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F.4 Sag’s uns im Blog ! — Best practice zum
Beschwerdemanagement an der TU Braunschweig

Wonne Gaedke, Susanne Robra-Bissantz
Technische Universitdt Braunschweig, Institut fiir
Wirtschaftsinformatik, Abteilung Informationsmanagement

Durch den ,Sag’s uns“-Blog [www.tu-braunschweig.de/sagsuns] schafft die
TU Braunschweig eine direkte demokratische Moglichkeit fiir Studierende und
Mitarbeiter, Probleme und Ideen zu Studium und Lehre 6ffentlich zu diskutieren.
Studierende sind ,, Tridger* von implizitem Wissen. Dieses ist zum einen hiufig schwer
artikulierbar und manchmal sogar dem Wissenden gar nicht als wertvolles Wissen
bewusst. In einem Blog werden Kommunikationsanldsse und Kontexte geschaffen.
Durch spezielle Funktionen, wie tagging, kategorisieren und kommentieren, wird
implizites Wissen sichtbar und artikulierbar. Durch die Diskussion ,,keimt* aus dem
Problem eine Idee, wie dieses gelost werden kann.

Grundidee von ,,Sag’s uns“ ist es, dass durch das Mitreden vieler Beteiligten bessere
Losungsmoglichkeiten geschaffen werden. Folglich muss der Zugang zu den
besprochenen Thematiken einfach sein. Dies geschieht iiber eine Themenwolke.
Dort sucht der Student danach, ob sein Problem schon angesprochen wurde. Wenn es
noch nicht diskutiert wurde, erstellt er einen neuen Blogeintrag. Dann durchléuft die
Beschwerde folgende sieben Phasen:

Einstellen: ,,Blogging* bietet einen Kommunikationsanlass. Das Einstellen von
Beitrdgen ist nur mit Authentifizierung, jedoch ohne direkte Verdffentlichung des
Schreibenden, moglich. Damit wird zum einen gewéhrleistet, dass nur Mitglieder
der TU-BS Beitrdge schreiben, zum anderen sichert allein die Moglichkeit des
Nachvollziehens des Schreibenden, dass ein Beschwerdeblog allein fiir wenig
konstruktive Kritik genutzt wird.

Selektieren: Eine zentrale Stelle iiberpriift die Anfragen und priift, ob angesprochene
Thematik bereits diskutiert wurde. So wird vermieden, dass ein Thema in
unterschiedlichen Beitrdgen erortert wird. Zusétzlich gibt es die Moglichkeit der
traditionellen, anonymisierten oder vertraulichen Bearbeitung eines Problems, ohne
dass dieses im Blog verdffentlicht wird.

Veroffentlichen/Weiterleiten: Freischaltung zur Diskussion und interne Weiterleitung
an Verantwortliche der TU-BS fiihrt zu einer konstruktiven Diskussion zwischen den
Studierenden und denjenigen, die an einer Losung arbeiten konnen.

Diskutieren: ,, Tagging® der Beitrdge erlaubt es, gemeinsame Probleme zu erkennen
und tiber die Kommentarfunktion (zum Schreiben eines Kommentars wird lediglich
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die E-Mail Adresse tiberpriift) zu diskutieren. Es entsteht zunéchst die Themenwolke,
zum Auffinden der Problemkategorien, sowie daneben ,,FAQs* und Arbeitsgruppen
aus ,,Problem-Paten®.

Bewerten / Auswihlen: Eine Bewertung der Ideen zeigt dringende Probleme auf und
motiviert die Studierenden zum Mitmachen, da sie dadurch auf positives Feedback
stofen.

Umsetzen: Jeder kann wirklich etwas bewirken und es lohnt sich! Das steigert die
Motivation und Identifikation der Studierenden mit der Universitat, da sie tatsdchlich
zum Mitmachen aufgefordert werden und die Diskussion erwiinscht ist. Studenten, die
sich in AGs zusammenfinden, konnen sich die Umsetzung als Schliisselqualifikation
anrechnen lassen.

Seit der Einfiihrung des Blogs im Mérz 2009 sind bis Juni 2010 210 Beitrdge und
mehr als 700 Kommentare eingegangen. Die Kategorie Infrastruktur ist erst im Laufe
der Zeit hinzugefiigt wurden, da es sich gezeigt hat, dass Studierende diesen Punkt
als wesentlichen Bestandteil von Studium und Lehre sehen. Dabei zeigt sich, dass der
Blog, in seiner Ausgestaltung, sehr gut zur Diskussion und konstruktiven Lésung von
Problemen im studentischen Umfeld und vielleicht sogar dariiber hinaus, geeignet ist.
Laut einer Umfrage, die im Juni 2010 durchgefiihrt wurde, sehen 87% der Studierenden
an der TU BS ,,Sag‘s uns* als eine fiir sie sehr niitzliche Dienstleistung seitens der
Universitit. Die Moglichkeit, dass sie tatsdchlich Ideen einbringen kénnen und diese
auch erhort und umgesetzt werden, fordert die Identifikation der Studierenden mit
ihrer Hochschule.





