneh-

men und 

Kunden 

Interessen-

gruppen 

Organisa-

tions-

Netzwerk 

„B2C“ 

„B2B“ 
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Potenziale des Web 2.0 – auch in der Organisation 

Kooperation 

Unterstützung 

Kollektive Intelligenz 

Wissen teilen 

Zusammenarbeit 

Kooperation verändert 

Prozesse 

Teilhabe 

Offenheit 

Interaktion 

Diskussion 

Motivation 

Kooperation verändert  

Menschen 

Beziehungen 

Gemeinschaft Gemeinsame Interessen 

Persönliche Nähe 

Kommunikation von Menschen 

Kooperation verändert 

die Kultur 

Vertrauen 
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Kommuni-
kation 

Koordi-
nation 

Kooperation als Basis von Unternehmensstrategien 

Information, Informationssysteme … 

Interne Kommunikation 

Wissensmanagement 

Skill Management 

Change Management 

Ideenmanagement 

Innovationsmanagement 

Projektmanagement 

Mit dem Kunden („Marketing“) 

Social (Conversional) Marketing 

Kampagnen 2.0 

Virales Marketing 

Zusammenarbeit (Customer Integration) 

Innovationsmanagement (Open Innovation) 

Marktforschung 2.0 

Öffentlichkeitsarbeit 

Reputationsmanagement 

Beschwerdemanagement 

nachhaltige Kommunikation 

soziale Integration 

Kommunikation mit Partnern 

Recruiting 

Supplier /Partner Relationship Management 

 

Kooperation 
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Heute: Fokus „extern“ 

 
Kooperationskonzepte und -mechanismen mit Kunden, 

Stakeholdern, Interessenten … 
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Chancen: Kooperation mit Kunden 

Märkte sind Gespräche.  

Märkte sind von Person zu Person vernetzt und werden dadurch intelligenter. Die Chance für 

Unternehmen ist, mit ihren Märkten zu kommunizieren (Levine et al. 2001: Clue Train 

Manifesto). 

 

- Gespräche fördern 

- Zuhören statt „Markt forschen“ 

- Mitreden statt „Marketing“ 

- Diskutieren statt „Public Relations“ 

- Kooperieren (unterstützen) statt „Customer Relationship Management“ 

- Kooperieren (zusammenarbeiten) – neu! 

 

Manchmal sind auch Produkte Gespräche! 

It„s not Marketing, it„s the function: Zu den Gesprächen über das Produkt treten – von innen 

heraus – die eigentlichen Gespräche: diese öffentlich machen, in Gruppen führen, 

Plattformen öffnen. 
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Erkenntnisse zur Kooperation mit Kunden 

Konsumenten 

Organisation: Unternehmen 

Öffentlichkeit 

Diskutieren 

Ehrliche Botschaften 

Fehler zugeben 

Mitarbeiter einbeziehen Meinungen zulassen 

Diskurstheorie 

Kooperieren 

Zusammenarbeiten 

Diskussion nach Hause holen 

Motivation Mitmach-Angebote 

Im Gespräch sein 

Zuhören Verstehen 

Reagieren 

Brand Wikification 
Mitreden 

Vertrauen Respekt 

Interessantes beitragen Weitersag-Effekte 

Kommunizieren 

Transparenz 

Kunden vertrauen 

auf Kunden 

Austauschplattform 

Gespräche anbieten 
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„Externe“ Mechanismen 

Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Im Gespräch 
sein 

Weitersag-
Effekte nutzen 

Gespräche 
anbieten 

Diskussion 

Probleme be-
sprechen: 
Ideen? 

Transparenz, 
Interesse 

„nach Hause 
holen“ 

Kooperation 

Mitmach-
Angebote 

Ideen von 
Kunden 

Kunden tragen 
bei 
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Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Im Gespräch 
sein 

Weitersag-
Effekte nutzen 

Gespräche 
anbieten 

Diskussion 

Probleme be-
sprechen: Idee 

Transparenz, 
Interesse 

„nach Hause 
holen“ 

Kooperation 

Mitmach-
Angebote 

Ideen von 
Kunden 

Kunden tragen 
bei 

„Externe“ Mechanismen 

Fremde 

Plattformen 

Eigene 

Plattformen 

Mitarbeiterinteresse? 

Kundenerfahrungen? 

Besonderheiten? 

Emotionales/Unfertiges? 

Ideen - Kampagnen? 

Regionale Ansätze? 

Real-virtuelle Konzepte? 
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Fragen über Fragen … 

1. Wollen wir ins Web 2.0 einsteigen? 

 

a. Sind unsere Kunden / Interessenten im Web 2.0 aktiv? 

b. Ist mit Kritik an unserer Organisation zu rechnen? 

 

2. Starten wir eine eigene Kampagne / Plattform im Web 2.0? 

 

a. Vorteile durch Kundeneinbindung, Kundengespräche? 

b. Nachteile aufgrund von Aktionen der Konkurrenz? 

c. Sind unsere Mitarbeiter dabei? 

 

3.  Wie sieht unsere Aktivität im Web 2.0 aus? 

 

a. Gibt es etwas Besonderes, worüber wir berichten wollen? 

b. Ist unsere Branche auf Kundenvertrauen angewiesen? 
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„Faces“: Spezialkommunikation 

Ansätze – mehr als Marketing und PR 

E-Readiness-Analyse 
• Mitarbeiter 
• Kunden 

Web 2.0-Analyse 

• Unternehmen 

• Markt 

Beobachtung (Zuhören) und Basiskommunikation 
• Strategie und Konzept (vor allem bei Kritik) 

• Struktur (Mitarbeiter)  

• Tools 

Medienstrategie 

Kommunikation 

 
• Idee / Inhalt 

• Konzept 

• Medien 

Diskussion 

 
• Themen 

• Engineering 

• Governance 

Kooperation 

 
• Bereich 

• Motivatoren 

• Engineering 

Situations- 

analyse 

Passive 

Strategie 

Proaktive 

Strategie 
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Themen 

Einführung 
 

Social Media / Web 2.0 

= 

Chance zur Kooperation 

Theorie und Erkenntnisse 
 

Kooperationskonzepte 

Kooperationsmechanismen 

 

Beispiele 

Beispiele - Konzepte 
 

Chancen der Kooperation 

in „Aufgabenbereichen“ 

Umsetzung 
 

Cooperation Engineering 

- 

in der Organisation 
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Und nun zu Ihnen: Ziele in der Kommunikation (Beispiele) 

Unsere Universität ist etwas Besonderes. 

Wir sind ein attraktiver Standort. 

Wir bieten gute Studienbedingungen. 

Reputation 

Beziehung 

Attraktivität (Recruiting) 

Wir sind exzellent in der Forschung.  

Vernetzung 

Bleiben Sie uns gewogen! 

Was bei uns passiert, ist relevant! 

Studieninteressierte 

Studenten 

Ehemalige 

Wissenschaft 

Wirtschaft / Politik … 

„Hochschulmarketing“ 

Qualität 
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Besonderheiten 

• Studieren ist ein Lebensgefühl, etwas ganz Persönliches 

 

• Was genau ist Qualität für den Studierenden? 

 

• Das Studium ist ein wichtiger Bestandteil des ganzen Lebens 

 

• Universitäten sind schwer zu beurteilen (für alle) 

 

• Universitäten arbeiten an / überzeugen über Inhalte, Themen (Hochglanz?) 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Chancen der Kooperation: Persönliche Gespräche und 

Vertrauen, gemeinsame Themen und Beziehungen, 

Unterstützung und  Zusammenarbeit  
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Und nun zu Ihnen:  Basiskonzepte 

Wir unterstützen Dich, Du hast Rechte. 

Reputation 

Beziehung 

Attraktivität (Recruiting) 

Gemeinsam wissen wir mehr. Vernetzung 

Wir sind die Universität.   

Studieninteressierte 

Studenten 

Absolventen 

Wissenschaft 
Wirtschaft / Politik … 

Kooperation als Chance 

Qualität 

Wir wollen interessant für Sie sein. 

Du bist hier richtig, Du bist uns wichtig. 

Wir suchen Gespräche. 
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Focus: Recruiting (Studieninteressierte) 

 

„Du bist hier richtig. Du bist uns wichtig.“ 

 
• Zuhören 

• Kommunizieren 
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Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Diskussion 

Kooperation 

„Externe“ Mechanismen 

Fremde 

Plattformen 

Eigene 

Plattformen 
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Zuhören 

1. Regel: Wissen, was besprochen wird, wissen, was „wichtig“ ist. 

Tests mit  

Zielgruppe 
Welche Hochschule? 

Suchmaschineneinstieg 

Welches Studium? 

Welche Stadt? 
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Mitreden - fremde Plattform, eigene Plattform 

Regionales Empfehlungsnetzwerk (Themen?) 

Option: Sich offiziell anschließen oder doch eine eigene Plattform aufbauen? 

(Beispiel Gesundheit) 

„Betreutes Browsen“:  Besprechen, Empfehlungen für Seiten geben,  

             Eigene Startseite, Links, Feeds, Mitreden 

 

Mit-Bewerten 
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Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Im Gespräch 
sein 

Weitersag-
Effekte nutzen 

Gespräche 
anbieten 

Diskussion 

Kooperation 

„Externe“ Mechanismen 

Fremde 

Plattformen 

Eigene 

Plattformen 

Mitarbeiterinteresse? 

Erfahrungen? 

Besonderheiten? 

Emotionales/Unfertiges? 

Witziges, Interessantes 

Outside-in: 

Schlagkraft! 

Inside-out: 

„Gespräche“ 

Themen! 
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Gute Ideen?: Spaß und Spiel 

... Top 10-Apps 

... >233.000 „de-friends“  

Die erste virale Kampagne 
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Auf Plattformen präsent sein: Youtube 

Outside-in 

Zielgruppen-Wirkung 

Suchbegriff? 

Inside-out 

http://www.youtube.com/results?search_query=TU+Braunschweig&search_type=&aq=f
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Plattformen nutzen 

• 700.000 Menschen 

“gefällt” Old Spice auf 

Facebook 

• > 7 Millionen Views 

der Videos in einer 

Woche  

• Umsatzsteigerung 

laut Nielsen um bis zu 

107%  
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Universitäten in Facebook: Erfolgreich, z. B. Stanford 

Einstiegspunkte? 
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Kampagnen über die Plattformen – real/virtuell 

„flash-mob“ 

Aufruf 

T-Mobile 

• sing-along-Plattform 

• ca. 3 Mio. Abrufe 

• insgesamt > 200 Videos 

http://www.youtube.com/watch?v=orukqxeWmM0
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Recruiting – Medienmix , Wettbewerb & „Persönlich“ 

1. wi²-Blog & Email 

(winfo-Studenten) 

2. Einladen - Freunde 

(winfos an Schüler) 

3. Strandgespräch 

(virtuell/real) 

- Ich studiere Winfo… 

- Gruppen-Sieg  

Du bist wichtig! 

4. Begleitung 
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Fokus: Zufriedenheit, Beziehung (Studierende) 

 

„Wir unterstützen Dich, Du hast Rechte.“ 

„Du  bist die Universität“ 

 
• Basis: „Service“ 

• Diskutieren 

 

 

 

 

  



09.06.2011 | Susanne Robra-Bissantz | Hochschulen steigen ins E-Business ein | Seite 52 

 

TUgether – das Studierendenportal 

TUgether, das elektronische Helferlein, führt Dich durch„s Web, unterstützt im Studium, 

                            bietet Dir Dienste und verknüpft Dich mit Freunden – ganz individuell! 
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Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Im Gespräch 
sein 

Weitersag-
Effekte nutzen 

Gespräche 
anbieten 

Diskussion 

Probleme be-
sprechen: Idee 

Transparenz, 
Interesse 

„nach Hause 
holen“ 

Kooperation 

Kundenorientierte Mechanismen 

Fremde 

Plattformen 

Eigene 

Plattformen 

„Beschwerdemanagement“ 

Das richtige Maß … 

 

- Zugang 

- Regeln 

- Themen 

Aber wie? 
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Beschwerdemanagement 

Problem 

• Beschwerden gibt es 
immer. 

• Sie steigern potenziell die 
Qualität. 

• Wie damit umgehen? 

Man sollte sie kennen. 

 

Muss man reagieren? 

 

Eigene Plattform? 

 

Wer Beschwerden fordert … 

 

Wer soll das alles schaffen? 
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Kritik kennen 

Dienstleister oder freie Suche 

Dabei Phantasie  

in den Suchwörtern 

und Quellen 
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Auf Kritik reagieren? 

perfekt! 

Dooce (Heather) berichtet über 

ihre Waschmaschine (Twitter). 

(1,4 Mio Follower) 

 

Whirlpool reagiert nach einigen 

Stunden. 

Bosch am nächsten Tag. PR-Coup: 

Kostenlose Waschmaschine für 

Wohltätigkeitsorganisation. 

 

falsch! 

Greenpeace „verunstaltet“ 

einen Werbespot von Nestlé 

(Palm-Öl) 

Diskussion auf Nestle-Facebook-

Seite  

Nestlé: hilflos, reagiert nicht, 

Verweis auf PR-Seite, keine 

Diskussion 

 

versucht Logo-Fälschung zu 

verbieten - „we set the rules“ 

„unexpected Blitzkrieg“ – 1000e 

„De-Fans“, Oster-Boykott, 

Petitionen … 

http://www.youtube.com/watch?v=C8TZqQrp9zc
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Der Wert von Ideen 

  

 Über 70.000 Ideen 

 fast 100.000 Votes für die beliebteste Idee 

 48 ausgebildete Mitarbeiter 
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Wer? - Telekom Twitter 
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Problem 

• Beschwerden steigern 
potenziell die Qualität. 

• Doch wie werden 
Beschwerden nachhaltig 
behandelt? 

Lösung 

• Eigene Plattform 

• Positiver Ansatz (Idee!) 

• Integriertes Konzept 

• Akzeptanz / Motivation 

Umsetzung 

• Blog 

• Freier/geführter Zugang 

• Interne Einbindung / 
Weiterleitung 

• Diskussion 

Einführung 

• Vorstellung bei allen! 

• Ausführliche Diskussion 

• Werbekampagne 

• Demonstrationen 

Eigene Plattform: Das Problem ist die Keimzelle der Idee  
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Blog-Lösung TU Braunschweig 

Ein-
senden 

Selektieren 
(Thema) 

Veröffent-
lichen 

Intern 
weiter-
leiten 

Disku-
tieren 

Bewer-
ten 

Aus-
wählen 

Um-
setzen 

Student 

Alle 

Moderation 

Problem / Idee 
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Sag‘s uns - Startseite 
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Beiträge – Bewerten – Kommentieren  
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Erfahrungen 

Stand Juni 2011 (seit Start im Februar 2009): 

> 350 eingegangene Beiträge: 

- davon sind ca. 200 im Blog veröffentlicht  

- andere: vertrauliche Anfragen und nicht veröffentlichte Beiträge    

aufgrund von Themendopplungen und anderen Zuständigkeitsbereichen 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ca. 900 veröffentlichte Kommentare zu den Beiträgen 

326 Tags (Schlagworte) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kategorien Beispiel Häufigkeit, ca. 

Lehrveranstaltungen Überschneidungen von Vorlesungen 20 % 

Prüfungen Ablaufprobleme bei Klausuren/ Prüfungen 11 % 

Studienabläufe Verwaltungsstrukturen, Zeugnisse, Bescheinigungen 17 % 

Studiengänge Studienangebot, Kombinationsmöglichkeiten 6 % 

Infrastruktur Baumaßnahmen, EDV, Störungen 16 % 

Verschiedenes Zentrale Einrichtungen, Infrastruktur, Studienfinanzierung 30 % 
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Zuhören 

Verstehen 

Reagieren 

Mitreden 

Austausch-
Plattform 

Kommunikation 

Im Gespräch 
sein 

Weitersag-
Effekte nutzen 

Gespräche 
anbieten 

Diskussion 

Probleme be-
sprechen: Idee 

Transparenz, 
Interesse 

„nach Hause 
holen“ 

Kooperation 

Mitmach-
Angebote 

Ideen von 
Kunden 

Kunden tragen 
bei 

„Externe“ Mechanismen 

Fremde 

Plattformen 

Eigene 

Plattformen 

• Themen 

gemeinsam 

angehen 

• Interesse am 

Beitrag zeigen 

• Zusammenarbeit 
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„Wir sind …“ Besonderheiten & Mitarbeitereinbindung 
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„Wir sind …“ Mitarbeiter und „Kunden“-Einbindung 

• Neues aus Forschung, 

Lehre und auch so… 

• Mitarbeiter & 

• Studierende einbinden 

„zwangsfreiwillig“ 

 

• Themen 

• Events 

• Aktuelles 

• Diskussionen 

 

• Feeds – ca.500 views/Tag 
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Web 2.0 - Lehre 
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Fokus: Vernetzung, Reputation (Alumnis, 

Stakeholder) 

 

„Wir wollen interessant für Sie sein“ 

„Wir suchen Gespräche“ 

„Gemeinsam wissen wir mehr“ 
 

… im Fluss… 
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Die Chance: Gruppen und Themen 

Das ist 

interessant! 

 

Gruppe / Thema 

Gruppe Thema 
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Oder etwas Neues: Themen besetzen – Regional starten 

Kooperation mit 

 

• Unternehmen 

• Privaten Bildungsinstitutionen 

• Schulen 

• Stadt / Land 

Regio-Netz Bildung 

Kooperation für 

 

• Neue Bildungsideen 

• Gemeinsame Projekte 

• Offene Bildungsansätze 

• Persönliche Bildungskonzepte 

Unternehmen 

Universität 

Partner 
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Themen besetzen 
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Oder, ganz gewagt… 

Forschungsnetz Einstieg: TagCloud 

Einstieg: Soziales Netz 

Einstieg:Gelöste Probleme, aktuelle Fragen 

Personen, Projekte,  

Beziehungen, Tags 
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How to? 

 

Cooperation Engineering 
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Cooperation Engineering 

Soziale / Psychologische Situation 

Erfolg der Kooperation 

Verhalten der 

Menschen 

 

Systemverhalten 

T
e
c
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n
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Cooperation Engineering i.e.S. 

Kooperations-

Goverance 
Kooperationsumfeld 

Kooperations-

mechanismen 
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Cooperation Engineering 

Organisatorische Situation 

  

• Kooperation als Einstellung 

(Zusammenarbeit, Vertrauen, 

Offenheit …) 

 

• Kapazitäten 

• Freiwillige Beteiligung 

• Betriebsrat … 

 

• Mavens 

• We- aber auch Me-Mentalität 

Technische Situation 

 

• Ausstattung 

• Intranet 

• Kapazitäten 

• Innovation 

• Systemintegration 

• Datenschutz und  

-sicherheit 

Soziale / Psychologische Situation 

 

• Medienkompetenz 

• Kooperationskompetenz: Offenheit, 

Transparenz, natürlicher Umgang 

• Kultur des Vertrauens und Respekts 

Situationen berücksichtigen und beeinflussen 

Soziale / Psychologische Situation 

Erfolg der Kooperation 

Verhalten der 

Menschen 

 

Systemverhalten 
T
e
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n
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Cooperation Engineering i.e.S. 

Kooperations-

Goverance 

Kooperations-

umfeld 

Kooperations-

mechanismen 
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Organisation: „Zangenansatz“ 

• Organisationstheorie: von „oben“ motivieren, von „unten“ entsteht Aktion 

• Web 2.0: die Freiwilligkeit zählt 

 

Vorstand, Geschäftsführung 

Aufruf an alle (freiwillig), ohne Incentive 

Freiwillige formieren sich 

Workshop: Barrieren, Tipps 

Weitere Mitstreiter (MA-Workshop?) 

Mittlere Führungsebene 

Statement: „Wir sind dabei“: z. B. Videobotschaft 

Weitere Freiwillige mit  

Motivation von oben 

„10 Minuten der Arbeitszeit“ 

Gemeinsamer Start 
- Mavens 

- E-Readiness-Workshops 

- Web 2.0-Analyse & -Konzepte 

Wer ist dabei? 
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Mitarbeiter: Kooperationsbereitschaft 

Soziale 

Nähe 
Motivation 

Inter-
aktion 

Partizi-
pation 

Kooperations- 

bereitschaft 

Offenheit 

wenig 

Kontrollstrukturen 

Vertrauen 

Ideen sind 

wertvoll 

Spaß,  

beizutragen 

viele tragen 

bei 

gemeinsames 

Verständnis 

Ideen werden 

„groß“ 
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„Guidelines“: Kooperationsfähigkeit 

 

Grobcheck 

- Ist eine Reaktion wichtig, ist etwas interessant? 

- Bin ich der Richtige, kann es jemand anders besser? 

- Kenne ich das Umfeld (mein Unternehmen, das Thema, die Plattform)? 

 

 

Aufbau 

- Ausweis als Unternehmensmitglied  

mit Funktion 

- Ich-Botschaften 

- Objektiv und am Thema orientiert 

- Verweis auf weitere Quellen 

- Hilfe-Angebot 



09.06.2011 | Susanne Robra-Bissantz | Hochschulen steigen ins E-Business ein | Seite 79 

 

Cooperation Engineering: Vorgehen 

Kooperation 

als Option 

Basis-

Kooperations-

mechanismen 

• discuss2improve 

• network2find 

• game2innovate 

• tag2know 

• … 

Bottom Up: 

einzelne  

Kooperationssysteme 

Mavens! 

Ideenblog 

Beschwerdeplattform 

Themen-Wiki 

Themen-Community 

Kampagnen 

Kooperationsumgebung 

Top Down: 

Meta-Systeme,  

technische  

und organisatorische 

Bedingungen 

Portal-Lösung 

E-readiness 

Workshops 

Einbindung z. B.Personalrat 

Einbindung der Abteilungen 

Ausgewählte Plattformen 

Portal und Plattformen 
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Gesamtlandschaft 

Wissens-Portal (intern) Kunden-Portal 

Partner-Portal 
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Die „Kommunikation“ als „Gesprächsmanager“ 

Wer soll mit wem (Gruppe) über was (Thema) sprechen? 

Ziel: Kooperation 

Kommuni- 

kation 

Produkt 

Führung 

Mitarbeiter 

Stakeholder 

Kunden 

Gespräche 

Identifizieren 

Initiieren 

Führen 

z. B. 

Beschwerde 

z. B. 

Exzellenz 

z. B. 

Wissen 
z. B. Empfehlung 

z. B. Kampagne 
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Die „Kommunikation“ als „Gesprächsmanager“ 

Wer soll mit wem (Gruppe) über was (Thema) sprechen? 

Ziel: Kooperation 

Kommuni- 

kation 

THEMA 

Führung 

Mitarbeiter 

Stakeholder 

Kunden 

Gespräche 

Identifizieren 

Initiieren 

Führen 

Produkt = 

zusammen an 

Themen  

arbeiten 



    

Susanne Robra-Bissantz 

Hochschulen steigen ins E-Business ein –  

 
Arbeit mit Studieninteressierten, Studierenden, Ehemaligen und 

Stakeholdern im Web 2.0 


