Digitalisierung und Hochschulkommunikation
Das Beispiel Third Mission

Justus Henke Die Hochschulkommunikation befindet
Halle-Wittenberg sich seit einigen Jahren im Umbruch.
Nicht nur ist die AuBendarstellung
durch Entwicklungen wie dem ver-
scharften Wettbewerb unter den Hoch-
schulen zu einem strategischen Element
der Hochschulentwicklung geworden;
zusitzlich sind durch das Aufkommen
der sozialen Netzwerke neue Kommunikationskanile entstanden, die von
Hochschulen auch zunehmend genutzt werden. Besonders gut eignen sich
hierfiir Aktivitdten, die der Third Mission der Hochschulen zurechenbar
sind, da hier Anwendungsbeziige und gesellschaftliche Relevanz leicht
vermittelbar sind.

Zwei Herausforderungen sind diesbeziiglich erkennbar: Erstens sind
die Hochschule aufgrund mangelnder Erfassungssysteme selbst nur be-
grenzt liber die zahlreichen Aktivititen ihrer Mitarbeiter.innen im Bilde.
Zweitens wird tiber Third Mission bislang tiberwiegend selektiv kommu-
niziert und zwar das, was jeweils gerade fiir die Auflenkommunikation
besonders niitzlich erscheint. Die fortschreitende Digitalisierung bietet
fiir beide Probleme aber neue Losungsansitze: Durch verbesserte digitale
Technologien lassen sich Aktivitéiten leichter als bisher identifizieren und
einordnen.

Eine umfinglichere Darstellung der Third Mission gelingt dann auf-
wandsarm, wenn die Aufarbeitung der Informationen digital gestiitzt er-
folgt. Dabei sind die Erfahrungen nutzbar, die im Zuge der Professionali-
sierung der Kommunikation zu Forschung und Lehre gemacht wurden.
Letztlich stellt das Bemiihen um eine verbesserte Kommunikation zur
Third Mission ein Modernisierungsprogramm der Hochschulkommunika-
tion insgesamt dar. Dieser Beitrag sondiert mogliche Elemente auf dem
Weg dahin.
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1. Third Mission und ihre Kommunikation

Als Third Mission lassen sich jene Aktivititen einer Hochschule definie-
ren, ,,die auBerhochschulische Entwicklungsinteressen unterstiitzen, dabei
aber nicht oder nicht allein Lehre bzw. Forschung sind, allerdings einen
Bezug zu Lehre oder Forschung aufweisen® (Henke/Pasternack/Schmid
2017: 78). Diese Aktivitdten lassen sich in die Bereiche Weiterbildung,
Forschungs- und Wissenstransfer sowie gesellschaftliches Engagement
unterteilen.

Eine o6ffentlichkeitswirksame Berichterstattung iiber die Third Missi-
on der Hochschulen leistet vor allem eines: Sie macht uniibersehbar, dass
die Hochschulen gesellschaftliche Verantwortung wahrnehmen. Sie be-
nennt und dokumentiert Aktivititen, die Hochschulen fiir die Gesellschaft
unternehmen. Sichtbarer werden so die Beitrdge von Hochschulen zu so-
zialen, 6konomischen und kulturellen Entwicklungen.

Fiir eine verstirkte Kommunikation von Third-Mission-Aktivitdten
sprechen zwei zentrale Vorteile: Nicht nur ldsst sich nach aulen die Auf-
merksamkeit fiir die Hochschule steigern, sondern auch nach innen eine
stirkere Wertschitzung der Third Mission erzeugen, was wiederum die
Third-Mission-Aktiven bestiarkt. Und es gibt weitere gute Griinde. Dazu
gehort in der Auflenkommunikation etwa, dass Berichterstattungen Ein-
blicke in die Umsetzung von annoncierten Zielen sowie den addquaten
Umgang mit bereitgestellten Mitteln verschaffen (Miiller/Ziegele 2003:
7), oder ihre Nutzung als Dialoginstrument zur Einbindung von An-
spruchsgruppen der Third Mission (Albrecht 2006). Nach innen kann die
Hochschulkommunikation zur Third Mission Verbesserungen der inter-
nen Informations- und Governanceprozesse anstofen, da die Reflexion
iiber das Thema Third Mission auch ein Prozess organisationalen Lernens
ist.

Grundlage einer solchen verbesserten Kommunikation konnte eine
,,Third-Mission-Bilanz* sein, welche sowohl quantitative als qualitative
Informationen zu Stand und Entwicklung der Dritten Aufgabe einer
Hochschule fiir verschiedene Adressaten aufbereitet (vgl. Henke/Paster-
nack/Schmid 2016). Dafiir ist es zunéchst sinnvoll, sich die Unterschei-
dung von wissenschaftlicher und Wissenschaftskommunikation zu verge-
genwértigen. Wihrend erstere eine Kommunikation innerhalb der Wis-
senschaft und unter Wissenschaftlern ist, richtet sich die Wissenschafts-
kommunikation an wissenschaftsexterne Adressaten.

Auch die Kommunikation iiber die Third Mission sollte jeweils be-
riicksichtigen, wann sie nach innen und wann nach auflen gerichtet ist. Im
letzteren Falle ist sie Schnittstellenkommunikation, also die aktive Uber-
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windung der Grenze zwischen Teilsystemen. Dabei wird die Grenze zwar
nicht aufgeldst die Organisation aber doch immerhin durchléssiger. Inso-
fern bestehen gute Griinde, Umweltkontakte der Hochschule durch be-
sondere Ansprechpartner und Kommunikationsformen zu kanalisieren
(vgl. Tacke 1997).

Hieran kniipfen sich weitere Uberlegungen, die Third-Mission-Kom-
munikation mittels digitaler Unterstiitzung auszuweiten. Der Bedarf an
digitaler Unterstiitzung ist organisationstypischen Dynamiken geschuldet:
Sobald von Ausweitung, Ergénzung oder Verfeinerung der Berichterstat-
tung die Rede ist, kann man davon ausgehen, dass dies bei denjenigen,
iiber deren Tatigkeit berichtet werden soll, zuallererst Abwehrreflexe aus-
16st. Denn letztlich miissen die verantwortlichen Personen die Informatio-
nen bereitstellen.

Angesichts ohnehin knapper Zeitressourcen stellt sich daher die Fra-
ge, wie die Third-Mission-Kommunikation zu gestalten ist, dass der Auf-
wand dafiir moglichst gering gehalten und gleichzeitig Verstidndnis fiir
iiberschaubare Mehrleistungen bei der Dokumentation von Third-Mis-
sion-Leistungen bei den Auskunftgebern geweckt werden kann. Zentrale
Bausteine einer Losung sind die Nachnutzung bereits digital vorratiger
Informationen und der Einsatz moderner digitaler Technologien zur Re-
duktion individueller Arbeitslast im wissenschaftlichen Bereich.

2. Verbesserung der Informationsgrundlagen

Die Nutzung digitaler Transportwege ist ein sehr gut geeigneter Weg, ei-
ne bessere Hochschulkommunikation zu realisieren. Allerdings setzt dies
hinreichende Datengrundlagen voraus, die in solche digitalen Kommuni-
kationsformate eingespeist werden konnen. Das Vermessen der Third
Mission im Sinne einer Kartografierung der bestehenden Aktivitéten ist,
wenn man Liicken inkauf nimmt, nicht besonders aufwandig.

Egal ob nun die Aktivititen in Verwaltungsbereichen, durch Profes-
sor.innen oder Studierendengruppen organisiert werden, solange sich In-
formationen in den Webauftritten der Hochschule wiederfinden, kénnen
sie als dokumentiert eingestuft werden. Hieraus folgt: Basisinformationen
konnen bereits mit einer Bestandsaufnahme, die auf Informationen des
ersten Zugriffs setzt, aufwandsarm verfiigbar gemacht werden. Dieser
Zugriff kann dann besonders effizient erfolgen, wenn er etwa durch
selbststdndige Schlagwortsuchen elektronisch unterstiitzt wird.

Ein hdufig in unseren Falluntersuchungen (néheres in Henke/Schmid
2016) ermitteltes Problem war, dass die Erfassung von Third-Mission-
Aktivitdten sehr unsystematisch vonstatten geht. Vieles wiirde, so hieB3 es
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auch seitens der von uns Befragten,' eher zufillig die Kenntnis der Of-
fentlichkeitsarbeit erlangen. Im Rahmen einer umfassenden Bestandsauf-
nahme konne sicherlich eine systematische Erfassung erfolgen. Nur:
Miisse man diesen ,,aufwindigen® Schritt regelméBig wiederholen, um ei-
ne Erfassung mit dem Anspruch auf Vollstindigkeit zu gewihrleisten?

Es liegt nahe, anzunehmen, dass dies nicht die effizienteste Losung
ist. Mit dem Ziel, den Arbeitsaufwand zu minimieren, ihn besser zu ver-
teilen und eine effizientere Dokumentation zu erreichen, ldsst sich ein al-
ternatives Erfassungsmodell entwerfen: den Third-Mission-Radar. Dieser

ist ein Mechanismus, der zumin-
Ubersicht 1: Grundstruktur des dest eine teilautomatische Regist-
Third-Mission-Radars rierung neuer Aktivititen gewahr-
leistet.

Der Ausgangspunkt fiir den
Third-Mission-Radar ist der Um-
stand, dass Third-Mission-Aktivi-
titen durch bestimmte Handlun-
gen fir die Umwelt erkennbar
Presse- werden — etwa, wenn eine Veran-
anfragen v qe .

staltung angekiindigt wird, wenn
Mittel fiir etwas angefordert oder
Vereinbarungen  unterschrieben
werden. All dies kdnnen Ausloser
fiir die Riickfrage sein, ob bzw.
fiir die eigenstdndige Bewertung,
dass ein damit verbundenes Vor-
haben relevant fiir die Third Mis-
sion ist. Wird diese Relevanz bestitigt, kann das Vorhaben in die ent-
sprechenden Dokumentationskreisldufe eingebunden werden. Fiir die
Wirksamkeit dieses Verfahrens ist es daher wichtig, hinreichend mogli-
che Ausloser zu identifizieren, damit die Aufdeckung neuer Aktivitidten
liickenarm gelingt. Gleichwohl verlangt das Prinzip der Sparsamkeit, nur
so viele Ausloser festzulegen wie auch notwendig sind.

Die Ausloser sind, bezogen auf die Radarmetapher, wie blinkende
Punkte auf einem Bildschirm. Dabei ist es zundchst gleichgiiltig, welcher
Ausléser konkret aktiv wird, da die Reaktionen darauf immer gleich sind:

Mittel-
anfragen

Vertrage

!'In den vier ausgewihlten Fallstudien-Hochschulen wurden Rollenvertreter.innen aus fol-
genden Gruppen befragt: Hochschulleitung, Presse- und Offentlichkeitsarbeit, Stabsstellen
fiir Third-Mission-Themen (z.B. Transfer) und Professuren. Je Hochschule fanden zwischen
fiinf und acht Interviews statt.
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die Riickfrage an die verantwortliche Person oder eigenstindige Bewer-
tung, ob es sich um eine Third-Mission-Aktivitdt handelt. Folgende Aus-
16ser erscheinen allgemein sinnvoll:

Ver6ffentlichung einer Pressemitteilung,

Anmeldung eines (Drittmittel-)Projekts in der Verwaltung,

Annoncierung einer Veranstaltung der Hochschule,

Unterzeichnung von Kooperationsvereinbarungen,

Beantragung von Forderungen aus Hochschulmitteln fiir lehr- oder

forschungsbezogene Aktivititen,

Anmeldung neuer Aufbaustudiengéinge sowie neuer Zertifikatskurse,

e Dateneingaben bei bereits verpflichtenden oder optionalen Dokumen-
tationstatigkeiten, wie z.B. Stundenplénen,

e Nennung der Hochschule bzw. Hochschulangehdriger in Zeitungen
und anderen Medienberichten,

e Nennung festgelegter Schlagworter auf den Hochschulwebseiten.

Diese Liste ist nicht abschlieBend und muss sich in der Praxis bewahren.
Insbesondere die Suche nach Nennungen auf internen und externen Web-
seiten bedarf weiterer Routinen. Das Einpflegen der Inhalte der Hoch-
schulwebseite, einschlieBlich der teilweise autonomen Fachbereichs- und
Projektseiten durch eine Vielzahl von Personen eine Hiirde bei der Identi-
fizierung von Third-Mission-Informationen dar. Am einfachsten wire es,
wenn ein auf Third Mission spezialisierter Suchalgorithmus alle auf den
Webseiten der Hochschule verfiigbaren Inhalte periodisch selbststindig
durchsucht und in Interaktion mit einem Bearbeiter fiir die Hochschul-
kommunikation nutzbare Inhalte erzeugt. Man kann sich diesen Ablauf
etwa so vorstellen (siche auch Ubersicht 2):

Der Suchalgorithmus greift auf einen Thesaurus oder ein adaptiv ler-
nendes System zuriick und erzeugt eine Trefferliste mit wahrscheinlich
relevanten Inhalten, welche in einer Datenbank abspeichert werden. Je
nach Fiahigkeit des Algorithmus koénnen bereits automatisch generierte
Relevanzeinstufungen und Verschlagwortungen vorgenommen werden.

Der oder die Bearbeiter.in bekommt bei neuen Treffern eine Mittei-
lung und muss dann entscheiden, ob es sich hier tatsdchlich um relevante
Daten fiir Third-Mission-Aktivitidten der Hochschule handelt. Falls nicht,
wird der Treffer als irrelevant markiert und fiir weitere Suchen gesperrt.

Ist der Treffer als relevant einzustufen, muss iiberpriift werden, ob er
zu einer bereits erfassten Aktivitit gehort oder es sich um eine neue Akti-
vitdt handelt:
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1. Falls es sich um Informationen zu einer bereits erfassten Aktivitét
handelt, werden die Schlagworter des ersten Eintrags mit den Basisin-
formationen {ibernommen und die neuen Informationsbestandteile den
Modulen 2 (Dokument/Veranstaltung), 3 (Kennzahlen/Indikatoren)
oder 4 (Bewertungen) zugewiesen.

2. Falls es sich um eine neue Aktivitdt handelt, erfolgt eine Anfrage an
die fiir die Aktivitdt verantwortliche Person, verbunden mit der Bitte,
ergidnzende Basisinformationen iiber ein webbasiertes Eingabeformu-
lar einzugeben, dass die vom Radar ermittelten Informationen bereits
enthélt. Entsprechend wird der Treffer dann verschlagwortet, und die
Inhalte werden zugewiesen.

Ubersicht 2: Prozessdarstellung des digitalen Radars

Digitales Radar Datenaufarbeitung Third-Mission-Bilanz

Basisinformationen

durch

Suchalgorithmus Verantwortliche/n \
f

Modul 1 und gdf. weitere
-
Neue Aktualisierte Vorstrukturierte
Aktivitat? Datenbank Abfragen
8 Themenfelder
Nein, keine ThM Nein Modul 2, 3 oder 4 & Schlagworte

o Ergénzung der /
Treffer fiir weitere Moduldaten
Suchen sperren

B Auf Basis der vorhandenen Informationen der Datenbank kdnnen fiir
die Darstellung auf der Webseite der Hochschule, etwa als Third-
Mission-Bilanz, vorstrukturierte Abfragen erfolgen. Es wird also nicht
einfach die Datenbank ins Internet iibertragen, sondern nur festgelegte
Inhaltsbestandteile.

3. Verbesserung der digitalen Infrastruktur

3.1. Allgemeine Eigenschaften

Neben passenden Organisationsabldufen und kooperativen Third-Mis-
sion-Verantwortlichen wird es fiir kontinuierliche Datenerhebungen und
eine umfangreiche Hochschulkommunikation vor allem auf eines ankom-
men: leistungsfihige Technologien fiir effizienten Informationsaustausch.
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Nur so wird man dem Anspruch, den Mehraufwand fiir alle Beteiligten
minimal zu halten, gerecht werden kdnnen. Die zunehmende Digitalisie-
rung der meisten Arbeitsprozesse auch in Hochschulen erzeugt hier neue
Maoglichkeiten, weniger provisorische oder nur teilweise passfahige Lo-
sungen zu implementieren. Deshalb sollten technische Anpassungen in
einem digitalen Teilsystem auf ihre Anschlussféhigkeit mit anderen Be-
richts- und Monitoringsystemen der Hochschule gepriift werden. Grund-
sdtzlich stehen mittlerweile zahlreiche Technologien bereit, auch wenn
die auf Hochschulen spezialisierten Anbieter noch nicht alle ihre Pro-
duktversprechen einldsen konnen (vgl. Pasternack et al. 2016).

Einige notwendige Eigenschaften lassen sich unabhingig von der
konkreten Technologie festhalten:

e Es muss darin eine eindeutige Zuordnung der Third-Mission-Aktivita-
ten und der verantwortlichen Akteure erfolgen.

e Es muss die Verschlagwortung der Aktivititen erlauben.

¢ Die Daten miissen zentral gespeichert werden kdnnen.

e Automatisierungen bestimmter Arbeitsroutinen sollten moglich sein,
z.B. Redaktionskalender, Erinnerungen, Integrititschecks.

Weitere Verbesserungen des Datenmanagements sind

e cine eigenstindige Third-Mission-Datenbank, die von allen Hoch-
schulangehoérigen dezentral gepflegt werden kann;
e Schnittstellen zum Datenaustausch mit anderen Monitoringsystemen.

Bei der Implementierung der genannten Eigenschaften und Verbesserun-
gen muss kein Rad neu erfunden werden, denn digitale Losungen sind
mittlerweile sehr leistungsfiahig und flexibel einsetzbar. Wichtig ist eine
Priifung, ob die Third-Mission-Dokumentation in die bereits implemen-
tierten Campus-Management-Systeme (CaMS) eingebunden werden
kann. In der Hochschulpraxis werden zudem héufiger Forschungsdaten-
banken eingesetzt, welche ebenfalls Ausgangspunkt einer Dateninfra-
struktur sein konnten. Ferner kdnnen die in der Wirtschaft alltdglichen
Customer-Relationship-Management-Systeme (CRM-Systeme) fiir die
Dokumentation der Third Mission nutzbare technische Plattformen sein.

3.2. Campus-Management-Systeme
Fiir die Verwaltung der Geschiftsprozesse bei Third-Mission-Aktivitdten

bietet ein CaMS potenziell komfortable Moglichkeiten. Sofern die Kom-
ponenten und Schnittstellen passfahig gestaltet werden, wére eine Einbin-

die hochschule 2/2017 65



dung in ein integriertes CaMS fiir alle Lehr- und Forschungsprozesse
praktisch die beste Losung. Durch eine einheitliche Benutzeroberfldche
und Systemlogik wire die Gewohnung an die zunichst einmal zusétzli-
chen Dokumentationen zur Third Mission wesentlich einfacher als bei ei-
nem separaten System.

Als Nachteil konnte allerdings wirksam werden, dass die Verwaltung
der Third Mission innerhalb eines CaMS ein recht hohes Maf} an Biiro-
kratisierung mit sich brichte, da die Prozesse sehr detailliert dokumen-
tiert wiirden. Dieser Aufwand lohnte sich dann, wenn das CaMS nicht
nur zur Dokumentation, sondern auch zur Organisation der Third-Mis-
sion-Aktivititen genutzt werden soll. Denkbar wéren hier unter anderem
Raumbuchungen, Lehrplanungen oder Kooperationsmanagement. Da vie-
le Third-Mission-Aktivititen ohnehin eng an den Lehr- und Forschungs-
alltag gekoppelt sind (z.B. Weiterbildung oder Transferprojekte), konnte
ein integriertes CaMS auch eine geeignete Methode sein, um administra-
tive Doppelarbeiten zu vermeiden.

3.3. Forschungsdatenbanken — Third-Mission-Datenbank

Gut umgesetzte Forschungsdatenbanken kénnten durchaus einen wichti-
gen Baustein fiir ein regionales Wissensmanagement bilden, das potenzi-
ell jedes Problemldsungsbediirfnis mit den regional vorhandenen prob-
lemlosungsbezogenen Wissensressourcen verbindet. Die Datenbanken
enthalten nédmlich Informationen zu Akteuren, Kooperationen und Inno-
vationen, die nicht ausschlieBlich, aber sehr hdufig in der und fiir die Re-
gion stattfinden.

Eine daran angelehnte Third-Mission-Datenbank (TMDB) kann ein
wichtiger Baustein fiir das Wissensmanagement der Hochschule und der
Interaktion mit Aktiven wie der interessierten Offentlichkeit sein — wenn
sie ansprechend gemacht, vielseitig erkundbar und einfach handhabbar
ist. In Ubersicht 3 ist eine mogliche Struktur der TMDB, die Grundlage
einer Third-Mission-Bilanz sein konnte, skizziert.

Unverzichtbar im Zentrum steht die Aktivitit als eindeutige Kenn-
zeichnung der zugeordneten Daten mittels einer eindeutigen Kennzeich-
nung. Dazu kommen sechs assoziierte Elemente: Person, Projekt, Kate-
gorie, Organisationseinheit, Publikation und downloadbares Dokument.
Diese Elemente sind als Klassifikatoren untereinander verkniipft und
konnen mehr als einer Aktivitit zugeordnet sein. Beispielsweise kann die
Bildungsveranstaltung (Aktivitit) ,,Studieren ab 50 zu einem Projekt
(mit ggf. mehreren Aktivitidten) gehdren, das von Mitarbeiter.innen einer

66 die hochschule 2/2017



Ubersicht 3: Mégliche Klassifikatoren einer Third-Mission-Datenbank

Projekt Schlagworte
Org.-einheit Dokumente
Personen Publikationen
* Eckdaten
* Leistungsdaten
* Textbausteine

Organisationseinheit (mit ggf. mehreren Projekten und Aktivitdten)
durchgefiihrt wird.

Neben den Klassifikatoren gibt es hierarchisch untergeordnete Ele-
mente. Die Trennung hier ist notwendig, da diese Daten entweder nicht
geteilte, d.h. nicht unmittelbar mit den anderen Klassifikatoren verkniipf-
te Grunddaten enthalten oder Vorgangsdaten, die ebenfalls nicht von den
Klassifikatoren abhéngen. Zu einer Aktivitdt selbst lassen sich so nachge-
ordnete Informationselemente zuordnen, die nicht als Klassifikatoren fiir
die Zusammenstellung von Mengen aus der Gesamtheit der Datenbank
dienen, sondern fiir die Aktivitit spezifisch sind: Eckdaten, Leistungsda-
ten und Textbausteine. Analog enthalten auch Klassifikatoren eigene un-
geteilte Informationen.

Eine Third-Mission-Datenbank wiirde viele Vorziige aufweisen, deren
wichtigster die Vielseitigkeit der Nutzung fiir die Offentlichkeitsarbeit
wire. So ist eine interaktive Benutzeroberfliche der Datenbank auf der
Hochschulwebseite die néchstliegende Option. Zugleich kann die TMDB
als zentrale Wissensressource fiir alle anderen Kommunikationsformate
der Offentlichkeitsarbeit genutzt werden. Ebenso sind Schnittstellen zu
anderen Monitoringsystemen der Hochschule denkbar, insbesondere in
Bezug auf Lehrveranstaltungen, Forschungsdokumentationen oder Publi-
kationsdaten.

Es miissen jedoch auch die Risiken bei der Einfithrung neuer Daten-
verarbeitungssysteme berlicksichtigt werden: Die Bilanzierung und Be-
richterstattung zur Third Mission ldsst sich auch schon beim ersten
Schritt — der Herstellung einer Datengrundlage — zielsicher ihrem Schei-
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tern entgegenfiihren, wenn bisherige Erfahrungen mit Informationsinstru-
menten an Hochschulen nicht ausgewertet und beriicksichtigt werden.
Stattdessen muss die vordergriindige Unvereinbarkeit ,,aussagekriftig vs.
unbiirokratisch aufgeldst werden. Dafiir gibt es nach Lage der Dinge nur
einen Weg: cine redaktionelle Assistenz fiir die Third-Mission-Daten-
bank. Diese muss zunéchst die verschiedensten bereits bestehenden Infor-
mationsquellen auf Third Mission hin auswerten und die Angaben in die
Datenbank iiberfiihren. Sodann muss sie arrondierende Informationen bei
den Akteuren einholen, und zwar auf eine Weise, die bei diesen Enervie-
rung vermeidet, z.B. indem die Nachfragen mit dem Signalisieren von
Wertschétzung verbunden werden.

Der Aufwand fiir diese redaktionelle Assistenz wird umso geringer
werden, je besser die digitalen Informationssysteme in einer Hochschule
integriert sind, so dass gegenseitiges ,,Absaugen® von Daten halb- oder
vollautomatisiert erfolgen kann. Das wiederum ist eine Anforderung, die
im Zuge der Digitalisierung ohnehin von den Hochschulen zu erfiillen ist.

3.4. CRM-Systeme als Akteursmanagement

Eine zentrale Idee hinter Customer-Relationship-Managmenten-Systemen
(CRM) ist, dass in geséttigten Mirkten die Bindung von bestehenden
Kunden giinstiger ist als die Gewinnung von Neukunden — zumindest
dann, wenn man iiber geeignete Informationssysteme verfiigt, die die
Kunden mit hohem Ertragspotenzial gezielt ansprechen (Schwarz-Musch/
Grabner-Krauter 2009). Die Pflege der Kundenbindung kann auf drei
Ebenen passieren:

o kommunikativ: adressatengerechte Ansprache der Kunden und Anpas-
sung der Angebote;

e operativ: Anpassung der Marketing-, Vertriebs- und Dienstleistungs-
strukturen an Kundenbediirfnisse;

e analytisch: Auswertung des Kundenverhaltens.

CRM-Systeme werden auch bereits in Hochschulen genutzt. Es gibt sie
etwa im Bereich Studierendenmarketing und teilweise auch fiir den
Alumni-Bereich, wobei sie dort unter anderem beim Fundraising wirk-
sam werden.

Wie nun konnte ein CRM-System fiir die Third Mission niitzlich ge-
macht werden? Es liefle sich z.B. dafiir nutzen, durch eine strukturierte
und regelmaBige Kommunikation die Kooperation zwischen den Third-
Mission-Akteuren und den Verantwortlichen fiir Offentlichkeitsarbeit zu
verbessern und systematische Qualititsverbesserungen zu unterstiitzen.
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Die Prinzipien des CRM kémen dabei zur Anwendung, indem die Kun-
denbeziehungen zu Akteursbeziehungen umgedeutet werden:

e  Kommunikativ wirde damit der Austausch zwischen Third-Mission-
Akteuren und der koordinierenden Stelle fiir die Third Mission sowie
anfallende Datenerhebungen organisiert.

o Analytisch lieferte es die Datengrundlagen fiir die Aufbereitung der
Third-Mission-Bilanz oder anderer Formen der Berichterstattung, und
zugleich stiinde es den Aktiven als Wissensmanagementtool fiir Ko-
operationen mit externen Akteuren zur Verfiigung.

e Operativ wiirde es die Prozessqualitit beobachten und kontinuierliche
Verbesserungen begleiten. Zudem wiirden die relevanten Erkenntnis-
se der Analyse in die strategische Planung der Hochschule einflieBen.

Insofern kdnnte man nun von einem Akteurs- und Qualitdtsmanagement
(AQM) fiir Third Mission sprechen, da hier der Fokus von der Anpassung
an externe Kundenbediirfnisse hin zur Bedienung von hochschuleigenen
Informations- und Qualitédtsbediirfnissen verschoben wird. Als Kreislauf-
modell wiirden Erfahrungen aus der Vergangenheit in die Verbesserung
der Managementpraxis etwa bei Datenerhebungen und Berichterstattung
einflieBen, um die Teilnahmebereitschaft der Akteure abzusichern und
auszubauen.

Ubersicht 4: Modell eines Akteurs- und Qualitidtsmanagement fiir Third Mission

Austausch mit
Aktiven und externen
Partnern sowie

Qualitats- und
Strategie-
entwicklung

Datenerhebungen

Operativ

Wissensspeicher,
Berichterstattung,
Third-Mission-Bilanz

Akteurs- und
Qualitdtsmanagement

(AQMm)

Wesentlicher Unterschied zu einem CRM ist, dass ein AQM auf die Ge-
nerierung von Wissen und nicht von Ertrdgen ausgerichtet ist. Der impli-
zite Ertrag wire indes die verbesserte Zusammenarbeit zwischen Verwal-
tung und Third-Mission-Akteuren. Man muss dennoch im Blick behalten,
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dass, anders als im CaMS, ein AQM-System noch keine strukturierte
Uberfiihrung der aus den Akteursbeziehungen gewonnenen Daten in die
Third-Mission-Bilanz leistet. An der Schnittstelle von AQM und ver-
offentlichter Bilanz muss folglich ein Strukturierungsprozess festgelegt
werden, wie die Daten 6ffentlich gemacht werden sollen.

Campus-Management-Systeme und AQM miissen nicht getrennt von-
einander existieren, sondern sollten voneinander profitieren. Sofern ein
CaMS ohne integrierte Third-Mission-Komponente an der Hochschule
etabliert ist, konnten Grunddaten des Typs ,,Projekt™ mit den Aktivititen
befiillt werden und entsprechende Vorgangsdaten angelegt werden. Hier-
fiir kdnnte eine passende Schnittstelle an dem analytischen Block des
AQM angedockt werden, die importierfahige Daten fiir das CaMS gene-
riert. Umgekehrt konnen Daten des CaMS, etwa Veranstaltungen, in das
AQM eingespeist werden.

4. Fazit

Die Digitalisierung der Hochschulkommunikation, so kann hier zusam-
mengefasst werden, ist eine Chance zur Modernisierung der Hochschul-
kommunikation und die Stirkung der Third Mission hierin ein passender
Anlass. In der Regel braucht es zusitzlich passende Gelegenheiten, um
strukturelle Verdnderungen in der Hochschule durch- und umzusetzen.
Solche Gelegenheiten kénnen groBe Forderprogramme sein,? Zielverein-
barungsverhandlungen mit dem Wissenschaftsministerium, neue gesetzli-
che Vorgaben oder auch Strukturanpassungen, an die Kommunikations-
verbesserungen gekoppelt werden. Mithin héngt es beim Umsetzungswil-
len auch vom Geschick der Protagonisten ab, Zustimmung fiir Verdnde-
rungen einzuholen und Widerstdnde zu reduzieren. Gleichwohl miissen
Entscheider sich auch die Kosten halbherziger Kompromissldsungen, die
zur Beruhigung der Emporten eingegangen werden, vor Augen halten.

Hochschulen, die iiber gut funktionierende digitale Strukturen fiir den
internen Informationsaustausch verfiigen, eine personell gut ausgestattete
Kommunikationsabteilung vorzuweisen haben und eine breitere Bericht-
erstattung zur Third Mission als ein Mittel der Organisationsentwicklung
sowie als Triger weiterer Vorteile begreifen, sollten ambitioniert agieren.
Die Digitalisierung erlaubt hierbei neue Wege, eine informationsreiche
und gleichsam effiziente Kommunikation zu realisieren. Dies kann an-
hand folgender Eigenschaften grob umrissen werden:

2 Idealtypisch diirfte hier das Third-Mission-orientierte BMBF-Programm ,,Innovative Hoch-
schule® sein: https://bmbf.de/de/innovative-hochschule-2866.html (7.12.2016).
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Third-Mission-Radar: Es werden Routinen zur teil- oder vollautoma-
tischen Identifizierung neuer Aktivitdten anhand von Schliisselwortern
entwickelt. Dabei werden in vorhandenen Strukturen der Dokumentation
und Offentlichkeitsarbeit Schnittstellen zur Ubermittlung an den Wis-
sensspeicher zur Third Mission integriert, etwa bei der Erstellung von
Pressemitteilungen.

Third-Mission-Datenbank: Zentrale Merkmale von Third-Mission-
Aktivitidten werden in die bestehenden Dokumentationssysteme integriert
und anschlieBend in der Third-Mission-Datenbank als zentraler Wissens-
speicher automatisch zusammengefiihrt.

Akteurs- und Qualitdtsmanagement: Die Entdeckung von und Daten-
erhebung zu Third-Mission-Aktivitdten wird von einem Qualitdtssiche-
rungssystem begleitet, das die strategische Entwicklung und die Bezie-
hungen der Akteure verbessert.

Third-Mission-Bilanz: Die Veroffentlichung der Bilanz erfolgt weit-
gehend automatisiert. Da eine Datenbank vorliegt, kann durch Templates
eine strukturierte Befiillung der Inhalte auf einem dafiir designierten Be-
reich der Hochschulwebseite erfolgen. Neben solchen Auswertungen
konnen redaktionelle Texte fiir Eingangs- und Themenseiten der Bilanz
erstellt werden.

Das so gewonnene Wissen kann vielfdltig genutzt werden: Einerseits
wird eine Third-Mission-Bilanz vorgelegt, die der interessierten Offent-
lichkeit, Kooperationspartnern und Wissenschaftspolitik quantitativ und
qualitativ Strategie und Prozessqualitét plausibel darstellt, und deren In-
formationen in anderen Kommunikationskanélen und -formaten konse-
quent nachgenutzt werden. Andererseits werden die Erkenntnisse aus der
Analyse der Daten auch intern fiir die Organisationsentwicklung verwen-
det, wobei zusitzliche Analyseebenen und -tools eingesetzt werden kon-
nen, die nicht 6ffentlich gemacht werden miissen.

Nach der Implementierung einer solchen Wissens- und Kommunika-
tionsstruktur wird im Alltag, trotz zahlreicher Automatismen durch digi-
tale Technologien, immer noch ein Mehraufwand gegeniiber der Vorher-
Situation entstehen. Es braucht im Normalfall aber nur eine Person, die
koordinierend titig ist und den Informationsfluss in der Hochschule ge-
wihrleistet.

Da neue Aktivitdten und Berichte nicht jeden Tag, vermutlich auch
nicht jede Woche anfallen, diirfte die Koordinierung keiner Vollzeitbe-
schéftigung bediirfen. Auf Seiten der Wissenschaftler.innen, die Third
Mission aktiv betreiben, ist der Mehraufwand in diesem Szenario hinge-
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gen kaum spiirbar. Zusétzliche Informationserfassungen werden mit oh-
nehin anfallenden Dokumentationstdtigkeiten verkoppelt; nichts wird
doppelt erhoben. Die meisten Informationen sind ohne bereits vorhanden
und miissen lediglich in den Wissensspeicher zur Third Mission einge-
speist werden. Unter solchen Bedingungen kann die Digitalisierung der
Hochschulkommunikation zum Erfolg auch iiber Third Mission hinaus
werden.
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