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Kontext der Arbeit

Die vorliegende Arbeit widmet sich dem Gebiet des Wissensmanagements, welches in
der Forschung interdisziplinar (unter anderem Organisationslehre, Padagogik, Sozio-
logie, Wirtschaftsinformatik) bearbeitet wird. Da vor allem das Thema ,Enterprise
2.0° eine wichtige Rolle einnimmt, ist diese Arbeit im Speziellen der Wirtschaftsin-

formatik zuordenbar.

Der von McAFEE (2006) gepréagte Begriff ,Enterprise 2.0¢ beschreibt das Konzept ei-
nes neuartigen Unternehmenstypus und umfasst technologische, soziale und organisa-
tionale Aspekte. Diese Enterprise 2.0-Unternehmen sind unter anderem durch den in-
tensiven Einsatz von Social Software, flache Hierarchien, dezentralisierte Verantwort-
lichkeiten und eine ausgepréagte Selbstorganisation gekennzeichnet. Im Mittelpunkt
stehen dabei vor allem zwischenmenschliche Interaktionsprozesse, wodurch sich En-
terprise 2.0 als wichtiger neuer Ansatz fiir das Wissensmanagement qualifiziert. Ein
tiefergehendes Verstandnis der Konvergenz dieser beiden Disziplinen ist jedoch not-
wendig, um Potentiale und Grenzen des Enterprise 2.0-Konzepts fiir das Wissensma-

nagement zu identifizieren.

Diese Arbeit zielt auf eine Systematisierung dieses Konvergenzbereiches ab, indem
ein Ordnungsrahmen erarbeitet wird, welcher Einsatzpotentiale und Handlungsfelder
des Enterprise 2.0-Konzepts fir ein systemisch-orientiertes Wissensmanagement auf-

zeigt.
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3. Motivation zu diesem Thema

In der aktuellen Forschung existieren bereits einige Arbeiten und Fallstudien Gber die
Potentiale von Social Software und deren mégliche Einsatzzwecke im Wissensmana-
gement. Eine vollstandige auf die Teilfunktionen des Wissensmanagements ausgerich-
tete Systematisierung des Enterprise 2.0-Konzepts, welche Wechselwirkungen zwi-
schen technologischen, sozialen und organisationalen Faktoren beriicksichtigt, steht

jedoch noch aus.

Des Weiteren hat der Autor dieser Arbeit mit groBer Begeisterung die Entwicklung
von der Entstehung der ersten Social Software-Anwendungen im WWW bis hin zum
praktischen Einsatz von Social Software innerhalb von Unternehmen verfolgt. Durch
das personliche Interesse an der Nutzung von Social Software war es fur den Autor

naheliegend, Einsatzpotentiale dieser Technologien fur Unternehmen zu erforschen.

4. Forschungsdesign

Aufgrund des stark ausgeprégten Methodenpluralismus in der Forschung zur Wirt-
schaftsinformatik werden an dieser Stelle die wissenschaftliche Positionierung des
Autors sowie das Forschungsdesign dieser Arbeit ausfihrlich expliziert (vgl. Becker,
Niehaves & Knackstedt, 2004).

Der Autor dieser Arbeit vertritt die wissenschaftstheoretische Grundposition des ge-
maRigten Konstruktivismus. Der gemaRigte Konstruktivismus geht zwar von der Exis-
tenz einer objektiven Wirklichkeit aus, betont dabei jedoch die hohe Bedeutung der
Subjektivitat im Erkenntnisprozess als (Re-)Konstruktion der Wirklichkeit. Weiterhin
vertritt der Autor einen konsenstheoretischen Wahrheitsbegriff. Demnach gilt eine
Behauptung genau dann als wahr, wenn sie (unter idealen und optimalen Bedingun-
gen) fur die Gruppe akzeptierbar ist, und sich somit allein durch Argumente ein all-

gemeiner Konsens herstellen l&sst.
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UBERSICHT ZUR WISSENSCHAFTLICHEN POSITIONIERUNG (IN ANLEHNUNG AN MICHEL, 2007, S. 3)

Das Forschungsziel dieser Arbeit ist die Konstruktion eines Ordnungsrahmens fiir den
systemischen Umgang mit Wissen im Enterprise 2.0. Dieser Ordnungsrahmen soll
Einsatzpotentiale und Handlungsfelder des Enterprise 2.0-Konzepts fur Wissensma-
nagement systematisch aufzeigen und ein Verstandnis tber die Zusammenhange zwi-
schen den Gestaltungsdimensionen Mensch, Organisation und Technologie im spezi-
ellen Fall des Enterprise 2.0 vermitteln. Weiterhin sollen mit dem Ordnungsrahmen
grundlegende Kriterien fir eine systematische Bewertung von Wissensmanagement-
ansétzen geschaffen werden. Die Problemstellung tragt damit einen kollektiven Cha-

rakter, wobei das Erkenntnisinteresse bis zur Ebene der Technologie reicht.

Zur Erreichung des Forschungsziels werden folgende drei Forschungsfragen gestellt:
1. Eignet sich das SECI-Modell als Wissensmanagement-Modell?
2. Welche Dimensionen umfasst der Begriff Enterprise 2.0?

3. Welche Erfolgsfaktoren fir Wissensmanagement im Enterprise 2.0 lassen sich

identifizieren?
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Diese Forschungsfragen werden mittels einer literaturbasierten, argumentativ-
deduktiven Analyse beantwortet (vgl. Wilde & Hess, 2007). AbschlieRend wird die

Eignung eines realen Enterprise 2.0-Ansatzes fir Wissensmanagement unter Verwen-

dung des erarbeiteten Ordnungsrahmens im Rahmen einer Fallstudie bewertet. Dieser

Einblick in die Praxis soll ergdnzend zu den theoretisch erarbeiteten Aspekten zu ei-

nem umfassenden Verstandnis der Potentiale und Grenzen des Enterprise 2.0-

Konzepts flr Wissensmanagement beitragen.

5. Zusammenhange in der Arbeit

In nachfolgender Abbildung werden die Zusammenhéange in der Arbeit dargestellt.
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6. Erkenntnisse

7.

Alle gestellten Forschungsfragen konnten in der Arbeit beantwortet werden. Zur Be-
antwortung der ersten Forschungsfrage wurde das SECI-Modell von NONAKA vor-
gestellt und einer kritischen Wirdigung unterzogen. Hierbei wurden vor allem Prob-
leme im Konzept des impliziten Wissens festgestellt, wodurch das SECI-Modell un-
geeignet fur die Verwendung als Wissensmanagement-Modell im Enterprise 2.0 er-
scheint. Aufbauend auf dieser Kritik wurde als Alternative zum SECI-Modell das
Konzept eines arbeitsprozessorientierten systemischen Wissensmanagement entwi-

ckelt, dessen Kernstiick der IDEA-Ordnungsrahmen bildet.

Weiterhin wurde ein Grundverstandnis zum Thema Enterprise 2.0 erarbeitet. Dabei
hat sich herausgestellt, dass Enterprise 2.0 sowohl in eine technologische als auch eine

organisationsparadigmatische Konnotation unterschieden werden kann.

Zur Beantwortung der dritten Fragestellung wurden aufbauend auf dem vorher entwi-
ckelten IDEA-Ordnungsrahmen Erfolgsfaktoren des Enterprise 2.0-Konzepts fur ein
systemisches Wissensmanagement herausgearbeitet. Neben den Erfolgsfaktoren wur-
den auch neue Herausforderungen fiir das Wissensmanagement im Enterprise 2.0

identifiziert.

In einer abschlieenden Fallstudie am Beispiel der T-Systems Multimedia Solutions
GmbH wurden Mitarbeiter zur internen Social Software-Plattform TeamWeb befragt.
Hierbei hat sich herausgestellt, dass nicht alle theoretisch erlauterten Erfolgsfaktoren
fur Wissensmanagement im TeamWeb beobachtbar sind. Darauf aufbauend wurden
Handlungsempfehlungen fur die T-Systems Multimedia Solutions GmbH zur Opti-

mierung des Wissensmanagements abgeleitet.

Weiteres Forschungspotential

Der Autor sieht weiteres Forschungspotential insbesondere in der Validierung des er-
arbeiten IDEA-Ordnungsrahmens. Des Weiteren ist eine tiefergehende Erforschung
der erarbeiteten Erfolgsfaktoren und insbesondere der neuen Herausforderungen fir

Wissensmanagement im Enterprise 2.0 notwendig.
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KAPITEL 1: EINLEITUNG

1 EINLEITUNG

,,Das Internet? Gibt ‘s diesen Blddsinn immer noch? “
- Homer Simpson

(Zeichentrickserie ,Die Simpsons*)

Von den militarischen Anfangen als ARPANET bis zum heute als ,Web 2.0° bezeichneten
Phédnomen hat das Internet enorme Entwicklungsspriinge durchlaufen (vgl. Abbate, 2000).
Dabei ist das einst von statischen HTML-Seiten gepragte WWW der 1990er Jahre zu einem
Web mit Plattformcharakter Ubergegangen, in dem (alle) Nutzer Inhalte erstellen, bearbeiten
und verteilen kénnen. Die bisher hauptsachlich passiven Konsumenten haben damit die Rolle

des sogenannten ,Prosumer* (dt.: Prosumenten, vgl. Reichert, 2008, S. 68) eingenommen.

Die Tragweite dieses Bedeutungswandels lasst sich exemplarisch in Zahlen verdeutlichen:
Die deutsche Online-Enzyklopadie Wikipedia hat im Dezember 2009 die 1 Mio. Artikel-
Grenze Uberschritten (vgl. Wikipedia, 2009), auf der Videoplattform YouTube werden téglich
1 Milliarde Videos abgerufen (vgl. Heise, 2010) und das soziale Netzwerk Facebook flhrt
derzeit Uber 400 Millionen Nutzer (vgl. Facebookmarketing, 2010). Diese und zahlreiche
andere Plattformen ermdéglichen dem Menschen u.a. Unterhaltung, eigenstdndige Weiterbil-
dung, Shopping, Teilnahme an gesellschaftlichen Diskursen und sogar neue Formen der Part-
nersuche. Das Internet durchdringt damit immer mehr Lebensbereiche des Menschen — und

wird gleichermalRen selber zum digitalen Lebensraum fiir den Menschen.

Gleichzeitig tragt das Internet als globale Infrastruktur zur radikalen Dynamisierung der Wirt-
schaft bei. Unternehmen missen sich veranderten Wertschopfungskonfigurationen anpassen,
um ihre Wettbewerbsfahigkeit zu erhalten. Des Weiteren besteht die Notwendigkeit einer
Neuausrichtung der Kommunikations- und Marketingstrategien von klassischen, unidirektio-
nalen Formen zu einem offenen Dialog mit den Zielgruppen des Unternehmens. Damit ein-
hergehend sind auch Verdnderungen in der unternehmensinternen Organisation zu verzeich-
nen. Viele Unternehmen versuchen derzeit, neuartige Internet-Technologien wie Wikis und
Weblogs im unternehmensinternen Einsatz zu adaptieren. Hierfir wurde der Begriff

,Enterprise 2.0° (dt.: Unternehmen 2.0) geprégt.
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1.1 PROBLEMSTELLUNG

In der aktuellen Diskussion wird dem Thema ,Enterprise 2.0° Potential zugeschrieben, zahl-
reiche Aspekte des Unternehmens radikal zu verandern. Eine besondere Aufmerksamkeit

erlangt das Thema ,Enterprise 2.0° auch in der Forschung und Praxis des Wissensmanage-

ments (vgl. KnowTech, 2009).

Wissensmanagement befasst sich mit der Problemstellung, wie der Umgang mit Wissen im
Unternehmen optimiert werden kann. Nach PROBST, RAUB & ROMHARDT (1999, S. 46f) bildet
Wissensmanagement ein integriertes Interventionskonzept, das der Gestaltung der ,organisa-

tionalen Wissensbasis* dient. Dabei handelt es sich jedoch um kein neues Thema. In zahlrei-

chen Beitrdgen wurde bereits festgestellt, dass Wissensmanagement als hochkomplexes The-
ma ganzheitlich behandelt werden muss (vgl. Willke, 1997). Nur eine systemische Betrach-
tungsweise, die sowohl organisationale Ablaufe und Strukturen, die Unternehmenskultur und
eingesetzte Technologien gleichermaBen bertcksichtigt — das Unternehmen somit als Ge-

samtsystem begreift — scheint erfolgversprechend.

In der bisherigen Literatur zu Enterprise 2.0 wird Wissensmanagement jedoch meist nur
schlagwortartig als potentieller Einsatzzweck fr Technologien im Umfeld von Enterprise 2.0
angefiihrt. Um diese neuen Technologien zielgerichtet zur Forderung eines systemischen
Wissensmanagements zu nutzen, ist eine vertiefte Erforschung der Konvergenz von Wis-
sensmanagement und Enterprise 2.0, welche auch soziale und organisationale Auswirkungen

einbezieht, notwendig. Diese steht in der Forschung bisher noch aus.

1.2 ZIELSETZUNG

Der Forschungsbeitrag dieser Arbeit besteht in der Vertiefung und Systematisierung des Kon-
vergenzbereiches zwischen Enterprise 2.0 und Wissensmanagement. Das konkrete For-
schungsziel ist die Erarbeitung eines Ordnungsrahmens fir den systemischen Umgang mit

Wissen im Enterprise 2.0. Dieser Ordnungsrahmen soll:

e Einsatzpotentiale und Handlungsfelder des Enterprise 2.0-Konzepts fiir Wissensmana-
gement systematisch aufzeigen,
e Verstandnis Uber die Zusammenhange zwischen den Gestaltungsdimensionen Mensch,

Organisation und Technologie im speziellen Fall des Enterprise 2.0 vermitteln, sowie
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e grundlegende Kriterien fiir eine systematische Bewertung von Wissensmanagement-

Ansitzen schaffen.

Ausgangspunkt fir die Erarbeitung des Ordnungsrahmens ist ein von GEIRLER, KALB &
ScHoopr (2009) vorgestelltes ,Framework®, welches das aus dem Wissensmanagement be-
kannte SECI-Modell (vgl. Nonaka, 1991, 1994, 1995) mit dem Enterprise 2.0-Charakte-
risierungsansatz SLATES (vgl. McAfee, 2006) verbindet (Abbildung 1.1: Framework zum
WM im Enterprise 2.0 (GeiBler et al., 2009), S. 3). Diese Elemente des Modells sollen im
Verlauf der Arbeit vorgestellt und ihre Eignung als Modellbestandteile dabei kritisch ber-

priift werden.

Wissensmanagement-Ebene

Enterprise 2.0-Ebene

ABBILDUNG 1.1: FRAMEWORK ZUM WM IM ENTERPRISE 2.0 (GEIRLER ET AL., 2009)

Fur die Erarbeitung des Ordnungsrahmens sollen im Verlauf der Arbeit folgende Forschungs-

fragen beantwortet werden:
F1: Eignet sich das SECI-Modell als Wissensmanagement-Modell?
F2: Welche Dimensionen umfasst der Begriff Enterprise 2.0?

F3: Welche Erfolgsfaktoren fur Wissensmanagement im Enterprise 2.0 lassen sich iden-

tifizieren?

Abschliefend wird die Eignung eines realen Enterprise 2.0-Ansatzes fur Wissensmanagement

unter Verwendung des erarbeiteten Ordnungsrahmens im Rahmen einer Fallstudie bewertet.
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Dieser Einblick in die Praxis soll ergdnzend zu den theoretisch erarbeiteten Aspekten zu ei-
nem umfassenden Verstandnis der Potentiale und Grenzen des Enterprise 2.0-Konzepts flr

Wissensmanagement beitragen.

1.3 AUFBAU DER ARBEIT

In KAPITEL 2 (Theorie des Wissensmanagements, S. 6-27) wird zunachst ein knapper Uber-
blick tber das Forschungsgebiet Wissensmanagement und dessen Grundbegriffe gegeben. Im
Anschluss wird das SECI-Modell vorgestellt. Hierbei ist vor allem eine kritische Wiirdigung
des Modells bedeutsam. Aufbauend auf der Kritik am SECI-Modell wird der IDEA-

Ordnungsrahmen fiir systemisches Wissensmanagement entwickelt, welcher ein wichtiges

Kernstiick der Arbeit darstellt und die weitere Struktur der Arbeit vorgibt.

In KAPITEL 3 (Enterprise 2.0, S. 28-36) wird anschlieend eine Einfuhrung zum Thema En-
terprise 2.0 gegeben. Konkret wird die Entstehung des Begriffs, wichtige Technologie-

Klassen und Systematisierungsansatze fiir Enterprise 2.0 vorgestellt.

Eine Betrachtung der Konvergenz beider Themen findet in KAPITEL 4 (Wissensmanagement
im Enterprise 2.0, S. 37-55) statt. Aufbauend auf dem zuvor entwickelten IDEA-Ordnungs-
rahmen werden Erfolgsfaktoren des Wissensmanagements im Enterprise 2.0 vorgestellt. Ne-
ben Vorteilen fir Wissensmanagement sollen aber auch negative Aspekte und ein veréndertes
Rollenverstandnis des Wissensmanagements im Enterprise 2.0 erdrtert werden.

AnschlieBend wird der entwickelte Ordnungsrahmen am Beispiel der T-Systems Multimedia

Solutions GmbH praktisch erprobt. Hierfir wird die Eignung der internen Social Software-

Plattform ,TeamWeb*‘ fiir Wissensmanagement unter Zuhilfenahme des IDEA-Ordnungs-
rahmens bewertet. Vorgehen und Ergebnisse der Fallstudie sowie abgeleitete Handlungsemp-
fehlungen sind in KAPITEL 5 (Fallstudie: T-Systems MMS, S. 56-69) dokumentiert.

AbschlieBend werden die Ergebnisse der Arbeit in KAPITEL 6 (Zusammenfassung und Aus-
blick, S. 70-73) zusammengefasst, einer kritischen Wirdigung unterzogen und weiterfiihren-

der Forschungsbedarf aufgezeigt.
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KAPITEL 2: ZUR THEORIE DES WISSENSMANAGEMENTS

2 THEORIE DES WISSENSMANAGEMENTS

Um die Auswirkungen des Enterprise 2.0-Konzepts auf organisationales Wissensmanagement
zu systematisieren, muss zundchst ein einheitliches Grundverstdndnis fir Wissensmanage-
ment erarbeitet werden. Daher wird in diesem Kapitel ein allgemeiner Uberblick tiber das
Forschungsgebiet Wissensmanagement geschaffen. Darauf aufbauend wird der IDEA-
Ordnungsrahmen entwickelt, welcher im weiteren Verlauf zur Systematisierung des Konver-

genzbereiches des Enterprise 2.0-Konzepts und Wissensmanagement dient.

2.1 UBERBLICK ZUM WISSENSMANAGEMENT

Seit Uber 20 Jahren zieht das Thema Wissen in der Organisationstheorie und -praxis wach-
sende Aufmerksamkeit auf sich. Einhergehend mit der verstarkten Zuwendung zu eher kom-
petenz- und ressourcenorientierten Organisationstheorien wird Wissen als Mittelpunkt aller
organisationalen Funktionsabldufe neu wahrgenommen. Die gestiegene Bedeutung von Wis-
sen lasst sich dabei auf verschiedene wirtschaftliche, gesellschaftliche und technologische
Triebkrafte zurtckfihren (North, 2005, S. 12):

e Struktureller Wandel durch Tertiarisierung:
Unternehmen verkaufen zunehmend ,Informationen‘, ,Wissen‘ oder ,intelligente
Produkte und Dienstleistungen.

e Globalisierung der Wirtschaft:
Der internationale Wettbewerb steigt, Industrienationen werden zu ,Wissensnationen®.
Es findet eine Verlagerung der physischen Produktion in Entwicklungs- und Schwel-
lenlénder statt.

e Informations- und Kommunikationstechnologien:
Durch die rasanten Entwicklungen in der Informations- und Kommunikationstechno-
logie werden immer schnellere und preiswertere Transaktionen mdglich, woraus

schnellere Marktveranderungen resultieren.
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Aufgrund dieser Erscheinungen sprechen einige Autoren von einer postkapitalistischen ,Wis-
sensgesellschaft* (vgl. Willke, 1997, S. 6) bzw. vom Ubergang zum ,fiinften Kondratieff-
Zyklus® (vgl. North, 2005, S. 14), in dem Wissen Vorrang gegenuber den traditionellen Pro-
duktionsfaktoren Arbeit, Boden und Kapital einnimmt. In Organisationen besteht daher der

Wunsch, den Umgang mit dieser ,Ressource‘ zu optimieren — Wissen zu managen.

Das in der Theorie und Praxis unter ,Wissensmanagement® eingegangene Schlagwort blndelt
dabei umfangreiche Wunschvorstellungen der Manager: ,,Keine Ungewissheit mehr, sondern
rationale Kalkile, keine wiederholten Fehler, keine Unvollkommenheiten, kein Provinzialis-
mus.“ (Schneider, 2005, S. 24). Neben dieser positiv-normativen Komponente steckt im Be-
griff ,Wissensmanagement‘ jedoch implizit auch die negative Behauptung, dass der bisherige
Umgang mit Wissen nicht optimal ist, und dass dies zu &ndern gilt (Baecker, 2002, S. 100).
Damit beinhaltet der Begriff ,Wissensmanagement‘ eine normative Zielvorstellung, manifes-
tiert aber gleichzeitig auch Forschungs- und Handlungsbedarf. Konkret soll Wissensmanage-
ment folgende Funktionen in der Praxis erftllen (vgl. Schneider, 2001):

e Wissen in Organisationen koordinieren, die Mitglieder tbereinander und tber ihr Tun
informieren und Uberblick tber die Verteilung von Kompetenzen schaffen,

e Problemldsungen verallgemeinern, Fahigkeiten weitergeben und so das ,richtige
Wissen fir die Unternehmensprozesse allen Organisationsmitgliedern Gberall zugéng-
lich machen (vgl. auch Amelingmeyer, 2004), sowie

e Innovation fordern, weil die Fahigkeit eines Unternehmens Innovationspotential aus-

zunutzen entscheidend dessen wirtschaftlichen Erfolg bestimmt.

Die Forschung im Wissensmanagement ist gekennzeichnet durch eine hohe Interdisziplinari-
tdt. ROEHL (2000, S. 88-143) untergliedert in eine ingenieurswissenschaftliche, wirtschafts-
wissenschaftliche und soziologische Entwicklungslinie (Abbildung 2.1: Entwicklungslinien
im WM (in Anlehnung an Roehl, 2000, S. 90), S. 8). Die ingenieurswissenschaftliche Ent-
wicklungslinie ist eng verwoben mit der Entwicklung der Computertechnologie und greift
daher vornehmlich auf das rechnergestitzte Instrumentarium der Informations- und Kommu-
nikationstechnologie zurtick. Einige Beispiele sind Datenbanken, Groupware-Applikationen,

Workflow-Management-Systeme oder Intranets. In der wirtschaftswissenschaftlichen Ent-

wicklungslinie des Wissensmanagements steht die effizienzorientierte Bewirtschaftung von
Wissen im Vordergrund. Wichtige Gebiete der wirtschaftswissenschaftlichen Linie sind das

Organisationale Lernen, Informationsmanagement und das Human Resource Management. Im

Gegensatz zu den bereits vorgestellten wird Wissensmanagement in der soziologischen Ent-
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wicklungslinie weniger als praktisches Steuerkonzept verstanden. Stattdessen beschaftigt sich
die soziologische Entwicklungslinie mit theoretischen Herausforderungen auf stark abstra-
hierter Ebene, welche jedoch erhebliche praktische Implikationen aufweisen. Insbesondere
die Wissenssoziologie und die neuere Systemtheorie spielen in dieser Linie eine bedeutende
Rolle.

abstrakt

Soziologische
Entwicklungslinie

Gestaltungs- Wirtschaftswissenschaftliche
orientierung Entwicklungslinie

Ingenieurswissenschaftliche
Entwicklungslinie

konkret

technologieorientiert sozial orientiert

Gestaltungsperspektive

ABBILDUNG 2.1: ENTWICKLUNGSLINIEN IM WM (IN ANLEHNUNG AN ROEHL, 2000, S. 90)

2.1.1 PROBLEME IN THEORIE UND PRAXIS

Das Forschungsfeld Wissensmanagement hat mit einer Reihe von Schwierigkeiten und tief-
gehenden Missverstandnissen zu kampfen. Insbesondere fallt die mangelnde Kumulativitat
der Debatte auf (Roehl, 2000, S. 143). Statt von einer interdisziplinar-synergetischen Betrach-
tung zu profitieren, liegt eine heterogene Landschaft an Modellen, Theorien und Instrumenten
vor, welche in ihren Aussagen teilweise unvereinbar und konkurrierend zueinander stehen
(vgl. Lehner, 2009, S. 39). Diese Probleme sind hauptséchlich auf:

(1) unklare Verstandnisse des Wissensbegriffs und

(2) gegensatzliche interventionstheoretische Vorannahmen zuriickzufihren.

(1) Es lassen sich im aktuellen Stand der Forschung zu Wissensmanagement exemplarisch
zwei verschiedene Begriffsverstandnisse unterscheiden (vgl. Schneider, 1996, S. 19). Insbe-
sondere bei den technologisch-orientierten Ansétzen liegt ein reduktionistisch-objektiviertes

Wissensverstandnis vor. Darin wird Wissen nicht bzw. wenig vom Begriff der Information
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abgegrenzt. Beispielsweise unterscheiden REHAUSER & KRCMAR (1996, S. 6) zwar die Begrif-
fe Wissen und Information, indem sie Wissen als zweckorientierte VVernetzung von Informa-
tion definieren. Dennoch bleibt damit die unmittelbare Beziehung zum Informationsbegriff

erhalten. Dem gegeniiber steht das (auch in dieser Arbeit vertretene) konstruktivistische Wis-

sensverstandnis, in dem Wissen als Ergebnis eines sozialen Konstruktionsprozesses betrachtet
wird. Aus dieser Perspektive lasst sich Wissen nicht oder nur schwer objektivieren, da dieses
untrennbar an die individuelle lebensweltliche Sicht gebunden ist. Diese Idealtypen von Wis-
sensauffassungen sind theoretisch unvereinbar, werden aber von einigen Autoren dennoch

implizit in einer vermischten Form verwendet.

(2) Beruhend auf der Gegensétzlichkeit der Wissensverstandnisse herrscht auch Uneinigkeit
beziglich der Interventionsmdglichkeiten des Wissensmanagements. Grob kann die For-
schung in mechanistische und systemisch-evolutiondre Interventionstheorien unterschieden
werden (vgl. Malik, 2006, S. 49). Je nach Wissensverstandnis und Managementauffassung
ergeben sich unterschiedliche Interpretationen des Wissensmanagementbegriffs. Wéhrend in
der mechanistischen Sicht direktes ,Management von Wissen‘ mdglich ist, ist Wissensmana-
gement aus der systemisch-evolutiondren Sicht hingegen auf ein indirektes ,Management fiir
Wissen® beschrénkt (Neumann, 2000, S. 242). Systemisch-evolutionares Wissensmanagement
hat damit zum Ziel, glinstige organisationale VVoraussetzungen zu schaffen, welche die Ent-

wicklung von Wissen fordern.

Das Resultat dieser Verstandnisunterschiede ist eine fehlende gemeinsame Sprache und Un-
klarheit Uber die Zielvorgaben von Wissensmanagement. Dies sind Belege dafiir, dass Wis-
sensmanagement in der Forschung bisher noch keine wissenschaftliche Reife erlangt hat
(Rombhardt, 2002, S. 22).

Die Unvollkommenheiten der Theorie sind auch in der Wissensmanagementpraxis wiederzu-
finden. Haufig ist ein einseitiger Fokus auf technische Ansatze wie (,Wissens‘-) Datenbank-
Losungen zu beobachten, wahrend Moglichkeiten der Einwirkung auf soziale Bedingungen
(z.B. Forderung von ,Communities of Practice* oder Entwicklung einer ,Wissenskultur) un-
beachtet bleiben (vgl. Schitt, 2003). Eine Ursache dafir ist, dass aus sozialorientierten Theo-
rien nur schwer konkrete Handlungsempfehlungen abzuleiten sind und Resultate sich nur
beschrankt messen lassen. Aufgrund dieses technologieorientierten Bias spricht SCHNEIDER
(2001, S. 17) von der Praxis der ,sozialtechnologischen Nachsorge®, also der nachtraglichen

Anpassung der menschlichen Verhaltensweisen an die Technologie.
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2.1.2  WISSENSBEGRIFF UND ABGRENZUNG

Der Begriff ,Wissen‘ steht im Mittelpunkt des Wissensmanagements. Daher ist es notwendig,
die Charakteristika von Wissen ausfuhrlicher zu beleuchten. Da im Alltagsverstandnis Wissen
lediglich unscharf definiert wird, ist es Aufgabe der Wissenschaft, ein klares Begriffsver-
standnis zu schaffen (vgl. Amshoff, 1993). Diese Aufgabe ist jedoch keineswegs trivial: Der
Philosophie ist es in den letzten 2000 Jahren nicht gelungen, eine allgemein akzeptierte Defi-
nition des Begriffs ,Wissen‘ hervorzubringen (Meyer, 2009, S. 2). Auch in dieser Arbeit kdn-
nen nicht alle Facetten des Wissensbegriffs diskutiert werden. REINMANN-ROTHMEIER (2001,
S. 13) merkt an, dass es sogar kontraproduktiv sein kann, verstehen zu wollen, was Wissen
ist, da man Wissen umso weniger versteht, je mehr man nach seinem Wesenskern sucht. Viele
der bisherigen Ansatze des Wissensmanagements scheitern jedoch gerade aufgrund der Ver-
wendung eines reduktionistisch-objektivierten Wissensbegriffs, welcher spezifische Charakte-
ristika der Ressource Wissen ausblendet (Howaldt, Klatt & Kopp, 2004, S. 5).

Eine fruchtbare Arbeitsdefinition fir Wissen als Ausgangspunkt bieten DAVENPORT &
PRUSAK (1998, S. 32). Diese verstechen Wissen als ,,flieBende Mischung aus strukturierten
Erfahrungen, Wertvorstellungen, Kontextinformationen und Fachkenntnissen, die in ihrer
Gesamt-heit einen Strukturrahmen zur Beurteilung und Eingliederung neuer Erfahrungen und
Informationen bietet”. Das zentrale Merkmal dieser Definition ist, dass Wissen nicht als ein
vom Menschen losgeldstes, zeitkonstantes ,Objekt* verstanden wird. Wissen wird stattdessen
gleichgesetzt mit der Fahigkeit, neue Erfahrungen zu beurteilen und einzugliedern. Die beste-

hende Wissensstruktur fungiert somit als Anknupfungspunkt fir den Aufbau neuen Wissens.

Konzepte aus der Systemtheorie der Sozialwissenschaften eignen sich, diesen Wesenszug von
Wissen zu modellieren und zu erkléren. Die menschliche Kognition wird als autopoietisch-
geschlossenes System betrachtet. Das urspringlich von den chilenischen Wissenschaftlern
MATURANA & VARELA (1987) entwickelte Konzept der Autopoiesis (griech.: auto ,selbst’,
poein ,machen, reproduzieren‘ / Selbsterzeugung) bezieht sich auf die Beobachtung, dass sich
(lebende) Systeme (z.B. Zellen) ,.in ihrer Einheit, ihren Strukturen und Elementen kontinuier-
lich und in einem operativ geschlossenen Prozel3 mit Hilfe der Elemente reproduzieren, aus
denen sie bestehen* (Willke, 1987, S. 6). Die Wahrnehmung der Umwelt des Systems erfolgt
deshalb selektiv — nur jene Elemente, welche fur das jeweilige System (systemrelativ) ,Sinn
ergeben® werden wahrgenommen. Wissen entspricht also nicht wie in der Vorstellung des
,Nirnberger Trichters® (vgl. Abbildung 2.2: Der Nurnberger Trichter (Wikipedia, 2007),
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S. 11) einem ,Objekt*, welches aus der Umwelt unverandert in den Kopf eines Subjektes ge-
langt. Wissen ist Ergebnis einer individuellen (Re-)Konstruktion, wobei immer die Verénde-

rung des Subjektes selbst stattfindet.

ﬁ’
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ABBILDUNG 2.2: DER NURNBERGER TRICHTER (WIKIPEDIA, 2007)

Fur das Wissensmanagement ergeben sich aus diesem Wissensverstandnis verschiedene Kon-
sequenzen: (1) Wissen ist in der Gesamtheit eines Menschen verhaftet und kann daher nur
bedingt weitergegeben werden. (2) Wissen ist nicht als herkdbmmliches (quantitatives) Pro-
duktionsgut zu verstehen, sondern als qualitative mentale Einstellung. Daraus kann abgeleitet
werden: Wissen ist nicht immer wahr, Nicht-Wissen ist nicht unbedingt schlecht, viel Wissen
ist nicht immer gut (vgl. Romhardt, 2002, S. 24).

Neben dem Begriff ,Wissen® werden in der Literatur zu Wissensmanagement hdufig die ver-

wandten Begriffe ,Daten‘ und ,Information‘ verwendet. Kennzeichnend fiir diese Begriffe ist,

dass sie analog zum Begriff ,Wissen® in der Forschung nicht einheitlich definiert sind und je
nach Disziplin unterschiedliche, inkommensurable Sichten auf diese Begriffe existieren. Da
bereits umfassende Abhandlungen zu den unterschiedlichen Begriffsverstdndnissen in den
einzelnen Disziplinen existieren (vgl. Krcmar, 1991, S. 168ff.; Mujan, 2006), soll an dieser

Stelle nicht weiter hierauf eingegangen werden.
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Im Kontext dieser Arbeit werden die Begriffe Daten, Information und Wissen wie folgt defi-

niert und in Beziehung gesetzt:

e Daten (lat. data: ,Gegebenes) werden als bestimmte Strukturmuster von Materie oder
Energie verstanden, welche aus objektiver Sicht real vorliegen. Da ihre Existenz auf
einer physischen Grundlage beruht, kénnen viele Formen von Daten durch technische
Hilfsmittel gespeichert, reproduziert und zwischen Systemen Ubertragen werden.

e Daten konnen fiir den Menschen wiederum eine ,potentielle Information® darstellen.
Unter ,Information® (lat. informare: ,eine Form geben®) wird in dieser Arbeit der Pro-
zess des ,in Form*-Bringens von Wissen, d.h. die Beeinflussung einer subjektiven
Mentalstruktur, verstanden. Dieses Potential zur ,Information‘ ist den Daten jedoch
nicht allgemein innewohnend, sondern subjektrelativ: welchen Effekt die Wahrneh-
mung und Verarbeitung von Daten auf das Wissen hat, hangt demzufolge immer vom
Subjekt ab.

2.1.3  WISSENSPROZESSE

In Organisationen lassen sich grundsétzlich zwei Kategorien wissensbezogener Prozesse un-

terscheiden (vgl. Tabelle 2.1: Gegenuberstellung der Wissensprozesse, S. 13):

e die quantitative Multiplikation von bereits bestehendem Wissen
e die Innovation als permanente Prifung und qualitative Erweiterung des bestehenden

Wissens

Die Wissensmultiplikation hat das Ziel, vorhandenes Wissen besser zu verwerten. Dies bein-

haltet zum Beispiel die Weitergabe von Erfahrungen (Lessons Learned) oder die Optimierung

von Arbeitsprozessen mit Hilfe bewahrter Losungen (Best Practice-Losungen). Dagegen um-

fasst die Wissensinnovation permanentes in Frage stellen bestehender Prozesse, Strukturen

und Losungen sowie die Generierung von neuen oder verbesserten Ansatzen (vgl. dazu den
Begriff ,Meta-Wissensmanagement®, Schneider, 1996). Diesem Wissensprozess sind bei-
spielsweise die Theorien zur ,Lernenden Organisation® (vgl. Argyris & Schon, 1999; Senge,

2006) zuzuordnen.

Bis auf wenige Ausnahmen (vgl. Lehner, 2009, S. 66ff) wird in der Wissensmanagementtheo-
rie nur einer dieser Wissensprozesse isoliert behandelt. In der organisationalen Praxis miissen
jedoch Multiplikation und Innovation von Wissen integriert und im richtigen Verhaltnis vor-
liegen (vgl. Krcmar, 2005, S. 493). Dieses Mischungsverhaltnis hangt dabei maRgeblich von
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der Art der Leistungserbringung des Unternehmens ab. Wéhrend z.B. fortlaufendes Hinterfra-
gen von bewéhrten Routinen im Atomkraftwerk oder Passamt riskant und destabilisierend

wirkt, ist kontinuierliches und schnelles Lernen fiir Beratungsunternehmen tberlebensnot-

wendig.
Wissensmultiplikation Wissensinnovation
Ziel Verbreitung von bereits Prifung und qualitative Erweiterung
bestehendem Wissen von bestehendem Wissen
Paradigma Bewahrung/Stabilisierung Veranderung
Ergebnis Bewahrte Losungen/Erfahrungen Neue Ldsungen/ldeen
Aufgabenkontext Stabile Umweltbedingungen, sich Dynamische Umweltbedingungen,
wiederholende Aufgaben einmalige Aufgaben

TABELLE 2.1: GEGENUBERSTELLUNG DER WISSENSPROZESSE

2.2 DAS SECI-MODELL

Das 1994 erstmalig vorgestellte SECI-Modell von NONAKA (1994) hat eine hohe Popularitét
erlangt. Es ist als Ausgangspunkt vieler Wissensmanagement-Ansétze verwendet worden und
hat zu einer generellen Umorientierung im Wissensmanagement beigetragen. Auch bei dem
von GEIRLER, KALB & ScHooP (2009) vorgestellten Framework zum Wissensmanagement im
Enterprise 2.0 dient das SECI-Modell als Grundlage. An dieser Stelle soll daher kritisch tber-

pruft werden, ob das SECI-Modell als Wissensmanagement-Modell geeignet ist.

Das SECI-Modell (auch bekannt als Wissensspirale) gehort zu den humanorientierten Model-
len des Wissensmanagements. Es modelliert den Prozess der Wissensgenerierung. Daflr fihrt

NONAKA eine epistemologische und eine ontologische Dimension sowie vier Arten der ,Wis-

senskonversion® ein, welche im Zusammenspiel eine ,Wissensspirale® ergeben (vgl. Abbil-

dung 2.3: Das SECI-Modell (Nonaka, 1994, S. 19), S. 14).

Ein zentrales Element des SECI-Modells ist die epistemologische Unterscheidung zwischen

Jmplizitem Wissen® (tacit knowledge) und ,explizitem Wissen‘ (explicit knowledge). Das
von POLANYI (1966) urspriinglich philosophisch intendierte Konzept des ,tacit knowledge*
wird dabei von NONAKA (1991) aufgegriffen und auf die organisationale Praxis angewandt.

Mit explizitem Wissen sind nach NONAKA die Teile des Wissens gemeint, welche sich in
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Worten und Zahlen ausdrticken lassen. Durch eine sprachliche Kodierung soll explizites Wis-
sen somit speicher- und Ubertragbar sein. Dagegen ist implizites Wissen nach NONAKA derje-
nige Teil des Wissens, welches sich schwer formalisieren und in Worte fassen lasst. Es ist tief
verankert in den Handlungen und Uberzeugungen eines Individuums. NONAKA untergliedert
das implizite Wissen in kognitive und technische Bestandteile. Unter den kognitiven Bestand-
teilen des impliziten Wissens versteht NONAKA (1994, S. 16) die ,mentalen Modelle* wie
Schemata, Paradigmen und Uberzeugungen, ,,die es dem Einzelnen ermdglichen, sich in der
Welt zurecht zu finden und individuell Sinn zu konstruieren®. Die technischen Bestandteile
des impliziten Wissens umfassen die spezifischen Fahig- und Fertigkeiten eines Individuums,
die in konkreten Kontexten zur Anwendung gelangen kénnen. NONAKA erklart den Prozess
der Wissensgenerierung, also der Schaffung neuer Ideen und Konzepte, als Ergebnis eines

kontinuierlichen Wechselspiels zwischen implizitem und explizitem Wissen.

Implizites Explizites
Wissen nach Wissen
Implizites T . ..
Wissen Sozialisation Externalisierung
[
o
>
> f/'\\
=
©
c
g &
Explizites f~A . .
Wissen Internalisierung Kombination

ABBILDUNG 2.3: DAS SECI-MODELL (NONAKA, 1994, S. 19)

Im SECI-Modell werden vier Prozesse (auch ,Konversionen‘) unterschieden, bei denen je-

weils implizites oder explizites Wissen libertragen oder umgeformt wird.

Unter Sozialisation (engl.: socialization) ist die Ubertragung von implizitem Wissen durch
Interaktionen zwischen Individuen gemeint. Hierbei ist zu bemerken, dass diese Ubertragung
auch ohne Einsatz von Sprache funktioniert. Das implizite Wissen behalt somit beim Prozess

der Ubertragung seinen Charakter bei, es kommt zu keiner Bewusstwerdung oder Artikula-
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tion. NONAKA nennt als Beispiel stets die Meister-Lehrlings-Beziehung, bei der das Hand-
werk durch Beobachten, Imitation und Ubung erlernt wird. Des Weiteren wird durch Soziali-
sation ein gemeinsamer ,Kontext’ durch gemeinsame Erfahrungen hergestellt, wodurch aus-

getauschte Daten erst sinnhaft interpretiert werden kénnen.

Durch Externalisierung (eng.: externalization) wird implizites Wissen expliziert und somit in

Form von explizitem Wissen zuganglich gemacht. Dies geschieht insbesondere mit Hilfe von
Metaphern und Analogien. NONAKA betont die besondere Bedeutung der Externalisierung als
eigentlichen Schlissel zur Schaffung von neuem Wissen, der in der Fachliteratur bisher ver-
nachlassigt wurde (Nonaka 1994 S. 19).

Mit Hilfe der Kombination (engl.: combination) von verschiedenem explizitem Wissen kann
neues explizites Wissen gewonnen werden. Dabei kommt es zu einer Rekonfiguration von
bestehendem explizitem Wissen durch Sortierung, Addition, Rekategorisierung und
Rekontextualisierung. NONAKA flihrt dabei als Beispiel das Prinzip moderner Computersys-

teme an.

Bei der Internalisierung (engl: internalization) vollzieht sich der Ubergang von explizitem

Wissen zu implizitem Wissen. NONAKA vergleicht diesen Prozess auch mit der klassischen
Bedeutung von ,Lernen. Durch Ubung und Routinisierung wird explizites Wissen

verkdrperlicht und erweitert das individuelle implizite Wissen.

NONAKA beschreibt den Prozess der Wissensentstehung und Wissensiibertragung in Organisa-
tionen als ,spiralformigen® Ablauf dieser einzelnen Teilprozesse. Somit sieht NONAKA die

Aufgabe des Managements darin, diese Prozesse mdglichst stérungsfrei ablaufen zu lassen.

Ein weiterer Bestandteil des SECI-Modells ist die sogenannte ontologische Dimension, bei
der die Art des ,Wissenstrégers® betrachtet wird (vgl. Abbildung 2.4: Ontologische Dimensi-
on des SECI-Modells (Nonaka, 1995, S. 73), S. 16). Durch den spiralférmigen Prozess der
Wissensentstehung und -teilung kann individuelles Wissen auf Gruppen- und Unternehmens-
ebene ,gehoben‘ werden. Ebenso kann andersherum auch Wissen aus ontologisch ,héhere

liegenden Ebenen zum Individuum gelangen.
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A
Explizites
Wissen N
Externalisierung
Kombination 7\
Implizites Sozialisierung N |-%-
Wissen nternalisierung R
Individuum Gruppe Unternehmen Unternehmens-
interaktion
Wissensebene

ABBILDUNG 2.4: ONTOLOGISCHE DIMENSION DES SECI-MODELLS (NONAKA, 1995, S. 73)

2.2.1 KONZEPTIONELLE PROBLEME

Das SECI-Modell ist jedoch auch auf erhebliche Kritik gestofRen und hat in der Wissenschaft
und Praxis viel Verwirrung verursacht (vgl. Gourlay, 2006; Porschen, 2008, S. 58ff; Schrey-
0gg & Geiger, 2003). Dieser Abschnitt konzentriert sich hauptsachlich auf die konzeptionel-
len Probleme der epistemologischen Unterscheidung in implizites Wissen und explizites Wis-

sen.
1. Definitorische Unschérfe des impliziten Wissens und seine Folgen

Um die Ursachen fir die haufige Verwirrung um das SECI-Modell zu verstehen, ist es sinn-

voll, PoLANYiIs ursprungliche Definition von implizitem Wissen zu betrachten. POLANYI ver-

steht implizites Wissen als ,,eine Art Residualkategorie: All die Anteile einer erfolgreichen
Handlung, die sich nicht kausal-logisch erklaren und rekonstruieren lassen, werden dem im-
pliziten Wissen zugerechnet (Schreydgg & Geiger, 2003, S. 12). Er bezweckt damit eine

vollstdndige Abdeckung des noch ,unbekannten Raums* des menschlichen Denkens.
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Mit dieser zugrunde gelegten Definition flr implizites Wissen ergibt sich eine Bandbreite an

maoglichen Bedeutungen. NEUWEG (2004) unterscheidet zwischen:

e unbewusster Verhaltenssteuerung und Intuition,

e implizitem Gedé&chtnis,

e implizitem Regelwissen,

e Nicht-Verbalisierbarkeit,

e Nicht-Formalisierbarkeit, und

e Erfahrungsgebundenheit.

Dies zeigt, dass PoLANYIs urspriingliches Konzept des impliziten Wissens keine klar ab-

grenzbare, wohl definierte , Wissenskategorie® ist. Stattdessen umspannt sie eine Vielzahl von

ganzlich verschiedenen kognitiven Aspekten, deren einziges gemeinsames Merkmal die feh-

lende sprachliche Artikulierbarkeit ist.

Implizites Wissen nach POLANYI

Implizites Wissen nach NONAKA

Definition Abstrakte Definition als Differenz Definition als ,schwer sprachlich
zwischen flr beobachtete erfolg- artikulierbare Teile des Wissens*
reiche Handlung benétigtes Wis- (Nonaka & Takeuchi, 1995)
sen’ und ,vorhandenem expliziten
Wissen'

Konversion Per Definition nicht Durch Reflexion und Formalisierung

externalisierbar (vgl. Schreydgg &
Geiger, 2003)

Externalisierung generell méglich

Differenzierung

Weitgehend unbekannter Raum

verschiedener kognitiver Aspekte

Unterscheidung zwischen kognitiven
(mentale Modelle) und technischen
(Fahigkeiten und Fertigkeiten)

Elementen

Verwendungszweck

Philosophisches Konzept

SECI als Prozessmodell im betriebs-

wirtschaftlichen Kontext

TABELLE 2.2: UNTERSCHIEDE IM VERSTANDNIS DES IMPLIZITEN WISSENS

NONAKA verwendet POLANYIS Konzept in einer trivialisierenden Weise im SECI-Modell.

Zwar unterscheidet er zwischen ,technischen® und ,kognitiven‘ Bestandteilen des impliziten

Wissens,

doch fehlt unter anderem die notwendige Unterscheidung beziglich der
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Formalisierbarkeit dieser Bestandteile. Aus dieser undifferenzierten Verwendung des Begriffs
resultieren folgende Probleme:

e Die begriffliche Mehrdeutigkeit verhindert eine klare Identifikation der ohnehin schon
schwer fassbaren impliziten Bestandteile des Wissens.

e Das fehlende vertiefte Verstandnis tber das Wesen vom impliziten Wissen fuhrt dazu,
dass ,,hdufig davon ausgegangen [wird], dass sich [...] implizites Wissen grundsétz-
lich ohne Verlust seiner inhaltlichen Substanz in ein explizites — also objektivierbares

— Wissen transformieren lasse® (Porschen, 2008, S. 68). NONAKAS Forderung nach

,Externalisierung‘ kann aber nur bedingt nachgegangen werden, da nicht niher be-
stimmt ist, welche impliziten Bestandteile Uberhaupt formalisierbar/verbalisierbar

sind.

In TABELLE 2.2 (Unterschiede im Verstandnis des impliziten Wissens, S. 17) wird zusammen-
fassend das unterschiedliche Verstandnis des impliziten Wissens bei NONAKA und POLANYI
gegenubergestellt.

2. Explizites Wissen aus konstruktivistischer Sicht
Aus konstruktivistischer Sicht betrachtet erscheint auch die Verwendung des Begriffs ,expli-
zites Wissen‘ im SECI-Modell problematisch (vgl. Aulinger, Pfriem & Fischer, 2001).

Der Kerngedanke des Konstruktivismus ist, dass jegliche Formen von menschlichem Erleben

und Lernen subjektiven Konstruktionsprozessen unterworfen sind. Der Konstruktivismus
betont somit die ,,aktive Interpretation des erkennenden Subjekts, den Prozess der aktuellen

Konstruktion von Bedeutung, indem jeder Akt des Erkennens eine Welt hervorbringt*

(Schulmeister, 2002, S. 31).

Im SECI-Modell wird angenommen, dass explizites Wissen im Gegensatz zum impliziten
Wissen sprachlich explizierbar, und folglich auch problemlos speicher- und Ubertragbar ist
(Nonaka, 1994). Damit werden von NONAKA implizit zwei verschiedene Denotationen im

Begriff ,explizites Wissen® subsumiert:

Bedeutung 1: explizites Wissen als potentiell explizierbarer Teil des im Subjekt haften-
den Wissens

Bedeutung 2: explizites Wissen in bereits explizierter Form (Satze, Produktpléne, Kon-
zepte und Modelle (Nonaka, 1994)).
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Dieses sogenannte ,bereits explizierte Wissen® ist aber ,,in der Wahrnehmung andere[r] Per-
sonen zun&chst nicht mehr als etwas, was sich auf einer Bandbreite zwischen Nichts (es wird
nichts wahrgenommen), Rauschen, Signalen und Daten einordnen lai3t* (Aulinger, Pfriem &
Fischer, 2001, S. 78). Damit wird NONAKAs Verstandnis des expliziten Wissens zum Wider-
spruch in sich. Wissen, welches nur durch einen subjektiven Konstruktionsprozess entstehen
kann, kann auBerhalb eines Subjektes nicht existieren. Aus konstruktivistischer Sicht musste
man folglich neben dem Begriff ,explizites Wissen®, welches den sprachlich formulierbaren
Teil des Wissens aus der Sicht des Subjekts darstellt (Bedeutung 1), einen weiteren Begriff
,Daten‘ einflihren, welcher die bereits explizierte, und damit eine vom Subjekt losgeldste
Représentation dieses subjektiven expliziten Wissens beinhaltet (Bedeutung 2). Diese ,Da-
ten® wirden jedoch zu einer grundsatzlich anderen Kategorie als das subjektiv-konstruierte
,Wissen‘ gehdren (vgl. Abbildung 2.5: Epistemologie im SECI-Modell und Konstruktivis-
mus, S. 19).

Subjekt Objekt Subjekt Objekt

implizites

Wissen als

ulp(_it individuelle
explizites Konstruktion indivi
. individueller
Wissen
) Konstruktions-
YUmwandlung \prozess

Kontext-

LExplizites abhangige

Wissen*

Daten

Epistemologie im SECI-Modell Epistemologie im Konstruktivismus

ABBILDUNG 2.5: EPISTEMOLOGIE IM SECI-MODELL UND KONSTRUKTIVISMUS

Der Kerngedanke des SECI-Modells liegt in der besonderen Beachtung des Menschen und
der sozialen Wissensprozesse. Aus diesem Grund ist aus Sicht des Konstruktivismus die
zweideutige Verwendung des Begriffs ,explizites Wissen® besonders inkonsequent und ver-
wirrend*. Durch die Gleichsetzung von ,Wissen‘ und ,Daten konnen zahlreiche Problemstel-
lungen im Wissensmanagement nicht erfasst werden. Das waren zum Beispiel die individuell

unterschiedliche Wahrnehmung und Interpretation von Daten.

! Weiterfiihrend dazu auch Abhandlungen zum ,Kategorienfehlert (Ryle, 2002)
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3. Exkurs: Wissen und ,wissen¢ als Kontinuum zwischen implizit und explizit

Um die bereits erlauterten Schwierigkeiten zu beheben, schlagen einige Autoren vor, von der
kategorialen Trennung zwischen implizitem und explizitem Wissen als zwei dedizierte Zu-
stdnde abzuriicken (vgl. Boisot, 1998; Li & Gao, 2003; Schneider & Rooney, 2001; Schiitt,
2003; Snowden, 2000). Damit distanzieren sie sich groRtenteils von den theoretischen Grund-
lagen PoLANYIs. Stattdessen betrachten sie Wissen grundsatzlich als eine Mischung aus bei-
den Wissensarten. Somit wird der Begriff ,Wissen* als ,Kontinuum* verstanden, bei dem sich
das implizite und explizite Wissen als Extrempunkte gegentberstehen. Die ,Pole dieses Kon-
tinuums, also implizites und explizites Wissen in Reinform, gelten nach SCHUTT (2003) als

nicht existent.

Implizit
A
@
Y w-b_ly A A
v
\ 4 \ 4 \ 4
Explizit

ABBILDUNG 2.6: WISSEN ALS KONTINUUM (SCHUTT, 2009)

Mit dieser modifizierten Modellvorstellung von Wissen lassen sich die Einbettung in der
(groBtenteils ,impliziten‘) individuellen Mentalstruktur und die unterschiedlich gute sprachli-
che Kodierbarkeit von Wissen erkléren. ABBILDUNG 2.6 (Wissen als Kontinuum (Schitt,
2009), S. 20) zeigt, wie nach dieser Logik verschiedene Begriffe aus dem Umfeld des Wis-

sensmanagements eingeordnet werden konnen.
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2.2.2  KRITISCHE WURDIGUNG

Zusammenfassend l&sst sich sagen, dass das SECI-Modell durch die Konzentration auf den
sozialen und organisationalen Kontext ein revolutiondres Umdenken im Wissensmanagement
bewirkt hat. Durch den Fokus auf den Menschen als Sitz und Quelle von jeglichem Wissen
ermoglichte das SECI-Modell Anschliisse zu Konzepten aus der Psychologie, Soziologie und
Padagogik. Damit einhergehend entstand auch eine reflektiertere Sichtweise auf den Wis-
sensbegriff: aufbauend auf der Einflihrung des Konzepts des impliziten Wissens erfolgte eine
Verschiebung von bisher positivistisch geprégten hin zu eher konstruktivistischen Wissens-

vorstellungen (vgl. Schreydgg & Geiger, 2003).

Die Aufgabe von Wissensmanagement besteht nicht mehr lediglich in der einmaligen Expli-
kation und Speicherung von Wissen. Vielmehr muss es dafiir sorgen, dass Wissen permanent
neu im Individuum konstruiert wird. Des Weiteren hat das SECI-Modell darauf hingewiesen,
dass Wissensmanagement organisationale Bedingungen herstellen kann, welche die kreative

Wissensschaffung fordern.

Trotz seines grofRen Einflusses auf die Forschung eignet sich das SECI-Modell jedoch aus

nachfolgenden Griinden nicht als allgemeines Wissensmanagement-Modell:

(1) Durch den engen Betrachtungsfokus auf die implizite Dimension von Wissen liefert
das SECI-Modell eher eine Erlauterung des Wissensbegriffs anstatt konkret umsetzba-
re Managementempfehlungen.

(2) Im Zusammenhang mit dem Begriff des impliziten Wissens weist das SECI-Modell
einige schwerwiegende konzeptionelle Probleme auf (vgl. Kapitel 2.2.1: Konzeptio-
nelle Probleme, S. 16-20). NONAKA konnte damit zur wichtigen Erkenntnis beitragen,
dass die individuellen kognitiven Fahigkeiten (,implizites Wissen) eng mit den Pro-
zessen Wissensentstehung und -transfer verbunden sind, und daher im Wissensmana-
gement nicht vernachlassigt werden diirfen. Das SECI-Modell selber bleibt jedoch zu
unkonkret, um diese Zusammenhange adéquat zu erklaren. SCHREYOGG & GEIGER
(2004) stellen sogar in Frage, ob es sich beim impliziten Wissen tberhaupt um Wissen
handelt und beméangeln die einhergehende Verwésserung des Wissensbegriffs im Wis-

sensmanagement.
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2.3 SYSTEMISCHES WISSENSMANAGEMENT MIT IDEA

Im letzten Abschnitt wurde das SECI-Modell vorgestellt und einer kritischen Wiirdigung un-
terzogen. Aufgrund der festgestellten Probleme soll das SECI-Modell im weiteren Verlauf
dieser Arbeit jedoch nicht als Wissensmanagementmodell verwendet werden. Dennoch ist
aufgrund der hohen Komplexitat des Themas Wissensmanagement ein Modell als Ordnungs-
rahmen notwendig. Deshalb wird an dieser Stelle der vom Autor dieser Arbeit entwickelte

IDEA-Ordnungsrahmen fir systemisches Wissensmanagement vorgestellt.

Unter systemischem Wissensmanagement wird in dieser Arbeit die bewusste und kontinuier-

liche Gestaltung geeigneter Rahmenbedingungen fir die Multiplikation und Innovation (vgl.

Kapitel 2.1.3: Wissensprozesse, S. 12f) von Wissen verstanden. Zentral ist dabei eine syste-
mische Betrachtung der Gesamtorganisation, bei der Einwirkungen auf die Handlungsfelder
Mensch, Technologie und Organisation integriert stattfinden (vgl. zu dieser Unterscheidung
Bullinger, Warschat, Worner & Prieto, 1998).

2.3.1 IDEA-ORDNUNGSRAHMEN

In Arbeitsprozessen wird bestehendes Wissen benétigt, genutzt und weitergegeben (Wis-
sensmultiplikation). Gleichzeitig werden neue Lésungen entwickelt und Erfahrungen gesam-
melt (Wissensinnovation). Systemisches Wissensmanagement muss daher auf die Optimie-
rung wertschopfender Arbeitsprozesse abzielen, damit der Umgang mit Wissen nicht zum
Selbstzweck entartet. Entlang von Arbeitsprozessen lassen sich vier charakteristische Momen-
te (lat. Momentum: ,Grund, Einfluss‘) identifizieren (vgl. Tabelle 2.3: IDEA-Momente,
S. 23):

e Interaktion,
e Dokumentation,
e Evolution und

e Adoption.

Diese IDEA-Momente sind dabei ausdriicklich nicht als sequentiell ablaufende Teilprozesse
(z.B. wie im SECI-Modell) zu verstehen oder mit den Wissensprozessen Multiplikation und

Innovation zu verwechseln.
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Folgende Analogie aus der Schulphysik soll dies verdeutlichen: Die Wissensprozesse Multi-
plikation und Innovation entsprechen der Bewegung von Kdorpern (Kinematik), Wissen wird

also verbreitet oder verandert. Momente hingegen entsprechen der Ursache dieser Bewegun-

gen (Dynamik), also der antreibenden Kraft.

Moment

Fokus

Resultat

Beispiel

Interaktion

Ausbau von
Kommunikations-

prozessen

Austausch, Herausbildung
eines gemeinsamen
Kontextes, Steigerung des

Sozialkapitals

E-Mailverkehr, Chat,

Telefonat, News

Dokumentation

Abbildung und

Daten: Dokumente, Arte-

Meeting-Protokoll, Projekt-

Aufzeichnung fakte dokumentation, Chat-
History
Evolution Weiterentwicklung Ideen, Verbesserungen Zweifel, Diskussion, Brain-
der organisationalen storming
Wissensbasis
Adoption Wissenskonstruktion | Wahrnehmung, Zuhoren, Lesen,
des Individuums Verstandnis, Kénnen Verstehen, Uben,
Verinnerlichen, Anwenden
TABELLE 2.3: IDEA-MOMENTE
2.3.1.1 INTERAKTION

Das Moment Interaktion beschreibt den Grad der wechselseitigen Bezugnahme in Kommu-
nikationsprozessen. Im Interesse steht hierbei, inwiefern gesendete Nachrichten auf den spe-
zifischen Kontext (Situation) des Empfangers zugeschnitten sind. Die Bandbreite reicht dabei
von der ungerichteten Kommunikation (Bsp.: Eintrag in eine anonymisierte Datenbank) bis

hin zur bewussten, regelmélligen Kommunikation im Rahmen einer intensiven Kollaboration.

Menschliche Interaktion ermdglicht dabei die Uberwindung von Kontingenzproblemen bei

der Interpretation von Daten. Durch eine schrittweise kommunikative Ann&herung im Dialog
kann eine Anknilipfung an das spezifische Vorwissen des Gegeniibers erfolgen. Des Weiteren
beriihrt die Interaktion motivationale Aspekte der Wissensprozesse: intensive Interaktionen
flhren zur Ausbildung einer sozialen Beziehung, in dessen Rahmen Freude/Spal? an der Inter-

aktion empfunden wird (enjoyment-based intrinsic motivation) und das Gefuhl wechselseiti-
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ger Verpflichtung entsteht (obligation-based intrinsic motivation) (vgl. zu dieser Unterschei-
dung Lindenberg, 2001). Weiterfiihrende Charakteristika sozial eingebetteter Lernprozesse
werden auch in der Theorie der Community of Practice betrachtet (vgl. Wenger & Snyder,
2000).

2.3.1.2 DOKUMENTATION

Das Moment der Dokumentation umfasst die Abbildung und Aufzeichnung von Verlauf und

Ergebnissen von wissensintensiven Arbeitsprozessen flr eine weitere Verwendung (vgl. dazu
,Wissensarbeit‘, North & Giildenberg, 2008, S. 22). Dies kann auf aktive oder passive Weise
geschehen: passive Dokumentation ist gekennzeichnet durch eine Aufzeichnung des Arbeits-
prozesses ohne zusatzliche Wissensarbeit (z.B. Video-Aufzeichnung eines Meetings), bei der
aktiven Dokumentation findet eine (nachtragliche) Aufbereitung statt (z.B. Verfassen einer
Projektdokumentation). Dabei kann der flr die aktive Dokumentation notwendige Akt der
Formalisierung und Kodierung dem Individuum eine bessere Bewusstwerdung seines Wis-
sens ermdglichen. Vorher wenig strukturiertes Wissen muss flr die Dokumentation reflektiert
und systematisiert werden. Zu beachten ist, dass die Dokumentation lediglich Daten produ-
ziert, welche erst durch Wahrnehmung und richtiger Interpretation zur Konstruktion von Wis-
sen flihren kdnnen (siehe Kapitel 2.3.1.4: Adoption, S. 25).

2.3.1.3 EVOLUTION

Das Moment Evolution misst, inwiefern die Weiterentwicklung der organisationalen Wis-

sensbasis® organisational erlaubt und gefordert wird. Im Verlauf von Arbeitsprozessen kén-
nen qualitative Weiterentwicklungen des Wissens durch das Sammeln von neuen Erfahrungen
stattfinden. Ob diese Anderungen aber Eingang in die organisationale Wissensbasis finden,
hangt maRgeblich von der Lernfahigkeit der Organisation ab. Konzeptionelle Néhe zur Evolu-
tion weisen die Kaizen-Philosophie (Masaaki, 1993) oder das betriebliche Vorschlagswesen
auf. SCHNEIDER (2004) merkt dazu an, dass neben dem Fokus auf Innovation auch festgelegt
werden muss, ,,was als ,invariant’ zu wiederholen, nur durch iibersetzende Anpassung zu
adaptieren ist, weil auch postfordistisches Wirtschaften noch auf Skaleneffekte, auf Wieder-

holung, Rationalisierung und Standardisierung angewiesen ist™.

2 Der aus der Theorie der Lernenden Organisation stammende Begriff umfasst Wissen in den Kopfen der Mitar-
beiter, Dokumentationen, Plane und sogar materielle Objekte wie die Inneneinrichtung (Argyris & Schon, 1999,
S.28). Es handelt sich hierbei jedoch um einen generischen Uberbegriff — nicht um Wissen im engeren Sinne.
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2.3.1.4 ADOPTION

Das Moment Adoption betrifft die individuenseitige (Re-)Konstruktion von Wissen aus
Daten. Die Vernachlassigung dieses Moments hat in den rein technologisch-orientierten An-
satzen des Wissensmanagements unter anderem zur Entwicklung von ,toten Wissensdaten-
banken® geflhrt (Schitt, 2003). Dabei wurde versucht, Wissen in Form von Daten abzubilden,
diese wurden aber aufgrund der mangelnden Berticksichtigung der menschlichen Kognitions-
prozesse nur selten wieder abgerufen und verwendet. Aus diesem Grund ist bei der Optimie-

rung von Wissensprozessen das Moment der Adoption von zentraler Bedeutung.

Der erste Schritt in der Adoption ist die Wahrnehmung von relevanten Daten. Nur jene Da-
ten, welche das Individuum wahrnimmt, finden auch Beriicksichtigung bei der
(Re-)Konstruktion von Wissen. Gerade in Zeiten steigender Daten- und Informationsfille
durch elektronische Verarbeitungs- und Speichertechnologien missen effiziente Methoden
der Datenselektion entwickelt werden. Im Anschluss muss die Interpretation der wahrge-
nommenen Daten untersucht werden. Je nach Betrachter werden Daten unterschiedlich
autopoietisch wahrgenommen und verstanden. Nach erfolgter Wahrnehmung und Interpreta-
tion von Daten kann die damit einhergehende Veranderung der Mentalstruktur des Individu-
ums Einfluss auf dessen Handlungsweise bewirken. Erst durch Anwendung und

Rekontextualisierung findet eine Vernetzung und Verfestigung des Gelernten statt.>

2.3.2 ANWENDUNG DES IDEA-ORDNUNGSRAHMENS

Diese vier Momente, welche an die Struktur der SECI-Konversionen angelehnt sind, bilden
einen Ordnungsrahmen fur Interventionen des Wissensmanagements. ABBILDUNG 2.7 (Be-
trachtungsebenen im systemischen WM, S. 26) zeigt den IDEA-Ordnungsrahmen im Kontext

der verschiedenen Betrachtungsebenen des systemischen Wissensmanagements.

Eine an den vier Momenten des IDEA-Ordnungsrahmens ausgerichtete Analyse wissensin-

tensiver Arbeitsprozesse kann helfen,

1. die Ursache von mdglichen Problemen im Umgang mit Wissen zu identifizieren und
2. Optimierungspotentiale zu erkennen, um MalRnahmen in den Handlungsfeldern Tech-

nologie, Organisation und Mensch einzuleiten.

3 Dieser letzte Schritt der Adoption ist analog zum Prozess der , Internalisierung‘ im SECI-Modell zu verstehen.
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' Aufgaben-Ebene
Alignment des
Wissensmanagements
an den Arbeitsprozessen

Entstehung von
neuem Wissen
z.B. Erfahrungswissen

Einsatz von
N vorhandenem Wissen

Aufgabe / Arbeitsprozess

Wissensprozess-Ebene
Balance zwischen
Multiplikation und
Innovation

Wissens-
innovation

Wissens-
multiplikation

Momente-Ebene (IDEA) e ) ~~~~~~~~~~~~~~~~~~ T
Dimensionen zur

Herstellung eines Interaktion Dokumentation Evolution Adoption |

wissensforderlichen
Raums

=

' Handlungsfelder-
Ebene

Einsatz systemisch Mensch Organisation Technologie
ausgerichteter
MaRnahmen

ABBILDUNG 2.7: BETRACHTUNGSEBENEN IM SYSTEMISCHEN WM

In TABELLE 2.4 (Anwendungsbeispiele des IDEA-Ordnungsrahmens, S. 27) wird anhand ver-
schiedener Beispielsituationen dargestellt, wie der IDEA-Ordnungsrahmen in der organisatio-
nalen Praxis genutzt werden kann. Dabei ist zu beachten, dass die MalRnahmen des systemi-
schen Wissensmanagements an die bestehenden (teilweise impliziten) Routinen der Mitarbei-
ter im Umgang mit Wissen ankntpfen, damit keine etablierten und bewahrten Routinen de-
struiert werden (z.B. Zerstérung von informellen Netzwerken durch Entlassungen). Systemi-
sches Wissensmanagement muss somit auf die spezifische Situation im Unternehmen malge-

schneidert sein.

Im weiteren Verlauf dieser Arbeit soll der IDEA-Ordnungsrahmen verwendet werden, um
spezifische Erfolgsfaktoren des Enterprise 2.0-Konzepts fur Wissensmanagement zu systema-
tisieren. Es ist dennoch festzuhalten, dass der IDEA-Ordnungsranmen — auch losgeldst vom
Thema Enterprise 2.0 — fur jegliche Formen von (systemisch ausgerichteten) Wissensmana-

gement-Aktivitaten als Hilfsmittel eingesetzt werden kann.
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Beispiel-

situation

Interaktion

Dokumentation

Evolution

Adoption

Team-Meeting

Wird diskutiert oder

Wird ein Protokoll

Werden gezielt

Wird aneinan-

nur vorgetragen? angefertigt? Kreativitats- der vorbei ge-
techniken redet?
angewandt?
Fuhrungs- Ist Bottom-Up- Werden News- Sind kritische Werden News
kommunikation | Kommunikation artikel archiviert? Stellungnahmen | gelesen und
Uber Intranet- moglich? erwinscht? verstanden?
News
Produkt- Wird interdisziplinar Wird der Verlauf Wird aus Welche
entwicklung und abteilungs- des Entwicklungs- Fehlern vorheri- | Erfahrungen
Ubergreifend ge- prozesses nach- ger Entwirfe werden ge-
arbeitet? vollziehbar doku- gelernt? sammelt?

mentiert?

TABELLE 2.4: ANWENDUNGSBEISPIELE DES IDEA-ORDNUNGSRAHMENS
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3 ENTERPRISE 2.0

Im letzten Kapitel wurden die theoretischen Grundlagen fiir Wissensmanagement erléutert
und der IDEA-Ordnungsrahmen vorgestellt. In diesem Kapitel wird eine Annédherung an den
Begriff Enterprise 2.0 geleistet. Dafiir wird die Herkunft des Begriffs und dessen Verwandt-
schaft zu Web 2.0 betrachtet, sowie eine organisationsparadigmatische und eine technologi-
sche Konnotation des Begriffs herausgearbeitet. AbschlieBend werden bekannte Systematisie-

rungsansétze fir Enterprise 2.0 vorgestellt.

3.1 VoM WEB 2.0 zUM ENTERPRISE 2.0

Seit dem Platzen der New-Economy-Blase vor zehn Jahren haben sich radikale Veranderun-

gen in der Wahrnehmung und Nutzung des Internets ergeben:

e Aufkommen neuer Technologien und Plattform-Anbieter:
Durch das Aufkommen groRer Plattform-Anbieter wie Wikipedia, Facebook, Blogger

oder Twitter haben webbasierte Anwendungsklassen (Wikis, Social Networking-

Dienste, Weblogs, Microblogging) an Popularitt gewonnen. VVoraussetzungen fur die
Entstehung dieser Plattformen sind unter anderem in technologischen Weiterentwick-
lungen wie AJAX, RSS und offenen APIs zu sehen (vgl. Gehrke & Graler, 2007, S.
15).
e Internet als Massenmedium und neues Rollenverstandnis der Nutzer:

Durch die verbesserte Verfiigbarkeit von Breitbandzugangen in den Industrielandern
ist die Internetnutzung nicht mehr nur einer Minderheit der Bevolkerung vorbehalten
(vgl. Alby, 2007). Das Internet nimmt heute daher die Stellung eines Massenmediums
ein. Damit einhergehend hat auch ein Wandel im Rollenverstandnis des Internetnut-
zers stattgefunden. Anstatt lediglich angebotene Inhalte zu konsumieren, kann jeder

Nutzer eigene Inhalte publizieren und Plattformen aktiv mitgestalten.

Diese Kombination aus neuen Techniken und Anwendungstypen, der Orientierung zu den
Bedlrfnissen der einzelnen Nutzer sowie einer neu entstehenden sozialen Bewegung wird
unter dem definitorisch unscharfen Neologismus ,Web 2.0° zusammengefasst (vgl. Koch &
Richter, 2007, S. 4).
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An Web 2.0 angelehnt hat sich der Begriff ,Enterprise 2.0° herausgebildet, welcher die Idee
beinhaltet, die Technologien und Mechanismen des ,Mitmach-Webs‘ in Unternehmen zu
adaptieren. MCAFEE (2006), der in seinem Artikel ,Enterprise 2.0: The Dawn of Emergent
Collaboration‘ den Begriff mal3geblich geprégt hat, versteht darunter ,,die Nutzung von Social
Software-Plattformen innerhalb von oder zwischen Unternehmen und ihren Partnern oder
Kunden* (McAfee, 2008, S. 19). Neben Enterprise 2.0 sind auch synonyme Begriffe wie ,Bu-
siness 2.0° (Back, Gronau & Tochtermann, 2008, S. 6) oder ,Corporate Web 2.0 (Gissing &

Tochtermann, 2007) entstanden.

4 ©Sxpectations Years to mainstream adoption:

O less than 2 years

‘ 2-5 years
. Social Software Suites

. Microblogging

Wikis .O Corporate Blogging

Web 2.00
>
Technology Peak of Trough of Slope of Enlightenment Pleateau of
Trigger inflated Disillusionment Productivity

Expectations

ABBILDUNG 3.1: HYPE CYCLE 2009 (IN ANLEHNUNG AN GARTNER, 2010)

Anhand der zahlreich aufkommenden Literatur, Weblogs und Konferenzen zu Enterprise 2.0
lassen sich hohe Erwartungen an das Thema erkennen. Auch die IT-Beratungsgesellschaft
GARTNER (2010) misst Enterprise 2.0 eine hohe Bedeutung zu und erwartet die ,mainstream
adoption® von Social Software-Anwendungen (Wikis, Weblogs) in Unternehmen innerhalb
der nachsten funf Jahre (vgl. Abbildung 3.1: Hype Cycle 2009 (in Anlehnung an Gartner,
2010), S. 29).
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3.2 ENTERPRISE 2.0 ALS ORGANISATIONSPARADIGMA

Neben der bereits vorgestellten technologisch dominierten Definition von MCAFEE werden
haufig auch veranderte Organisationskonzepte unter dem Begriff Enterprise 2.0 subsumiert.
Zum Beispiel ist fir STAMER (2008, S. 61) das besondere Kennzeichen von Enterprise 2.0 der
bewusste Abbau von Hierarchien, um damit Raum fiir Selbstorganisation zu schaffen. Auch
HINCHCLIFFE (2010) vermerkt in seinem Weblog: ,.Enterprise 2.0 is more a state of mind than
a product you can purchase”. In der (durch ausgepréagte Selbstorganisation gekennzeichneten)
Wikipedia wird diese nicht-technologische Konnotation von Enterprise 2.0 treffend zusam-
mengefasst: ,,Der Begriff umfasst daher nicht nur die Tools selbst, sondern auch eine Tendenz
der Unternehmenskultur — weg von der hierarchischen, zentralen Steuerung und hin zur auto-
nomen Selbststeuerung von Teams, die von Managern eher moderiert als gefiihrt werden*
(Wikipedia, 2010).

Der Begriff ,Enterprise 2.0° umspannt damit eine Bandbreite an Bedeutungen. Im technologi-
schen Zugang bezeichnet Enterprise 2.0 eine Klasse von Unternehmenssoftware. Hierbei ist
vornehmlich Social Software gemeint, welche im Unternehmenskontext verwendet wird. Im
erweiterten Sinn wird mit Enterprise 2.0 ein Organisationsparadigma bezeichnet, welches auf

eine Erh6hung von Selbstorganisation und Partizipation der Mitarbeiter abzielt.

Aufgrund der mangelnden Konkretisierung in der Literatur, auf welche Art und Weise diese
Merkmale umzusetzen sind, entspricht die organisationsparadigmatische Konnotation von

,Enterprise 2.0° jedoch #hnlich dem Begriff der ,Lernenden Organisation (vgl. Argyris &

Schon, 1999) eher einer Vision bzw. vagen Zielvorstellung als einem konkreten Organisa-
tionsmodell. Aus diesem Grund stiitzen sich die folgenden Betrachtungen schwerpunktmaliig
auf den technologischen Zugang von Enterprise 2.0, also dem Einsatz von Social Software im
Unternehmen, wobei dadurch induzierte soziale und organisatorische Veranderungen nicht

aus der Untersuchung ausgeschlossen werden.

3.3 SocCIAL SOFTWARE UND GROUPWARE

Der 2003 in einem Vortrag von SHIRKY (2010) erstmals in die Diskussion eingebrachte Be-

griff ,Social Software‘ hat mit der Entstehung der Web 2.0-Bewegung an Popularitat gewon-

nen. Unter Social Software werden internetbasierte Anwendungen wie Wikis, Weblogs, So-

cial Networking-Dienste oder Microblogs zugeordnet (vgl. Schonefeld, 2009). In der Literatur
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herrscht jedoch Uneinigkeit, nach welchen Kriterien Anwendungen als Social Software zu
Klassifizieren sind. BACK, GRONAU & TOCHTERMANN (2008, S. 4) vertreten folgende Defini-
tion: “Social-Software-Anwendungen unterstiitzen als Teil eines soziotechnischen Systems
menschliche Kommunikation, Interaktion und Zusammenarbeit. Dabei nutzen die Akteure die

Potenziale und Beitrdge eines Netzwerks von Teilnehmern.*

Damit ergeben sich Uberschneidungen zum im Fachgebiet CSCW (=Computer-Supported
Cooperative Work) gebrauchlichen Begriff ,Groupware‘. ELLIS, GIBBS & REIN (1991, S. 40)
definieren Groupware als ,,computer-based systems that support groups of people engaged in
a common task (or goal) and that provide an interface to a shared environment“. Dennoch
lassen sich folgende Hauptunterschiede zwischen traditionellen Groupware-Anwendungen

(z.B. Lotus Notes, Groupwise) und Social Software feststellen:

e Die Wurzeln von Social Software liegen in der Unterstiitzung von Communities und
sozialen Netzwerken im WWW. Groupware hingegen ist fur die Vereinfachung der
Kollaboration im Team konzipiert. Bei Social Software ist die Anzahl der miteinander
agierenden Personen deshalb meist wesentlich grofer (vgl. Koch & Richter, 2007, S.
20). Wiéhrend Groupware eher ,Punkt-zu-Punkt-Verbindungen® zwischen einzelnen
Personen herstellt, ermdglicht Social Software eine offene Kommunikation mit einer
breiten Community.

e Die Beitrage und Interaktionen auf Social Software-Plattformen sind im Gegensatz zu
Groupware global und dauerhaft sichtbar (vgl. McAfee, 2008, S. 18). Somit besteht
eine erhohte Transparenz auf Social Software-Plattformen.

e Social Software verfolgt eher einen Bottom-Up-Ansatz, indem die Herausbildung und
Strukturierung von Inhalten den Anwendern (berlassen wird (,Zweckunterdetermi-
niertheit). Groupware hingegen ist eher Top-Down-orientiert und damit im Verwen-

dungszweck starker vordefiniert.

Es lasst sich jedoch die Tendenz feststellen, dass in neueren Groupware-Applikationen zu-
nehmend Elemente von Social Software aufgenommen werden (z.B. Weblog und Wiki-
Funktion in Microsoft Sharepoint) und somit eine flielende Grenze zwischen beiden Begrif-
fen besteht.
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3.3.1 ANWENDUNGSKLASSEN

Fur den Einsatz von Social Software im Unternehmenskontext kénnen verschieden Anwen-
dungsklassen unterschieden werden. Da der Umfang von Social Software als Anwendungska-
tegorie nur unscharf abgegrenzt werden kann, wird in dieser Arbeit iber die Beschreibung der
in der Literatur am h&ufigsten genannten Anwendungsklassen induktiv ein Verstandnis fir
Social Software erarbeitet. Hierfir werden ausgewahlte Anwendungsklassen fur das Ver-

stdndnis nachfolgender Abschnitte néher vorgestellt:
o  Wiki
e Weblog
e Social Networking-Dienst
e Microblog
e Social Tagging

e Social Bookmarking

In ,Social Software Suites* sind diese Anwendungsklassen teilweise in kombinierter Form
enthalten. Die verschiedenen Anwendungsklassen liegen darin somit nicht isoliert vor, son-

dern bilden gemeinsam eine integrierte Plattform.

3.3.1.1 Wi

Unter einem Wiki (hawaiianisch ,schnell*) versteht man einfache Content-Management-

Systeme, welche gemeinschaftliche Arbeit an Texten ermdglichen (vgl. Back, Gronau &
Tochtermann, 2008, S. 10-17). Die Inhaltsseiten im Wiki werden tber Querverweise als
Hypertext strukturiert und kdnnen von den Nutzern nicht nur gelesen, sondern auch direkt im
Browser geandert werden. Hierfiir sind keine Programmier- oder HTML-Kenntnisse notwen-

dig, da dies meist mit Hilfe eines Rich-Text-Editors oder einer einfach erlernbaren Auszeich-

nungssprache (Markup-Language) geschieht. Ein Bestandteil jeder Wiki-Technologie ist die

Anderungshistorie, mit der altere Versionen von Wiki-Seiten wiederhergestellt werden kon-

nen (z.B. als Schutz vor Vandalismus). Uber Diskussionsforen oder die Kommentarfunktion
des Wikis wird sozialer Austausch tber die Wiki-Inhalte ermdglicht. Ein bekanntes Beispiel

far ein Wiki ist die Online-Enzyklopédie Wikipedia.

% 2.B. Atlassian Confluence (www.atlassian.com/software/confluence), Jive SBS (www.jivesoftware.com)

SEITE 32



KAPITEL 3: ENTERPRISE 2.0

3.3.1.2 WEBLOG

Weblogs (Kurzform: ,Blog‘) sind Websites, deren Inhalte in Form von chronologisch sortier-
ten Beitragen strukturiert sind (vgl. Alby, 2007, S. 21-27). Ahnlich einem 6ffentlichen Tage-
buch oder Journal werden von einer bestimmten Person oder Gruppe regelméfBig aktuelle
Beitrédge darin vertffentlicht. Dabei ist ein zentraler Bestandteil von Weblogs die Mdglich-
keit, Beitrdge zu kommentieren. Besucher kénnen damit aktiv an der Diskussion zu einem
Thema teilnehmen. Jeder Beitrag eines Weblogs besitzt eine feste Adresse, die sich im Zeit-
verlauf nicht &ndert (Permalink). Wird ein Beitrag eines Weblogs in einem anderen Weblog
,zitiert*, kann iiber ,Pingback® oder ,Trackback® im Originalweblog eine automatische Be-
nachrichtigung in Form eines Kommentars erstellt werden. Dies flihrt zu einer bidirektionalen
Vernetzung verschiedener Weblogs (Schonefeld, 2009, S. 58-59).

3.3.1.3 SociAL NETWORKING-DIENSTE

Social Networking-Dienste sind Softwaresysteme zur Kontaktanbahnung und Kontaktpflege

(vgl. Schonefeld, 2009, S. 68-72). Nutzer kénnen in Profilen private und berufliche Angaben
hinterlegen und andere Mitglieder des Systems als Kontakt hinzufligen. Integrierte Nachrich-
tenaustauchsysteme ermoglichen die direkte Kommunikation zwischen Mitgliedern. Social
Networking-Dienste schaffen somit eine digitale Abbildung der direkten und indirekten sozia-
len Beziehungen und schaffen eine Visualisierung des sozialen Graphen (Schénefeld, 2009, S.

68). Offentliche Social Networking-Dienste wie Facebook, StudiVZ oder Xing bieten zuneh-

mend weitere Funktionen, wie 6ffentliche Eventkalender, Fotoalben oder Multiplayer-Spiele.

3.3.1.4 MICROBLOG

Das durch ,Twitter* bekannt gewordene Konzept des Microblogging kombiniert das Prinzip

von SMS der Mobiltelefone mit dem Community-Gedanken des Web 2.0 (vgl. Schonefeld,
2009, S. 77-79). Nutzer kdnnen in Microblogs genau wie in normalen Weblogs chronolo-
gisch sortierte Textnachrichten veréffentlichen, welche jedoch auf eine bestimmte Zeichen-
zahl (z.B. 140 bei Twitter) beschrankt sind. Diese kénnen von der Gemeinschaft Interessierter

verfolgt werden, wobei dies Uber verschiedene Kanadle wie SMS, E-Mail, Instant Messaging

oder das Web erfolgen kann.
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3.3.1.5 SoclAL TAGGING

Als Social Tagging (dt.: ,gemeinschaftliches Indexieren‘) bezeichnet man die freie Vergabe

von Tags (dt.: ,Schlagworter<) durch Einzelnutzer (vgl. Held, 2009). Dies kann flr beliebige
Objekte wie Texte, Bilder, Audio- oder Videodaten erfolgen. Meist existieren dabei keinerlei
Vorgaben, welche Worter als Tags verwendet werden. Eine Sammlung von Tags wird auch
als ,Folksonomy* bezeichnet (vgl. Stock & Stock, 2008, S. 154ff). Folksonomies kdnnen in
Form einer ,Tag Cloud® visualisiert werden.

3.3.1.6 SoclAL BOOKMARKING

Social Bookmarking-Anwendungen ermdglichen eine zentrale und 6ffentlich sichtbare Abla-

ge von individuellen Lesezeichen, d. h. Links in das Web oder Intranet (vgl. Schonefeld,
2009, S. 72). Diese kénnen dabei mit Tags ausgezeichnet werden. Dadurch werden zusatzlich
Kontextdaten zum Link erschaffen, welche die Suche erleichtern. Wird ein Link von mehre-
ren Nutzern als Lesezeichen gespeichert, kommt es zur Mehrfachnennung des Links. Aus der
Anzahl an Gesamtnennungen eines Links konnen Rickschlusse auf die Relevanz des Links
flr eine Gruppe von Personen gezogen werden. Bekannte Social Bookmarking-Anbieter im
WWW sind zum Beispiel ,Delicious‘ oder ,StumbleUpon‘.

3.4 SYSTEMATISIERUNG

Um Charakteristika der im letzten Abschnitt vorgestellten Social Software-Anwendungs-
klassen zusammenzufassen, wurde von verschiedenen Autoren Systematisierungsansatze fir
Enterprise 2.0 entwickelt. Ein sehr friher Ansatz stammt von MCAFEE (2006, S. 23-25). Das
von ihm entwickelte Akronym (,blank‘) ,SLATES® (dt.: leere Schiefertafeln) steht fir:

e Search: Informationsplattformen sollten tber eine Suchfunktion verfiigen, mit der die
Mitarbeiter bendtigte Inhalte finden kénnen.

e Links: Inhalte im Intranet sollten Gber Hyperlinks verkntipft werden kénnen. Die In-
halte erhalten dadurch eine Strukturierung, gleichzeitig spiegelt die H&ufigkeit von
Verlinkungen die Relevanz der Inhalte wieder.

e Authoring: Informationsplattformen mussen den Mitarbeitern die Moglichkeit bieten,
Inhalte unkompliziert zu vertffentlichen und zu editieren. Die Erstellung von Inhalten

sollte nicht mehr nur als Aufgabe einer kleinen Gruppe von Mitarbeitern verstanden
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werden. Stattdessen sollte das Intranet kontinuierlich von vielen Mitarbeitern weiter-
entwickelt und verdichtet werden.

e Tags: Inhalte sollten 0ber eine Social Tagging-Funktion unkompliziert mittels
Schlagwaortern gemeinschaftlich kategorisiert werden kénnen.

e Extensions: Durch Verwendung von Nutzungsdaten sollen automatisierte, systemsei-
tige Vorschlage auf potentiell interessante Inhalte hinweisen (,Nutzer, die diesen Bei-
trag spannend fanden, fanden auch ...¢).

¢ Signals: Die Veroffentlichung neuer Inhalte bzw. Veranderung an bestehenden Inhal-

ten kann tber E-Mail-Alerts oder RSS-Feed abonniert werden.

Dieses Akronym wurde spéter von HINCHCLIFFE (2010) um vier Begriffe zu ,FLATNESSES®
(dt.: Flachheit, Ebenheit) erweitert:

e Freeform: Informationsplattformen sollten keine Vorgaben bezlglich der Struktur
und Navigation stellen, sondern eher die Herausbildung beliebiger Strukturen und Na-
vigationsarten unterstitzen.

e Network-oriented: Inhalte sollten in kleinen modularen Teilen vorliegen und webba-
siert adressierbar und wiederverwendbar sein.

e Social: Informationsplattformen sollten im Berechtigungskonzept keine formalen
Hierarchiestrukturen aufweisen und fir alle Mitarbeiter transparent sein.

e Emergence: Informationsplattformen sollten die Herausbildung von emergenten Ei-

genschaften unterstiitzen und ausnutzen (Schonefeld, 2009, S. 178).

SLATES und FLATNESSES haben als Systematisierungsansatze den Charakter einer Tech-
nologiebeschreibung und basieren damit auf einem eher technologiedominierten Begriffsver-
stdndnis von Enterprise 2.0. Die Erlauterungen der vergangenen Abschnitte haben jedoch
gezeigt, dass bei 'Enterprise 2.0' neben den technologischen auch organisationsparadigma-

tische Aspekte beriicksichtigt werden missen.

Aus diesem Grund werden in TABELLE 3.1 (Dekonstruktion des Enterprise 2.0-Konzepts, S.
36) beide Aspekte des Enterprise 2.0-Konzepts entlang der in KAPITEL 2.3 (Systemisches
Wissensmanagement, S. 22-27) identifizierten Handlungsfelder Technologie, Organisation
und Mensch abschlieBend zusammengefasst. Die Explikation des implizit suggerierten Hand-
lungsbedarfs, die Gegenuberstellung der Handlungsempfehlungen, sowie der Verweis auf
verwandte Forschungsthemen sollen zu einer Dekonstruktion des Enterprise 2.0-Konzeptes

beitragen.
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Enterprise 2.0 nach

Handlungsfeldern

Technologie

Organisation

Mensch

Suggerierter

Handlungsbedarf

,Bisherige Technologien
unterstitzen partizi-
pative Arbeitsprozesse
im Unternehmen nur

unzureichend’

,Bisherige Aufbau- und
Ablaufstruktur der Orga-
nisation ist zu unflexibel
fur rasant andernde

Marktsituation’

,Bisherige Unterneh-
menskultur beruht auf
Kontrolle und Miss-
trauen® (vgl. Weinber-
ger, 2008)

Handlungs-
empfehlungen des

Enterprise 2.0-

Einsatz von Social Soft-
ware im Unternehmen

als Intranet-Plattform

Bewusster Abbau von
Hierarchien, Schaffung

von mehr Dezentra-

Mitarbeiter als kreati-
ves Potential mit

eigenen Interessen

Konzepts lisierung und Selbst- und Fahigkeit zur
organisation Selbstorganisation
verstehen
Verwandte CSCW/Groupware Virtuelle Unterneh- Mitarbeiter-
Forschungsthemen (vgl. Schwabe, Streitz & | men/Netzwerk- Empowerment

Unland, 2001)

Web 2.0-Technologien
(vgl. Alby, 2007)

organisation
(Picot, Reichwald &
Wiegand, 2001)

Organisationales Lernen

(Argyris & Schoén, 1999)

(Kanter, 1983)

Communites of
Practice (Wenger &
Snyder, 2000)

TABELLE 3.1: DEKONSTRUKTION DES ENTERPRISE 2.0-KONZEPTS
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4 WISSENSMANAGEMENT IM ENTERPRISE 2.0

In den vergangenen Kapiteln wurden theoretische Grundlagen zum Wissensmanagement so-
wie eine Annaherung an das Thema Enterprise 2.0 geleistet. Um eine Vergleichbarkeit und
Anschlussfahigkeit beider Themen zu gewdhrleisten, wurden ,Andockstellen® erschaffen,

indem:

1. der IDEA-Ordnungsrahmen fir Wissensmanagement erarbeitet wurde (Kapitel 2.3.1:
IDEA-Ordnungsrahmen, S. 22-25), sowie

2. das Thema Enterprise 2.0 durch die Identifizierung einer technologischen und organi-
sationsparadigmatischen Konnotation prézisiert wurde (Kapitel 3: Enterprise 2.0,
S. 28-36).

Im Folgenden sollen konkrete Erfolgsfaktoren fiir Wissensmanagement erlautert werden, wel-
che durch Umsetzung der Enterprise 2.0-Handlungsempfehlungen — also der Transformation
des Unternehmens zu einem Enterprise 2.0 — generiert werden konnen. Dabei sollen auch
negative Effekte und neu entstehende Probleme nicht aus der Betrachtung ausgeschlossen
werden. Darauf aufbauend wird diskutiert, welche neuen Aufgaben das Wissensmanagement
im Enterprise 2.0 ibernehmen muss, und welches verdanderte Selbstverstandnis des Wissens-
managements damit einhergeht.

4.1 ERFOLGSFAKTOREN

In diesem Abschnitt werden Erfolgsfaktoren des Enterprise 2.0-Konzepts fur Wissensmana-
gement entlang der Momente Interaktion, Dokumentation, Evolution und Adoption des
IDEA-Ordnungsrahmens systematisiert. Dies erfolgt unter Einbezug verschiedener Konzepte

aus Organisationsentwicklung, Lerntheorie, Netzwerk- und Kreativitatsforschung.

41.1 INTERAKTION

Im Enterprise 2.0 nimmt soziale Interaktion einen besonderen Stellenwert ein. Durch den
bewussten Abbau von Hierarchien steigt im Unternehmen der Anteil der durch Selbstorgani-
sation gesteuerten Téatigkeiten an. Die Struktur zahlreicher Arbeitsprozesse der Mitarbeiter
wird deshalb nicht mehr zentral vorbestimmt, sondern entsteht individuell durch gleichbe-

rechtigte Absprache und Abstimmung im Arbeitsteam.
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: Voll-
Stern Y Kette Kreis
Struktur
Zentralisation sehr hoch | hoch mittel niedrig sehr
niedrig
Kommunikations- sehr sehr mittel viele sehr viele
kanale wenige wenige

TABELLE 4.1: KOMMUNIKATIONSSTRUKTUREN (IN ANLEHNUNG AN HELLRIEGEL & SLOCUM, 1976, S. 169)

GemaR der Kategorisierung von Kommunikationsstrukturen nach HELLRIEGEL & SLOCUM
(1976) entspricht dies einer Verschiebung von einer zentralistisch-orientierten ,Stern-Form'
zur dezentralen ,Voll-Struktur® (vgl. Tabelle 4.1: Kommunikationsstrukturen (in Anlehnung
an Hellriegel & Slocum, 1976, S. 169), S. 38). Enterprise 2.0 fliihrt somit dazu, dass Mitarbei-
ter bei der Bewerkstelligung der Arbeit haufiger, und mit einer gréReren Anzahl an Mitarbei-

tern interagieren kénnen.

Die organisationalen und kulturellen Merkmale eines Enterprise 2.0 decken sich zudem mit
den Voraussetzungen fur ein ,Empowerment* der Mitarbeiter. Unter ,Empowerment* versteht
BEISHEIM (1999, S. 225) die Erméchtigung/Bevollmachtigung der Beschaftigten in einer Or-
ganisation. Empowerment als Strategie der Organisationsentwicklung zielt damit auf die Er-
héhung der Autonomie und Selbstbestimmung der Mitarbeiter ab. Durch die Mdglichkeit, die
individuellen Interessen eigenmachtig und selbstverantwortlich vertreten und gestalten zu

konnen, soll die Produktivitat und Zufriedenheit der Mitarbeiter erhoht werden.

Im Folgenden wird erlautert, wie auf Basis der Veradnderungen in den Kommunikationsstruk-
turen sowie des Empowerments der Mitarbeiter die Erfolgsfaktoren ,Identitats- und Reputa-
tionsmanagement*, das ,Beziehungs- und Kollaborationsmanagement‘, die ,Kultivierung
von Communities‘ sowie ,Robuste Wissensnetzwerke* das Moment der Interaktion im

Enterprise 2.0 fordern.
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4.1.1.1 IDENTITATS- UND REPUTATIONSMANAGEMENT

Social Software-Plattformen kdnnen von den Mitarbeitern als Instrument fiir personliches
,Identitats- und Reputationsmanagement® (vgl. Schonefeld, 2009, S. 80-82) genutzt werden.
Die individuellen ,Profilseiten in Social Networking-Diensten stellen fur die Mitarbeiter die

Mdglichkeit dar, durch Veroffentlichung von Informationen zur eigenen Person eine soziale
Identitdt im Unternehmenskontext zu konstruieren. Ein bekanntes Beispiel aus dem WWW ist
der offene Social Networking-Dienst ,Xing‘. Hier konnen neben Interessen und Lebenslauf
auch die Themengruppen eingesehen werden, denen der Nutzer beigetreten ist. Auch Web-
logs und Wikis als einfache Universalwerkzeuge bieten Mitarbeitern die Moglichkeit, zu be-
stimmten Fachgebieten oder Projekten Beitrdge zu verdffentlichen, um auf diese Weise unter-
nehmensweit auf die eigenen Erfolge und Kompetenzen aufmerksam zu machen und damit

ihre Reputation zu verbessern. Im Enterprise 2.0-Konzept wird somit die intrinsische Moti-

vation der Mitarbeiter genutzt, sich gegeniiber der (betrieblichen Teil-) Offentlichkeit ein
Image als Kompetenztrager aufzubauen. Anstatt die Preisgabe und Aktualisierung von per-
sonlichen Wissens- und Kompetenzgebieten der Mitarbeiter (z.B. mittels offizieller
Skilldatenbank) organisational zu erzwingen, entsteht auf diese Weise Wissenstransparenz

(vgl. Romhardt, 1998) auf freiwilliger Basis.

4.1.1.2 BEZIEHUNGS- UND KOLLABORATIONSMANAGEMENT

Daran anknupfend koénnen Social Software-Plattformen das ,Bezichungsmanagement® der
Mitarbeiter unterstiitzen (vgl. Schmidt, 2006). Unter Beziehungsmanagement ist das aktive
Knupfen und Aufrechterhalten von Kontakten zu verstehen. Die eigenstdndige Suche nach
Experten wird vereinfacht, da diese anhand ihrer Beitrage identifiziert und direkt kontaktiert
werden konnen. Mit Hilfe von Social Networking-Diensten kdnnen Mitarbeiter andere Nutzer
der eigenen Kontaktliste hinzuftigen, wodurch die Mdglichkeit einer unkomplizierten Kon-

taktaufnahme dauerhaft erhalten bleibt.

Social Software-Plattformen bieten auch Funktionen des ,Kollaborationsmanagement‘. Zum
Beispiel kénnen in Wikis Uber die Bearbeitungsfunktion gemeinsam Texte erarbeitet und
Diskussionen gefiihrt werden. Social Software sozialisiert somit den Erstellungsprozess von
Inhalten und fordert aktive Teilnahme von Mitarbeitern (Schonefeld, 2009, S. 83).
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4.1.1.3 KULTIVIERUNG VON COMMUNITIES

Durch die Verénderungen in Organisationsstruktur und Rollenverstandnis der Mitarbeiter im
Enterprise 2.0 kommen verstéarkt neue Kollaborationsformen zustande. Insbesondere die Aus-

bildung von Communities wird geférdert.

Communities sind gekennzeichnet durch eine Gruppe von Personen, welche &hnliche Proble-
me oder Leidenschaft zu einem Themengebiet teilen, und Wissen bzw. Expertise zu diesem
Gebiet vergrolRern wollen (vgl. Wenger & Snyder, 2000). Besondere Merkmale sind sich dy-
namisch verandernde (Arbeits-)Rollen, der informelle Charakter der Kommunikation sowie
ein ausgepragtes ,Wir-Gefiihl® innerhalb der Community, welches aus einer ,,affektiven
Strukturierung bzw. Grenzziehung (zur Umwelt)“ (Reinbacher, 2008, S. 216) resultiert. Die
auf dieser Grundlage entstehenden emotionalen Bindungen kénnen die Bereitschaft, Wissen
zu teilen, verstarken (Schon, 2001, S. 190).

Dabei konnen Social Software-Plattformen von den Communities als Ablageort fur gemein-
sames Material sowie Interaktions- und Kommunikationsmdglichkeit genutzt werden (z.B.

Themen-Wiki oder Themen-Gruppe in Social Networking-Diensten). Affektive Aspekte der

Kommunikation werden durch den Einsatz von ,Emoticons® und ,Avataren‘ (z.B. Profilbil-
der) unterstitzt. Social Software-Plattformen stellen somit einen ,Virtuellen Raum* dar, der

die Kultivierung von geografisch verteilten Communities ermdglicht.

4.1.1.4 ROBUSTE WISSENSNETZWERKE

Eine technisch-gestltzte Kultivierung von Communities im Enterprise 2.0 kann die Balance
zwischen den informellen und formellen Strukturen in der Gesamtorganisation verschieben
(vgl. Jahnke, 2009), und damit die Ausbildung von hierarchie- und abteilungsubergreifenden
Netzwerken fordern. Diese informellen Beziehungsnetzwerke tberlagern und erganzen die
klassische hierarchische Aufbaustruktur und stellen eine Moglichkeit dar, parallel zu den ,of-
fiziellen® Kommunikationskanalen (z.B. Top-Down-Kommunikation tiber Newsletter) Wissen

auszutauschen und Kollaboration zu organisieren.

Computersimulationen der Netzwerkforscher DobbDs, WATTS & SABEL (2003) haben zudem
ergeben, dass solche ,hierarchie- und abteilungsiibergreifende Netzwerke® im Gegensatz zu

anderen Netzwerktypen (z.B. ,core-periphery‘: starke Zentralisierung) bei Ausfall einzelner

® auch ,multi-skalierend* (engl.: ,multiscale‘): Netzwerke, bei denen horizontale und vertikale Kanten sich mit
gleicher Wahrscheinlichkeit ausbilden (vgl. Dodds, Watts & Sabel, 2003).
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Knoten (hier: Ausfall eines Mitarbeiters) mit der grofiten Wahrscheinlichkeit ihre Funktions-
fahigkeit beibehalten. Im Enterprise 2.0 kann sich somit eine erhohte ,Robustheit® der Wis-

sensmultiplikation ausbilden.

4.1.2 DOKUMENTATION

Im letzten Abschnitt wurde erléutert, wie das Enterprise 2.0-Konzept das Moment der Interak-
tion im Unternehmen verstarken kann. Neben der Wissensteilung durch direkte Interaktion
besteht jedoch auch die Mdglichkeit, Wissen in Form von Daten zu dokumentieren und ande-
ren Mitarbeitern zur Verfligung zu stellen. Nachfolgend wird erldutert, wie durch den Einsatz

von Social Software die Art und Weise der Dokumentation im Unternehmen tiefgreifend ver-

andert werden kann. Hierfr werden die Erfolgsfaktoren ,Webbasierte Wissensarbeit*, ,Fle-
xible Wiki-Anwendungsmodi‘ und die ,Motivation der Wissensarbeiter‘ vorgestellt.

4.1.2.1 WEBBASIERTE WISSENSARBEIT

Durch die Verlagerung von der traditionellen zur webbasierten Wissensarbeit mit Social
Software werden Daten nicht mehr dokumentenbasiert auf lokalen Rechnern erstellt und ab-

gespeichert, sondern kdnnen zentral und ¢ffentlich als Wiki-Seite angelegt werden.

- : : Webbasierte Wissensarbeit
Traditionelle Wissensarbeit : :
mit Social Software

Dokumentenbasierte Erstellung und Speicherung | Webbasierte Erstellung und Speicherung von
von Daten auf lokalen Festplatten Daten (im Wiki oder Weblog)

Bereitstellung von Daten/Dokumenten auf kon- Daten sind generell 6ffentlich verfigbar

krete Nachfrage Daten koénnen bei Bedarf von jedem Mitarbeiter

Versenden von Daten/Dokumenten per E-Mail- abgerufen werden

Anhang

Nicht offentliche Diskussionen zu Daten per Diskussionen zu Daten per Kommentarfunktion
E-Mail werden o6ffentlich dokumentiert.

TABELLE 4.2: TRADITIONELLE UND WEBBASIERTE WISSENSARBEIT

Diskussionen zu bestimmten Themen finden nicht mehr ausschlieRlich personlich oder ver-
borgen mittels E-Mailverkehr statt, sondern werden direkt auf der Wiki-Seite 6ffentlich per

Kommentarfunktion gefuhrt (vgl. Tabelle 4.2: Traditionelle und webbasierte Wissensarbeit,
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S. 41). Dabei werden zusétzlich zu den Daten auch zahlreiche Meta-Daten wie Autor, Uhr-
zeit, Version und Tags dokumentiert. Nicht nur die Ergebnisse, sondern auch die dazugehori-

gen Entstehungs- und Veranderungsprozesse werden damit festgehalten.

Mit zunehmender Durchdringung der Arbeitsprozesse durch Social Software-Anwendungen
und fortschreitender Zeit entsteht auf diese Weise ein umfangreiches ,betriebliches Archiv®,
das samtliche Uber Social Software erstellte Arbeitsergebnisse inklusive den zugehdorigen
Diskussionen enthalt. Selbst von Mitarbeitern, die das Unternehmen verlassen haben, bleiben
,digitale Spuren‘ erhalten. Wissensarbeit mit Social Software stellt somit einen Lésungsansatz
fur die Dokumentation im Unternehmen dar, indem Artefakte betrieblicher Prozesse dauerhaft
und Offentlich bewahrt werden. Dabei wird Dokumentation nicht mehr als Aufgabe von ein-
zelnen verstanden (z.B. Projektleiter), sondern wird von jedem Nutzer der Plattformen aktiv

oder passiv betrieben.

4.1.2.2 FLEXIBLE WIKI-ANWENDUNGSMODI

Da vor allem die Art und Weise, wie Social Software eingesetzt wird, einen grofRen Einfluss
auf die Dokumentationsergebnisse hat, werden an dieser Stelle mogliche Einsatzzwecke von
Wikis erldutert. Durch die ausgepréagte Unterdeterminiertheit im Verwendungszweck kann
man zwei verschiedene Anwendungsmodi von Wikis unterscheiden (vgl. Tabelle 4.3: Wiki-

Anwendungsmodi, S. 43).

Eine Madglichkeit ist es, nach dem Vorbild der Internet-Enzyklopédie Wikipedia, eine be-
triebsinterne Wiki-basierte Artikel-Datenbank aufzubauen. Wiederholt benétigte Informatio-
nen (z.B. FAQ), bewahrte Standardmethoden oder kondensierte Erfahrungen aus Projekten
konnen im Wiki zusammengetragen und verdichtet werden. Dieser nachfolgend als ,enzyklo-
padisch® bezeichnete Wiki-Anwendungsmodus zielt vornehmlich auf die Wissensmultiplika-
tion ab, indem existierende Antworten und Problemlésungen einer breiten Masse zur Verfi-
gung gestellt werden. VVoraussetzung hierfir ist eine moglichst verallgemeinerte und abstra-
hierte Formulierung des Inhalts, damit eine Anwendbarkeit auf andere situative Kontexte
gewadhrleistet ist. Des Weiteren ist eine sich wiederholende formale Struktur fir eine schnelle-
re Erfassung des Inhalts von Vorteil. WILLKE (2001, S. 107-124) stellt dafur die Form des

,MikroArt® vor, worin Thema (headline), Geschichte (story line), Einsichten (lessons learned)

sowie Schlussfolgerungen in einer knappen und Gbersichtlichen Form zusammengefasst

werden.
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Wikis konnen jedoch auch als virtuelles ,whiteboard® (Schreibtafel) zum Einsatz kommen.
Durch die unkomplizierte Bedienung und der Mdoglichkeit, Wiki-Seiten zu kommentieren und
frei zu restrukturieren, eignen sich Wikis ideal, um verschiedene konzeptionelle Arbeitspro-
zesse zu begleiten (z.B. Brainstormings, gemeinsame Erstellung einer Meeting-Agenda). Im
Gegensatz zum enzyklopadischen Verwendungsmodus werden Wissensentstehung, Wissens-
kodierung und Dokumentation vereint und als ein kontinuierlicher Prozess verstanden (vgl.
Schonefeld, 2009, S. 136). Der ,whiteboard‘-Anwendungsmodus stellt eine Mdglichkeit dar,
den Aufwand fur die Dokumentation von Arbeitsprozessen niedrig zu halten, indem konzep-
tionelle Arbeitsprozesse direkt im Wiki durchgefiihrt werden. Dokumentation wird dabei
nicht als separater Arbeitsprozess verstanden, sondern geschieht passiv parallel zur Arbeit im
Wiki.

Wiki-Anwendungsmodus ,enzykl opéadi sch‘|, whiteboard"*

Ei nsat z des Wi Enzyklopadie/ Wissens'- virtuelle Schreibtafel / universelle
Datenbank Kollaborationsplattform

Unterstutzter Wissenspro- | Wissensmultiplikation Wissensinnovation

zess (Tendenz)

Art der Dokumentation aktive Aufbereitung der Inhalte, passives ,Archivieren‘ der
vom Arbeitsprozess entkoppelt Arbeitsvorgange (Entwirfe,
und nachgelagert Diskussionen)

Verwendungszwecke Inhalte mit haufiger Wieder- Unterstitzung kollaborativer,

verwendung, z.B. FAQs, Lessons | konzeptioneller Arbeit, z.B. Pro-

Learned, Schulungsmaterial duktentwicklung, Projektplanung

TABELLE 4.3: WIKI-ANWENDUNGSMODI

Neben den Reinformen ,enzyklopéddisch® und ,whiteboard* sind auch stufenlose Mischformen
mdoglich. Durch die Unterteilung einer Social Software-Plattform in (sichtbar abgegrenzte)
Teilbereiche mit unterschiedlichen Anwendungsmodi werden die Vorteile beider Formen
synergetisch vereint. Beispielsweise konnen Artikel aus dem enzyklopéadischen Bereich im
whiteboard-Bereich verlinkt bzw. eingebettet werden, um Mitarbeiter eines Projekts gezielt
auf den gleichen Wissensstand zu versetzen. Ebenso kdnnen Arbeitsergebnisse aus dem whi-
teboard-Bereich mit geringem Aufwand aufbereitet und im enzyklopéadischen Bereich présen-

tiert werden.
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4.1.2.3 MOTIVATION DER WISSENSARBEITER

Ein Verstandnis dartiber, welche Faktoren Mitarbeiter zu einer gewissenhaften Dokumentati-
on motivieren, ist von entscheidender Bedeutung. Social Software kann gezielt eingesetzt
werden, um die Motivation zur Dokumentation von Arbeitsprozessen und -ergebnissen im

Enterprise 2.0 zu erhohen.

Das Verhalten eines Individuums wird durch sich selbst und seine Umgebung bestimmt.
COMELLI & VON ROSENSTIEL (2003, S. 1ff) strukturieren die Bedingungen menschlichen
Verhaltens in die vier Determinanten ,Situative Ermoglichung® und ,Soziales Diirfen und
Sollen® (Situative Determinanten), sowie ,Individuelles Wollen‘ und ,Personliches Konnen*
(Personenbezogene Determinanten) (vgl. Abbildung 4.1: Verhalten und seine Bedingungen
(Rosenstiel, 2003, S. 48), S. 44).

Soziales Duirfen Individuelles Wollen
und Sollen P -
Normen und Regeln Motivation und Werte
A \ / A
Verhalten

Personliches Kénnen

v / / \ \ \ 4
Situative Ermdglichung

Hemmende oder beglnstigende

SuBere Umstande Kenntnisse und Fahigkeiten

ABBILDUNG 4.1: VERHALTEN UND SEINE BEDINGUNGEN (ROSENSTIEL, 2003, S. 48)

Die Situative Ermdglichung ist durch die umgebende Situation einer Person bestimmt. Das
Vorhandensein einer (offenen) Social Software-Plattformen schafft die technische Rahmen-
bedingung, Inhalte zu dokumentieren und einer breiten Masse bereitzustellen (z.B. als offenes
Wiki oder Mitarbeiterweblog). Uberdies muss geniigend Zeit fiir die Aufbereitung und Do-

kumentation im Arbeitsalltag zur Verfligung stehen.
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Das Soziale Durfen und Sollen beschreibt das Verhalten, welches im Rahmen geschriebener
oder ungeschriebener Normen und Regeln erlaubt bzw. erwartet ist. Eine offizielle Einfuh-
rung von Social Software-Technologien kann von den Mitarbeitern als organisatorische ,Er-
laubnis‘ bzw. ,Aufforderung‘ interpretiert werden, eigenstindig Inhalte zu veroffentlichen.
Dem konnen jedoch verdeckte soziale Restriktionen im Weg stehen, wenn beispielsweise eine
Verlagerung der Informationshoheit aufgrund von mikropolitischen Interessen verhindert
wird. Neben der reinen Installation von Social Software ist es daher notwendig, ein hier-
archieubergreifendes Bewusstsein zu schaffen, dass Nutzung und Beteiligung auf Social

Software-Plattform ausdricklich erwiinscht ist.

Die Determinante Personliches Kénnen hat in zwei Hinsichten Einfluss auf die Dokumenta-
tion. Basale VVoraussetzung ist, dass das Individuum einen bestimmten persénlichen Wissens-
vorsprung (z.B. Expertenwissen, Erfahrungen) aufzuweisen hat, welcher fur eine Dokumenta-
tion lohnenswert ist. Daneben spielen die technischen F&higkeiten im Umgang mit der Social
Software-Plattform eine wichtige Rolle. Social Software sollte daher durch Reduktion auf
grundlegende Textbearbeitungs- und Kommunikationsfunktionen eine einfache Bedienbarkeit
(Usability) aufweisen. Ergénzend zur technischen Bedienung missen auch soziolinguistische

und didaktische Kompetenzen ausgebildet sein.

Das Individuelle Wollen bezeichnet alles, was einem Individuum wichtig und erstrebenswert
erscheint (z.B. Wertorientierungen, Motivation). Bei der Untersuchung der Unterstiitzungs-
funktionen fir das Moment Interaktion wurde bereits deutlich, dass bei der Nutzung von
Social Software stets ein Aspekt des personlichen Reputationsmanagements zum Tragen
kommt (siehe Kapitel 4.1.1: Interaktion, S. 37-41). Da Dokumentation mit Social Software in
einem offentlichen (virtuellen) Raum erfolgt, fungieren andere Nutzer der Social Software als
,Auditorium‘ bzw. ,Publikum‘, welches Uber eigene Beitrdge oder Kommentare Anerken-
nung, Lob oder Kritik transportiert. Die soziale Einbettung von Dokumentationsprozessen
bewirkt somit eine ,soziale Riickkopplung* (vgl. Hippner, 2006, S. 7), welche einen entschei-

denden Einfluss auf die Motivation hat.

4.1.3 EVOLUTION

Die Anfechtung der als unumstoRlich geltenden Naturgesetze NEWTONS von Seiten der EIN-
STEIN'schen Relativitatstheorie inspirierte POPPER (1973) zur Wissenschaftstheorie des kriti-

schen Rationalismus. Ein Kerngedanke dessen ist, dass nicht der Beweis der Giltigkeit von
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Theorien anzustreben ist, sondern deren Widerlegung durch gezielte Suche nach Widerspru-
chen (Falsifikationsprinzip).

Insbesondere fur Unternehmen ist eine solche Denkweise wichtig. Viele Unternehmen, die in
der Vergangenheit groRere Erfolge verzeichnen konnten, haben daraufhin aktuelle Trends
verpasst, weil veraltete Strategien und Uberholte Denkmodelle nicht Gberwunden werden
konnten. So verpasste beispielsweise Nixdorf den Trend des Personal Computer, Agfa die
Digitalkamera und Siemens das Fotohandy (vgl. Werckmeister, 2009). Die Uberlebensfahig-
keit von Unternehmen héngt daher nicht nur davon ab, Bestehendes abzusichern, sondern
kritisch zu reflektieren, ob aufgrund verénderter Situationen neue Problemldsungen initiiert

werden massen.

Im Folgenden wird betrachtet, wie das Enterprise 2.0-Konzept durch die Férderung des Mo-
ments Evolution eine Annaherung an das Ideal des kritischen Rationalismus bedeuten kann.
Dafur sollen die Erfolgsfaktoren ,Perpetual Beta-Wissenskultur¢, ,Kreativitat im Netz-
werk® und die ,kollektive Objektivierung‘ vorgestellt werden.

4.1.3.1 PERPETUAL BETA-WISSENSKULTUR

In Verbindung mit der Web 2.0-Bewegung hat sich der Begriff ,Perpetual Beta“ (dt.: fortwéh-
rende Beta) etabliert. Es beschreibt die Tatsache, dass Websites und Software im WWW kon-
tinuierlich weiterentwickelt werden und sich somit in einem immerwahrenden Entwicklungs-
zustand befinden. O‘REILLY (2010) macht den Unterschied zum traditionellen Verstandnis der
Softwareentwicklung deutlich: “Don't package up new features into monolithic releases, but

instead add them on a regular basis as part of the normal user experience.”

Der Autor dieser Arbeit schldgt vor, ,Perpetual Beta® als urspringlich rein technologisch ge-

pragten Begriff aus seinem engen Bedeutungskontext zu l6sen, und auf die organisationale

Wissensbasis allgemein auszuweiten. Eine Organisationskultur, die ,Wissen® als Perpetual
Beta zu verstehen vermag, kann dazu beitragen, dass moéglicherweise dysfunktional geworde-
ne Mentalstrukturen in den Kopfen der Mitarbeiter aufgebrochen werden (vgl. Schneider,
1996). Uberzeugungen, vermeintliche ,Wahrheiten®, miissen stets in Frage gestellt und revi-
diert werden kénnen. Wissen nimmt damit nicht die Form eines unveranderlichen ,Objekts*
mit Anspruch auf Wahrheit ein, sondern durchlduft einen fortwahrenden Prozess der Reflexi-

on und Weiterentwicklung.
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Diese Perpetual Beta-Wissenskultur findet dabei in den technologischen Funktionalitdten von
Social Software seine Entsprechung. Daten auf Social Software-Plattformen werden bei Ver-
offentlichung nicht als abgeschlossen und vollstdndig deklariert, sondern durchlaufen eine
inkrementelle quantitative und qualitative Entwicklung. Uber die Bearbeitungsfunktion lasst
sich jede Wiki-Seite generell modifizieren und fortschreiben, mittels der Kommentarfunktion
kann jede Seite diskutiert oder in Frage gestellt werden. Die Funktionsmechanismen von
Social Software schaffen somit einen technischen Rahmen fir die stetige Weiterentwicklung

— der Evolution — des Wissens.

4.1.3.2 KREATIVITAT IM NETZWERK

Neben der Perpetual Beta-Wissenskultur spielt ein Verstandnis Uber die Besonderheiten krea-
tiver Prozesse im Enterprise 2.0 eine wichtige Rolle, um Rahmenbedingungen fir die Evolu-

tion zu schaffen.

Kreative Arbeitsprozesse sind ein grundlegender Bestandteil von Problemldsungsprozessen.
Unter Kreativitat (lat. creare — erschaffen, erzeugen) ist dabei ein Prozess der Generierung
neuer ldeen zu verstehen (vgl. Majaro (1993), S. 6). Aus systemtheoretischer Sicht kann Kre-
ativitat auch als systemeigene Kombinationsfahigkeit, aus zufalligen Gegebenheiten stabile

,Strukturen® aufzubauen, betrachtet werden (vgl. Luhmann, 1988).

Eine Besonderheit im Enterprise 2.0 ist, dass Probleme nicht nur von einzelnen Mitarbeitern,
sondern verstérkt in wechselnden, interdisziplindren Konstellationen bearbeitet werden. Kol-
laborationsprozesse sind daher nicht auf Abteilungen beschrankt, sondern finden grenziiber-
greifend im Netzwerk statt. KRUSE (2004) sieht im dadurch geschaffenen Zusammentreffen
vieler unterschiedlicher Meinungen und Blickwinkel — also der bewussten Schaffung von
gegenseitigen ,Perturbationen® (Stérungen) — wichtige Voraussetzungen fir Kreativitat. Ge-
rade die Instabilitat dieser Gruppendenkmuster soll die Herausbildung neuer Denkstrukturen

in Form von ldeen foérdern.

Social Software-Plattformen kénnen dabei gezielt genutzt werden, um Ideenfindungsprozesse
als Teil von Problemldsungen zu unterstiitzen. Indem sie Menschen aus verschiedenen Berei-
chen und ihre divergierenden Wissensgebiete und Meinungen zusammenbringen, kdnnen sie
kreativitatsforderliche Momente erzeugen. Beispielsweise kdnnen Wikis genutzt werden, um
virtuelle Brainstormings mit einem offenen Zeitraum und Teilnehmerkreis zu organisieren.
Die entstandenen Ideen konnen direkt im Wiki bewertet (Rating), diskutiert und weiterentwi-

ckelt werden.
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4.1.3.3 KOLLEKTIVE OBJEKTIVIERUNG

Neben der bereits vorgestellten zielgerichteten Schaffung von ,Stérungen‘, um kreativitéts-
forderliche Umgebungen zu generieren, konnen mit Social Software-Plattformen umgekehrt
auch objektivierende, harmonisierende Mechanismen umgesetzt werden. Dabei ist unter ,0b-
jektivierung® in dieser Arbeit nicht eine Wahrheitsfindung im normativen Sinne, sondern die

Konsensbildung als intersubjektiver Annaherungsprozess zu verstehen.

Mit Hilfe von Social Software lasst sich eine Objektivierung der Relevanz von Daten erzie-

len. Beispielsweise kann (ber Social Bookmarking-Systeme aus den individuellen Book-

marks der Nutzer eine aggregierte Ubersicht der Seiten generiert werden. Die Haufigkeit der
Nennung von Links zu bestimmten Seiten spiegelt dabei dessen objektivierte Relevanz-
einschatzung wieder. Auch Uber eine direkte Bewertungsfunktion fiir Seiten (Ratingsysteme)
findet durch die Mittelwertbildung eine Objektivierung der individuellen Einschatzungen
statt.

Neben der Objektivierung von Relevanz unterstutzt Social Software auch eine Objektivie-
rung der Semantik von Seiten. Durch die Gestaltung der Inhaltserstellung als partizipativen
Prozess entsteht auf Wiki-Seiten iterativ eine verdichtete Darstellung, welche die verschiede-
nen Perspektiven der Bearbeiter vereint. Die Objektivierung liegt darin begriindet, dass ent-
sprechende Wiki-Seiten nur bestehen bleiben, wenn kein anderer Nutzer den Inhalt als (ber-

arbeitungswirdig beurteilt (vgl. Mdiller, 2008).

4.1.4 ADOPTION

In KAPITEL 4.1.2 (Dokumentation, S. 41-45) wurde ausfihrlich erldautert, wie im Enterprise
2.0 durch Verwendung von Social Software-Plattformen Verlauf und Ergebnisse von Arbeits-
prozessen dokumentiert werden, und somit Wissen in Form von Daten abgebildet wird. Die
Optimierung von Dokumentationsprozessen darf im Wissensmanagement jedoch nicht als
Selbstzweck verstanden werden. Erst durch Wahrnehmung und Interpretation von dokumen-
tierten Inhalten kann das Individuum aus den Daten Wissen konstruieren (vgl. Kapitel 2.3.1.4:
Adoption, S. 25).

Im Enterprise 2.0 kann durch den Einsatz von Social Software sowohl die Wahrnehmung
durch die Erfolgsfaktoren ,Navigationskonzepte‘ und ,ganzheitliche Awareness® als auch
die Interpretation durch den Erfolgsfaktor der ,Kontextualisierung® von Daten verbessert

werden. Gemeinsam unterstiitzen sie das Moment Adoption.
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4.1.4.1 NAVIGATIONSKONZEPTE

Kennzeichnend fur Social Software-Plattformen ist eine Vielzahl méglicher Navigationswe-

ge, um gespeicherte Inhalte zu erschlielen. Diese ahneln in ihrer Form den Navigationskon-
zepten des WWW:

Browsing: Das grundlegende Navigationskonzept auf Social Software-Plattformen ist
das ,Browsing‘. Hierbei werden die netzwerkformig strukturierten Seiten (Hypertext/
-media) durch Folgen der Verknupfungen (Hyperlinks) entdeckt. Diese Vorgehens-
weise eignet sich insbesondere fiir ein freies ,,Stobern/Herumschmockern® (Kuhlen,
1991) auf der Plattform (assoziatives Browsing). Dabei besteht fir den Nutzer die
Maoglichkeit, interessante Seiten zufallig zu entdecken (Serendipity-Effekt).
Suchfunktion: Soll eine zielgerichtete Erfassung von Inhalten zu einem bestimmten
Thema vorgenommen werden, kann eine Suchfunktion zum Einsatz kommen (vgl.
McAfee, 2006). Dabei werden die Seiten der Social Software-Plattform auf Basis von
Schliisselbegriffen tiber Suchalgorithmen gepriift und bei Ubereinstimmung ausgege-
ben (vgl. Stock, 2007). Die Suchergebnisse kénnen meist mit einem Suchfilter unter
Einbezug von Meta-Daten eingegrenzt werden (z.B. Eingrenzung auf Beitrdge eines
bestimmten Autors oder eines bestimmten Erstellungszeitraums).

Tag Clouds: Neben dem Browsing und der Suchfunktion sind Social Software-
Plattformen auch durch Formen kollaborativer InhaltserschlieBung geprégt (vgl. Held,
2009). Die aggregierte Darstellung der fur Seiten vergebenen Tags in Form einer Tag
Cloud kann als weitere Zugriffs- und Navigationsmdglichkeit fungieren. Besonderer

Vorteil dabei ist eine Minderung des sogenannten Vocabulary Problems (vgl. Furnas,

Landauer, Gomez & Dumas, 1987): Social Tagging ermdglicht es, viele verschiedene

Tags einer Seite zuzuordnen. Damit wird die Wahrscheinlichkeit erhéht, dass Seiten
bei einer Suche mit Schliisselbegriffen aus dem normalen Sprachgebrauch des Nutzers

gefunden werden.

Diese Vielzahl an unterstiitzten Navigationskonzepten fordert die Adoption, in dem eine indi-

viduelle, nichtlineare Wahrnehmung von Daten auf Social Software-Plattformen ermdéglicht

wird.
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4.1.4.2 GANZHEITLICHE AWARENESS

Um Missverstandnisse, Abstimmungs- und Synchronisationsprobleme bei kollaborativer Ar-
beit zu vermeiden, ist es notwendig, Transparenz Uber die Aktivitaten der Kooperationspart-
ner im Kollaborationsprozess zu schaffen. In Bezug auf technologische Funktionen wurde
daftir im Bereich CSCW der Begriff ,Awareness® (dt.. Gruppenwahrnehmung oder Gesche-

henswahrnehmung) eingefihrt. DOURISH & BELOTTI (1992) definieren Awareness als: “an
understanding of the activities of others, which provides a context for your own activities”. ES
lassen sich vier grundlegende Arten von Awareness unterscheiden (Gutwin, Greenberg &
Roseman, 1996):

e Informelle Awareness: Information tiber Handlungen und Absichten Anderer,

e Soziale Awareness: Informationen iber den emotionalen Zustand Anderer,

e Awareness Uber die Gruppenstruktur: Information Gber Rollen und Aufgaben in
der Gruppe,

e Awareness Uber den Arbeitsbereich: Information Gber Wechselwirkungen von Nut-

zern, die sich einen Arbeitsbereich teilen.

Social Software kann eine ganzheitliche Awareness schaffen, und damit die Koordination der

Kollaboration optimieren. Mit Hilfe von Microblogging-Diensten lassen sich insbesondere

informelle und soziale Awareness herstellen (vgl. auch Bohringer, Koch & Richter, 2009).
Informationen, die normalerweise keinen Eingang tiber die formalen Kanale der Kommunika-
tion finden, kénnen als kurze Statusnachrichten (z.B.: ,Bin grad furchtbar gestresst.) unver-

bindlich mitgeteilt werden.

Eine Besonderheit bei Social Software ist, dass neben den Inhalten auch die Inhaltsersteller
durch Name und Profilbild als Meta-Daten gespeichert werden. Aus diesen Daten kann
Awareness Uber die Gruppenstruktur gefordert werden, indem ein Uberblick geschaffen wird,

welche Nutzer sich an bestimmten Themen beteiligen.

,Anderungsiibersichten‘ in Wikis fordern Awareness uber den Arbeitsbereich, indem sie die
letzten Aktivitaten (Bearbeitungen, Kommentare) in einem bestimmten Zeitraum aggregiert
darstellen. Auch durch das ,Abonnieren‘ von ausgewéhlten Seiten (z.B. Uber RSS-Feeds)
kann Awareness Uber den Arbeitsbereich geschaffen werden. Mitarbeiter kénnen damit ge-

zielt Veranderungen von Seiten iber einen langeren Zeitraum beobachten.
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4.1.4.3 KONTEXTUALISIERUNG

Beim Wissenserwerb handelt es sich um einen autopoietischen Prozess der Konstruktion von

Wissen. Die Interpretation, und damit das Verstandnis der Daten durch das Individuum sind
daher nicht direkt steuerbar. Ein wichtiger Kontingenzfaktor bei der Interpretation ist das
individuell spezifische Wissen um den Kontext der Daten. BURMANN (1990) versteht unter
Kontext ,,alle Elemente einer Kommunikationssituation, die systematisch das Verstandnis

einer AuBerung bestimmen®.

Wie schon in KAPITEL 4.1.4.1 (Navigationskonzepte, S. 49) erldutert, erfolgt die Strukturie-
rung von Inhalten auf Social Software-Plattformen als Hypertext. Hierbei werden semantisch
verwandte Inhalte mit Hilfe von Hyperlinks miteinander verknupft. Beispielsweise kénnen
die in einem Text verwendeten Fachbegriffe auf weiterflihrenden Seiten erlautert werden. Die
Nutzer kénnen dabei — auf Basis des jeweiligen individuellen Vorwissens — selbst wéhlen, ob

und in welcher Reihenfolge Inhalte rezipiert werden.

Auch die Verfiigbarkeit von automatisch gespeicherten Meta-Daten wie Autor, Zeitstempel,

Tags, Kommentare und der Anderungshistorie kann dem Nutzer bei der Interpretation von

Inhalten behilflich sein (vgl. Tabelle 4.4: Meta-Daten fir die Interpretationsunterstiitzung,
S. 51).

Meta-Datum Unterstltzung bei Interpretation

Autor(en) Von welchem Mitarbeiter wird Thema XYZ bearbeitet? (Awareness tber
Gruppenstruktur)

Zeitstempel Wie aktuell ist Thema XYZ?

Tags Zu welchem Ubergeordneten Thema lassen sich die Inhalte kategorisieren?

Welche alternativen Bezeichnungen gibt es?

Kommentare Was wird aktuell diskutiert? Was wurde schon mal diskutiert?

Anderungshistorie | Welche Gedankenschritte wurden bereits durchlaufen?

TABELLE 4.4: META-DATEN FUR DIE INTERPRETATIONSUNTERSTUTZUNG

Social Software fiihrt damit zu einer Schlieung von Kontextliicken und kann die Interpretati-
on von Inhalten unterstiitzen. Gleichzeitig ist damit jedoch eine stérkere Selbstverantwort-

lichkeit der Nutzer bei der Adoption von Inhalten erforderlich.
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4.2 HERAUSFORDERUNGEN

Bisher wurden positive Effekte des Enterprise 2.0-Konzepts in Form von Erfolgsfaktoren fir
Wissensmanagement erlautert. Einhergehend mit neuen Technologien und Organisationspa-
radigmen entstehen jedoch auch neue Herausforderungen fur das Wissensmanagement. Dieser

Aspekt wird in der derzeitigen Diskussion zu Enterprise 2.0 nur wenig betrachtet.

Nachfolgend wird daher erldutert, wie der Einsatz von Social Software-Plattformen den Ef-
fekt des ,Information Overload® verstarken und zu einer ,organisationalen Destabilisie-

rung‘ fihren kann.

4.2.1 INFORMATION OVERLOAD UND ORIENTIERUNGSLOSIGKEIT

Social Software-Plattformen ermdglichen jedem Mitarbeiter die Erstellung von Inhalten, wo-
durch die Menge an 6ffentlich verfugbaren Informationen rasant ansteigen kann. Insbesonde-
re durch die Verwendung einer Wiki-Plattform als ,whiteboard‘ werden grofe Mengen an

speziellen, nicht allgemeingultigen oder unfertigen Inhalten dokumentiert.

Fur die Mitarbeiter besteht die Gefahr, sich in diesem Uberangebot an Informationen zu ver-

lieren — dem ,Information Overload® zu unterliegen — und nicht mehr in der Lage zu sein,

relevante Informationen von unwichtigen zu unterscheiden. LASOGGA (2001) fasst dieses
Phédnomen zugespitzt zusammen: "Mit dem Zuwachs der Informationsmenge schwindet die

Handlungskompetenz*.

Hinzu kommen verstarkte Orientierungsschwierigkeiten durch die Strukturierung der Inhalte
als Hypertext. Im Gegensatz zur Struktur von linearen Texten weisen Hypertexte mehr Frei-
heitsgrade und Dimensionen auf, welche dem Nutzer eine freiere Navigation ermdglichen.
Dies birgt aber gleichzeitig groliere Gefahr, sich im ,Hyperspace zu verirren® (vgl. Conklin,
1987).

Daher besteht auch auf Social Software-Plattformen die Notwendigkeit, Inhalte zu ordnen und

zu filtern. Neben neueren Mechanismen zur Orientierung wie Social Tagging und Suchfunk-

tion kénnen dabei auch traditionelle, aus den Printmedien bekannte Hilfsmittel wie zum Bei-
spiel Inhaltsverzeichnisse, Register oder Glossare auf Social Software-Plattformen verwendet
werden. Fur die Mitarbeiter wird die Medienkompetenz (vgl. Baacke, 1996) im Umgang mit

Social Software-Plattformen zur neuen Schlisselqualifikation.
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4.2.2 ORGANISATIONALE DESTABILISIERUNG

Eine wesentliche Grundlage fir die Kollaboration im Unternehmen ist die Bestandigkeit der
Organisation. Dazu gehoéren eine festgelegte Rollenverteilung der Mitarbeiter, verbindliche
Plane, stabile Prozesse, sowie eine gemeinsame ldentitat. Innovationen, z.B. die Einfiihrung
neuer organisationaler Konzepte oder Technologien, gehen immer zuerst mit einer Destabili-

sierung des Bestehenden einher (vgl. Lewin, 1947).

Im besonderen Malie ist dies beim Enterprise 2.0-Konzept und dessen Technologien zu er-
warten. Der Grundgedanke von Enterprise 2.0, die bestehenden Hierarchiestrukturen abzu-
bauen, und stattdessen Rollen und Arbeitsabldufe selbstorganisiert neu entstehen zu lassen,
bringt eine unkontrollierbare Dynamik — und damit Unsicherheit — ins Unternehmen. Insbe-
sondere durch die Einfihrung von Social Software-Plattformen wird ein neuer Raum geschaf-
fen, in dem das Infragestellen und Andern von Planen, Satzungen und organisationalen Fest-

legungen Legitimation erféhrt.

Eine Umsetzung des Enterprise 2.0-Konzepts kann somit — neben dem bereits erlduterten
Potential fir Wissensmultiplikation und -innovation — auch immer eine Gefahr der Destabili-

sierung fir bestehende organisationale Ablaufe bedeuten.®

4.3 NEUE AUFGABEN DES WISSENSMANAGEMENTS

In diesem Kapitel wurden auf Basis des in KAPITEL 2.3.1 (IDEA-Ordnungsrahmen, S. 22-25)
vorgestellten IDEA-Ordnungsrahmens verschiedene Erfolgsfaktoren erldutert, welche ein
systemisches Wissensmanagement im Enterprise 2.0 unterstiitzen. Dabei wurde auch deutlich,
dass mit dem Enterprise 2.0-Konzept neue Herausforderungen fir das Wissensmanagement
auftreten konnen. In TABELLE 4.5 (Erfolgsfaktoren und Herausforderungen fur WM im En-
terprise 2.0, S. 55) werden diese Erkenntnisse als erweiterter IDEA-Ordnungsrahmen fir den

Spezialfall Enterprise 2.0 zusammengefasst.

Die Aufgabe des Wissensmanagements im Enterprise 2.0 besteht darin, diese Erfolgsfaktoren
zu etablieren, und damit Rahmenbedingungen fiir Wissenstransfer und -generierung im Un-
ternehmen zu schaffen. Hierfur missen zielgerichtete Eingriffe in den Wissensmanagement-

Handlungsfeldern Mensch, Organisation und Technologie vorgenommen werden.

® Eine weiterfilhrende, thematisch vergleichbare Ausarbeitung liefern FRIED & BAITSCH (2002), welche die
Destabilisierungsgefahr durch das Konzept der Lernenden Organisation analysieren.
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Das Wissensmanagement muss neben der Einfihrung der Social Software-Plattform eine
stetige Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit unter Einbezug der Nutzer anstreben. Dabei ist
zu berucksichtigen, dass die Social Software-Plattform in die bestehende IT-Landschaft (z.B.
Unternehmens-Intranet) integriert wird. Des Weiteren muss eine Integration der Social Soft-
ware-Plattform in die Arbeitsprozesse stattfinden, in dem gleichzeitig eine Anpassung der

organisationalen Strukturen und Prozesse durchgefihrt wird.

Weiterhin ist es Aufgabe des Wissensmanagements, MaRnahmen durchzuftihren, welche die
negativen Effekte von Social Software ausgleichen. Beispielsweise missen geeignete Struktu-
rierungsmaflnahmen flr Inhalte eingefuhrt werden, um den Effekt des Information Overload
und der damit einhergehenden Orientierungslosigkeit auf Social Software-Plattformen entge-
genzuwirken. Dazu gehort auch die Schaffung neuer Stellenprofile, wie z.B. der Rolle des
Wiki-Gartners (Koch, Ott & Richter, 2009, S. 50), welcher dafiir Sorge tragt, dass Inhalte im
Wiki einheitlich bezeichnet, getaggt und verlinkt werden. Um eine Destabilisierung der orga-
nisationalen Ablaufe durch Diskussionen und Infragestellen von Beschliissen zu vermeiden,
muss klar abgegrenzt werden, welche Inhalte verbindlich sind und nicht verandert werden

sollen.

Das Wissensmanagement nimmt damit eine moderierende Rolle ein, welche aktiv die positi-

ven und negativen Krafte des Enterprise 2.0-Konzepts im Unternehmen ausbalanciert.
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WM im E2.0 Interaktion Dokumentation Evolution Adoption
Moment- Ausbau von sozialen Abbildung und Weiterentwicklung Unterstitzung der
Beschrei- Kommunikationsprozessen Aufzeichnung von der organisationalen | Wissenskonstruktion
Inhalten Wissensbasis des Individuums
bung
Erfolgs- Identitéats- und Webbasierte Perpetual Beta- Navigationskonzepte
faktoren im Reputationsmanagement Wissensarbeit Wissenskultur
E2.0 Beziehungs- und Flexible Wiki- Kreativitat im Ganzheitliche
Kollaborationsmanagement Anwendungsmodi Netzwerk Awareness
Kultivierung von Motivation der Kollektive Kontextualisierung
Communities Wissensarbeiter Objektivierung
Robuste Wissensnetzwerke
Herausfor- Information Overload Organisationale Orientierungslosigkeit
derungen durch Dokumentation Destabilisierung durch zu viele Inhalte
. von irrelevanten durch laufendes und Strukturierung als
iy 2 Inhalten Infragestellen und Hypertext
Revidieren von
Beschliissen
Unterstiit- Social Networking-Dienste Wiki Wiki RSS-Feeds
+ Bearbeitungs-
zung durch | instant Messaging Weblogs ( g Suchfunktion
i (vgl. Koch & Richter, 2007) funktion)
Social gt ' Microblogging
Kommentar- und
Software Weblogs (+ Kommentar- ) . _ _
) Diskussionsfunktion | Tagging / Tag Clouds
mittels funktion)

Autor als Meta-Datum

Anderungshistorie

TABELLE 4.5: ERFOLGSFAKTOREN UND HERAUSFORDERUNGEN FUR WM IM ENTERPRISE 2.0
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5 FALLSTUDIE: T-SYSTEMS MMS

Im letzten Kapitel wurden entlang des IDEA-Ordnungsranmens verschiedene Erfolgsfaktoren
und neue Herausforderungen fur Wissensmanagement im Enterprise 2.0 identifiziert. In die-
sem Kapitel soll gezeigt werden, wie der IDEA-Ordnungsrahmen in Kombination mit den
einzelnen Erfolgsfaktoren im praktischen Einsatz genutzt werden kann, um konkrete Hand-
lungsempfehlungen fir das Wissensmanagement einer Organisation abzuleiten. Fir diesen
Zweck wurde das Unternehmen T-Systems Multimedia Solutions GmbH ausgewaéhlt, welches

sich in weiten Teilen selbst als Enterprise 2.0 versteht.

5.1 VORSTELLUNG DES UNTERNEHMENS

Die T-Systems MMS wurde im Jahr 1995 unter dem Namen ,Multimedia Software GmbH
Dresden‘ gegrindet. Sie hat ihren Hauptsitz in Dresden mit weiteren Standorten in Berlin,
Bonn, Freiburg, Hamburg, Jena, Minchen und Stuttgart. Derzeit werden 978 Mitarbeiter (da-
von 249 Lernende) beschéaftigt (Stand: April 2010). Aktuell ist das mittelstandische Unter-
nehmen eine Tochtergesellschaft der T-Systems International GmbH, einer Geschaftskun-

denmarke der Deutschen Telekom AG.

Das Unternehmen ist in der Internet- und Multimediabranche tétig, die Hauptgeschéftsfelder
bestehen in der Prozess- und Technologieberatung, dem E-Commerce, sowie der Internet-
und Intranetgestaltung. Das Angebotsportfolio reicht dabei von Beratungsleistungen tber die
Konzeption bis hin zur Einfihrung und zum Betrieb umfangreicher Informations-, Kommuni-
kations- und Supportlosungen. Zu den Kunden der T-Systems MMS zédhlen renommierte,
international tatige Firmen aus unterschiedlichen Branchen, z.B. Barmer, Sky oder die Deut-
sche Telekom AG.

Organisationsstruktur

Die T-Systems MMS weist eine dezentrale Organisationsstruktur mit elf als Profitcenter an-
gelegten Geschaftsbereichen (Business Units) auf, welche Projektteams unterschiedlicher
Grolie, verschiedene Technologielésungen und Kunden unter sich vereinen. Zusétzlich exis-
tieren zentrale Unterstitzungsbereiche (Corporate Units) wie Vertrieb, Marketing, Business

Excellence und Finanzbuchhaltung. Das Unternehmen ist von flachen Hierarchien und einem
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hohen Mal} an Eigenverantwortung bei den Mitarbeitern in allen Ebenen gepragt (vgl. Geil3-
ler, Kalb & Schoop, 2009).

Notwendigkeit flr ein wissensorientiertes Management

Ein Grofteil der Geschaftstatigkeiten in den Business- und Corporate Units der T-Systems
MMS tragen Projektcharakter (vgl. Held, 2009, S. 7). Besondere Merkmale von Projekten
sind unter anderem die Einmaligkeit der Durchfiihrung, die hohe Komplexitat der Problem-
stellungen und eine damit vergleichsweise geringe Standardisierbarkeit der Arbeitsprozesse
(vgl. Birker, 1995, S. 7). Es zeigt sich ein Fokus auf Probleme mit hohem Neuigkeitsanteil,
die auf Basis von gesammelten Erfahrungen zu l6sen sind. Damit nimmt die F&higkeit, krea-
tive Innovationen zu entwickeln, eine wichtige Rolle in der T-Systems MMS ein.

In TABELLE 5.1 (Routine- und Projektarbeit (in Anlehnung an Hartlieb, 2000, S. 136), S. 57)
werden die wichtigsten Unterschiede zwischen wissensintensiver Projektarbeit — wie sie bei

der T-Systems MMS vorzufinden ist — und Routinearbeit zusammengefasst.

Routinearbeit Wissensintensive Projektarbeit

Geringe Komplexitéat Hohe Komplexitat

Haufige Wiederholung Keine Wiederholung

Geringer Neuigkeitsanteil Hoher Neuigkeitsanteil

Kaum Erfahrungswissen von Experten Erfahrungswissen von Experten erforderlich

erforderlich

Erforderliches Wissen ist gut kodifizierbar Erforderliches Wissen ist schwierig bis kaum
kodifizierbar

TABELLE 5.1: ROUTINE- UND PROJEKTARBEIT (IN ANLEHNUNG AN HARTLIEB, 2000, S. 136)

Insgesamt besteht damit fur die T-Systems MMS die Notwendigkeit eines wissensorientierten

Managements, welches geeignete Rahmenbedingungen schafft, um:

e das in der Projektarbeit gesammelte Erfahrungswissen effizient wiederverwendbar zu
machen (Wissensmultiplikation), und
o die Kreativitadt und Innovationsféhigkeit fur Schaffung neuer Problemlésungen zu er-

héhen (Wissensinnovation).
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Dafur greift die T-Systems MMS auf verschiedene Instrumente wie dem Austausch von
Lessons Learned oder Best Practices zuruck. Aber auch technologische Ldsungen, wie die

Social Software-Plattform ,TeamWeb*, kommen verstarkt zum Einsatz.

5.2 DAS TEAMWEB

Seit 2008 setzt die T-Systems MMS fiir das interne Wissensmanagement ebenfalls Enterprise
2.0-Anwendungen ein. Das TeamWeb ist ein auf der Wiki-Software ,Atlassian Confluence*
(www.atlassian.com/software/confluence) basiertes Enterprise Wiki, welches u.a. als Kom-
munikations- und Kollaborationswerkzeug zur Unterstiitzung der Teamarbeit eingesetzt wird
(vgl. Abbildung 5.1: Das TeamWeb, S. 58). Es hat zum Ziel, den Wissenstransfer im Unter-

nehmen zu verbessern und die Kollaboration (iber Abteilungsgrenzen hinweg zu erleichtern.

¥ D Q =
»+ - -Systems- o
TeamWeb Ubersicht Prozesse  Unternehmen  Community  Strategie  Standorte  Themen  Anwendungen  Uber das TeamWeh
B Hin:
Suchen .
Home
Blog IG eHealth f
efHealth A\
Dies ist der Space der IG eHealth eak ehealth
Or Unser Teamblog
= & Mittwoch, 17. Februar 2010
» Begr eHealt
SR Fuhrungskrafte-Meeting, ICT und eHealth als strategische Instrumente
B moderner Krankenhausfiihrung
Hi,
zur Info fur Euch
Ein Kollege von Microsoft hat mich auf die Veranstaltung hingewiesen
Viele Grisse
) Donnerstag, 11. Februar 2010 Zuletzt aktualisiert
= Orga Health 2).mmap
Telemedizin verbessert Patientenversorgung St
Kommentare | Bearpelten |7 Organisation TSI
eHealth (G =Hzaltn)
talemedizin, gesundheit en deutsche b gesundheit ten, ehealtt
26.02.2010 o 8

ABBILDUNG 5.1: DAS TEAMWEB

Einer der ersten Anwendungszwecke des TeamWebs war die Unterstiitzung des Strategieent-
wicklungsprozesses. Mittlerweile hat sich das TeamWeb zur allgemeinen Social Intranet-
Plattform entwickelt, welche von einem Grof3teil der Mitarbeiter aktiv genutzt wird. Aktuell

konnen ca. 25.000 erstellte Seiten im TeamWeb verzeichnet werden (Stand: Dezember 2009).
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Das TeamWeb ist nach verschiedenen Inhaltsbereichen untergliedert. So existieren eigene
Spaces fur jede Business- und Corporate Unit, welche als Prasentations- und Arbeitsbereich

dienen. Weitere Bereiche im TeamWeb sind:

e Communities: Spaces fur ‘Process Communities’ und ‘Interest Groups’
e Standorte: Auftritte fir die einzelnen Standorte

e Prozesse: Darstellung der Prozesslandschaft und Sammlung von Vorlagen

Fur die Spaces gibt es jeweils Fachverantwortliche, die als Eigentiimer (Owner) die Rolle des
sogenannten ,Wiki-Gértners® (ibernehmen. Sie ordnen die Inhalte der jeweiligen Spaces und
sichern deren Qualitat ab. Daneben gibt es auch einen zentralen Wiki-Gértner, welcher diese

Aufgaben auf plattformweiter Ebene erfillt.

Alle Spaces sind standardméafig so eingestellt, dass jeder angemeldete Mitarbeiter Zugang
und Bearbeitungsrechte zu deren Inhalten hat. Eine Zugangsbeschrankung kann dennoch bei

Bedarf vorgenommen werden.

Uber die tibliche Wiki-Funktionalitat hinaus besitzt jeder Space ein integriertes Weblog. Jeder
Mitarbeiter kann sich auRerdem einen personlichen Space mit Profil, Ubersicht der eigenen
Publikationen im TeamWeb, eigenem Weblog und weiteren Inhalten einrichten. Sowohl

Weblogeintrage als auch Wiki-Seiten besitzen eine Kommentarfunktion.

Eine Ubersicht tiber die letzten Anderungen (,Zuletzt aktualisiert) mit Fotos der Autoren ist
auf der Startseite des TeamWebs zu finden. Dies soll zu einer verbesserten Kenntnis der ge-

genseitigen Aktivitaten und damit zu einer Vernetzung der Mitarbeiter beitragen.

Der Zugriff auf bendtigte Inhalte wird mittels einer Suchfunktion unterstutzt. Das Ergebnis
der Suchanfrage zeigt neben den Inhalten auch die jeweiligen Autoren inklusive Kontaktdaten
an. Des Weiteren konnen zu den Inhalten Schlagworter in Form von Tags vergeben werden,
um so eine Kategorisierung der Inhalte zu erreichen. Neben der Suche kénnen Themenberei-

che iiber RSS-Feeds oder E-Mail-Alert abonniert werden, um iiber Anderungen informiert zu

werden.

Das TeamWeb erfullt somit die von McAFEE (2006) definierten Anforderungen an eine En-
terprise 2.0-Plattform (vgl. Tabelle 5.2: TeamWeb aus SLATES-Perspektive, S. 60).
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SLATES-Elemente | Auspragung im TeamWeb

Search Space-ubergreifende Suchfunktion
Links Alle Inhalte kdnnen beliebig verlinkt werden
Authoring Alle Mitarbeiter kdnnen Wikiseiten, Weblogeintrdge und Kommentare erstellen

Inhalte lassen sich Uber Tags kategorisieren, welche in Form einer Tag Cloud

Tagging : o
auf der Home-Seite des jeweiligen Spaces dargestellt werden
Extensions Vorschlage bei Suchbegriffen und Tagvergabe
Signals Uber RSS und E-Mail-Alert kénnen Spaces oder Seiten abonniert werden

TABELLE 5.2: TEAMWEB AUS SLATES-PERSPEKTIVE

5.3 ZIELSETZUNG UND VORGEHEN

Die im vorangegangenen Abschnitt vorgestellte Enterprise 2.0-Plattform ,TeamWeb‘ wurde
mit der Absicht eingefiihrt, das interne Wissensmanagement der T-Systems MMS zu verbes-
sern. Ziel dieser Fallstudie ist, unter Zuhilfenahme des IDEA-Ordnungsrahmens zu untersu-
chen, inwieweit die Social Software-Plattform ,TeamWeb* als Ausschnitt eines realen Enterp-
rise 2.0 tatséchlich positiven Einfluss auf den Umgang mit Wissen hat. Geméal} den techni-
schen Eigenschaften und Funktionen konnte das TeamWeb alle vier Momente als Werkzeug

unterstiitzen. Ausgehend vom Studienziel wurden daher folgende Forschungsfragen gestellt:

e Sind die erarbeiteten Erfolgsfaktoren zur Unterstitzung der IDEA-Momente durch das
Enterprise 2.0-Konzept auch am TeamWeb beobachtbar?
e Wie lassen sich gegebenenfalls Abweichungen erklaren?

e Welche Optimierungspotentiale gibt es?

Der Mensch als Sitz und Quelle jeglichen Wissens ist im Verstdndnis des IDEA-
Ordnungsranmens das zentrale Betrachtungsobjekt. Zur Bewertung der Eignung des
TeamWebs fur Wissensmanagement sind daher nicht vordergriindig die technischen Funktio-
nen, sondern insbesondere Nutzungsverhalten und Einschatzung der Mitarbeiter relevant.
Daher wurde fiir die Beantwortung der Forschungsfragen die Methode der Mitarbeiterbefra-

gung gewadhlt.
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Ausgehend von den in KAPITEL 4.1 (Erfolgsfaktoren, S. 37-51) ermittelten Erfolgsfaktoren fir
Wissensmanagement im Enterprise 2.0 wurde fir die Untersuchung ein Fragebogen zum
TeamWeb konzipiert. Dieser umfasste, neben allgemeinen Fragen zum Umgang mit dem
TeamWeb, zu Bldcken zusammengefasste Fragen entlang der IDEA-Momente, welche als
Indikatoren fir die Unterstiitzung der Momente fungieren. Dieser Fragebogen wurde in elek-
tronischer Form auf einem ,Microsoft Office Sharepoint Server 2007¢ implementiert und an
eine Zufallsstichprobe von Mitarbeitern per E-Mail versandt. Der Umfragezeitraum erstreckte
sich vom 8. bis 19. Mérz 2010.

Anzumerken ist, dass die zur Erreichung des Studienziels gewahlte VVorgehensweise auf der
Pramisse beruht, dass der IDEA-Ordnungsrahmen ein geeignetes Modell fiir die Systematisie-
rung von Wissensmanagement darstellt. Ein Nachweis dieser Annahme kann im Rahmen
dieser Arbeit jedoch nicht geleistet werden, und muss in der weiterflihrenden Forschung

erbracht werden.

5.4 ERGEBNISSE DER UMFRAGE

Mit 94 Antworten bei 175 zufallig ausgewahlten Mitarbeitern konnte eine Riicklaufquote von
ca. 54% erreicht werden. Daher koénnen insbesondere Verzerrungen der Umfrageergebnisse

aufgrund des Effekts der Selbstselektion nicht ausgeschlossen werden (vgl. Bosnjak, 2003).

Eine vollstdndige grafische Auswertung ist ANHANG 1 (Grafische Auswertung der Umfrage-

Ergebnisse, S. Al - 1) zu entnehmen.

Die Frage zur Verwendungshaufigkeit (Q4) ergab, dass 86% der Mitarbeiter das TeamWeb
fur die Arbeit nutzen (vgl. Abbildung 5.2: Q4 - Verankerung des TeamWebs in der Arbeit,
S. 62). Dazu gaben 98% der Mitarbeiter an, mindestens die grundlegenden Funktionen des
TeamWebs zu beherrschen (Q3).

Daraus lasst sich ableiten, dass das TeamWeb bereits eine hohe Durchdringung im Unter-
nehmen aufweist. Da das TeamWeb unter allen Befragten bekannt ist und zum Grofteil aktiv
genutzt wird, kann angenommen werden, dass die nachfolgenden Umfrageergebnisse auf

konkreten Nutzungserfahrungen der Mitarbeiter basieren und somit aussagekraftig sind.
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Q4 - Wie stark ist das TeamWeb in deiner taglichen Arbeit
verankert?

70%
60%
50%
40%
30%
20% 4%
0% -
Keine Nutzung  Gelegentliche Haufige Nutzung Sehr haufige
Nutzung Nutzung

60%

22%

ABBILDUNG 5.2: Q4 - VERANKERUNG DES TEAMWEBS IN DER ARBEIT

1. Interaktion

Im zweiten Block der Umfrage wurde untersucht, inwieweit das TeamWeb Aspekte des Mo-
ments Interaktion unterstitzt. Durch die Personenorientierung (Zuordnung des Autors zum
Inhalt, Profilbilder) und der Mdglichkeit, jegliche Inhalte zu kommentieren ist das TeamWeb
so konzipiert, dass Mitarbeiter in Interaktion treten konnen. Auch das Vorhandensein von
Spaces fur Communities zu ausgewahlten Themen soll den freien Wissens- und Meinungs-

austausch der Mitarbeiter fordern.

Die Auswertung der Umfrage ergab jedoch, dass das TeamWeb nur wenig fiir die Interaktion
genutzt wird. So gaben 65% der Befragten an, das TeamWeb gar nicht oder nur sehr selten
zum Austausch mit anderen Mitarbeitern zu verwenden (Q6). Als Begriindung wurde h&ufig
die Nutzung von alternativen, effektiveren Kommunikationswerkzeugen wie E-Mail, Telefon

oder Instant Messenger genannt. Ebenso wird von den Mitarbeitern persénliche und direkte

Kommunikation gegentiber der asynchronen, elektronischen Kommunikationsform im
TeamWeb klar bevorzugt (vgl. Abbildung 5.3: Q7 - Ursachen mangelnder Interaktion im
TeamWeb, S. 63).

Ahnlich negativ fielen die Antworten zur Nutzung des TeamWebs als Plattform fiir personli-
ches Beziehungsmanagement aus. Die Umfrage hat ergeben, dass das TeamWeb flir 83% der
Mitarbeiter keinen bzw. nur einen geringen Einfluss auf die Vernetzung mit anderen Mitar-
beitern hat (Q8). Uber die Halfte der Befragten haben sich zudem noch nie an einer im

TeamWeb vertretenen Community (Interest Group, Prozess Community) beteiligt (Q9).
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Q7 - Wenn du das TeamWeb nicht nutzt, um dich mit anderen auszutauschen - warum?

= VVorhandensein effizienterer Tools
= Bevorzugung personlicher Gesprache
Bisher keine Notwendigkeit

= Aufwand/Unubersichtlichkeit

ABBILDUNG 5.3: Q7 - URSACHEN MANGELNDER INTERAKTION IM TEAMWEB

2. Dokumentation

Eine wichtige Neuerung bei der Dokumentation mit Social Software ist, dass Inhalte nicht
von einer kleinen Redaktionsgruppe, sondern von allen Nutzern gleichermaRen erstellt und
bearbeitet werden. Aus der Statistik des TeamWebs ist zu entnehmen, dass monatlich ca.
1250 neue Seiten und rund 350 Kommentare geschrieben werden (Stand: 2009). Diese Arte-
fakte sind Belege dafur, dass das TeamWeb das Moment Dokumentation beeinflusst, indem

die Menge der 6ffentlich zur Verfugung stehenden Daten radikal vergréRert wird.

Die Umfrage ergab, dass 68% der Befragten aktiv Inhalte im TeamWeb erstellen (Q11). Von

diesen gaben 63% an, das TeamWeb eher als Prasentationsplattform fur vorher bereits fertig-

gestellte Inhalte zu verwenden (enzyklopéadischer Anwendungsmodus), wahrend 37% das

TeamWeb nutzen, um direkt Inhalte zu erarbeiten (whiteboard-Anwendungsmodus). Beide in

KAPITEL 4.1.2.2 (Flexible Wiki-Anwendungsmodi, S. 42f) vorgestellten Wiki-Anwendungs-
modi werden somit im TeamWeb genutzt (vgl. Abbildung 5.4: Q11 - Wiki-Anwendungsmodi
im TeamWeb, S. 64).

Weiterhin wurde die Motivation zur Dokumentation im TeamWeb untersucht. Feedback zu
eigenen Inhalten erhalten zu konnen, ist fir 45% der Befragten ein wichtiger Grund, das
TeamWeb zu nutzen (Q15). Aufgrund der Bedienbarkeit des TeamWebs sind jedoch 22%
abgeneigt, das TeamWeb fur die Arbeit zu verwenden (Q14). Konkret wurden der fehlende

Single Sign-On sowie Probleme mit dem Rich-Text-Editor beméngelt.
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Q11 - Auf welche Art verwendest du das TeamWeb?

= Flexible Arbeitsplattform

= Prasentationsplattform fir fertiggestellte Inhalte

Eher passiv, ohne selber Inhalte zu erstellen

ABBILDUNG 5.4: Q11 - WIKI-ANWENDUNGSMODI IM TEAMWEB

3. Evolution

AnschlieBend wurde geprift, inwieweit im TeamWeb das Moment Evolution unterstitzt wird.
Idealerweise sollte eine Perpetual Beta-Wissenskultur vorliegen, in der Weiterentwicklungen
und Verbesserungen von Inhalten akzeptiert und erwiinscht sind, damit durch gemeinsame
Uberarbeitungsvorgéange eine schrittweise Veredelung und Objektivierung der Inhalte statt-

finden kann.

Voraussetzung fur eine gemeinsame Weiterentwicklung ist die freie Zugangsmoglichkeit von
Inhalten. Eine Mehrheit von 86% der Befragten gab dazu an, dass ihre Inhalte im TeamWeb
offentlich einsehbar sind (Q13). Jeder zweite Befragte bestétigte, dass durch Hinweise und
Anregungen in Kommentaren anderer Nutzer haufig neue Ideen entwickelt werden (Q16).
Weiterhin gaben 38% an, dass die Qualitat und Vollstandigkeit von eigenen Inhalten durch
gemeinsame Bearbeitungen im TeamWeb spurbar verbessert wird (Q18). Dies zeigt, dass die
Nutzung des TeamWebs einen deutlich beobachtbaren Einfluss auf die Ideenschaffung und

Weiterentwicklung von Inhalten hat.

Bemerkenswert dabei ist, dass Inhalte anderer Mitarbeiter aus Respekt vor der Autorenschaft
im TeamWeb selten direkt bearbeitet, sondern Anderungsvorschlage meistens nur in Form
eines Kommentars angebracht werden (Q20). Ein Befragter begriindete dieses Verhalten da-
mit, dass das TeamWeb ,,nicht so wie Wikipedia“ funktioniert, und wenig allgemeingiiltige
Inhalte enthalt. Weitere Griinde dafiir werden in ABBILDUNG 5.5 (Q21 - Ursachen fiir fehlen-
de Seitenbearbeitungen im TeamWeb, S. 65) zusammengefasst.
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Q21 - Wenn keine Seiten bearbeitet werden, warum?

= Keine Zeit
= Respekt vor Autorenschaft
Ich bin nicht verantwortlich daftr

= Bisher keine Notwendigkeit

19% = Sonstiges
(1]

ABBILDUNG 5.5: Q21 - URSACHEN FUR FEHLENDE SEITENBEARBEITUNGEN IM TEAMWEB

4. Adoption

Zum Abschluss wurden die Mitarbeiter zum Moment Adoption im TeamWeb befragt. Das
TeamWeb bietet verschiedene Funktionalitaten wie Suche, Tagging, RSS-Feeds und Ande-
rungsiibersichten, um das Auffinden von Inhalten und die Wahrnehmung von Anderungen zu
erleichtern. Gleichzeitig besteht, wie in KAPITEL 4.2.1 (Information Overload und Orientie-

rungslosigkeit, S. 52) erldutert, eine inh&rente Gefahr des ,Information Overloads‘ durch den

exponentiellen Anstieg nutzergenerierter Inhalte.

Um das Problem des ,Information Overload‘ abzuschwachen, ist eine klare Strukturierung der
Inhalte auf Social Software-Plattformen erforderlich. Das TeamWeb hat in dieser Hinsicht
Verbesserungspotential, da die Hélfte der Befragten dessen Inhalte als unibersichtlich emp-
findet (Q22). Dabei wurde angemerkt, dass im TeamWeb nach Inhalten ,,lang und umstiand-

lich gesucht* werden muss und eine generell ,,hohe Informationsflut™ besteht (Q7).

Die Untersuchung der Funktionalitiaten zur Verbesserung der Adoption ergab, dass die Such-
funktion am héufigsten verwendet wird, um Inhalte im TeamWeb zu finden. Alle weiteren

Funktionalitaten (RSS-Feeds, Tagging, Anderungsiibersichten, Anderungshistorien) werden

kaum bis gar nicht von den Befragten verwendet (vgl. Abbildung 5.6: Q24 - Nutzungshdufig-
keiten von TeamWeb-Funktionalitaten, S. 66). Dennoch werden alle Funktionalitaten als hilf-
reich empfunden (Q25).

Hingegen stellt die Interpretation von Inhalten kein Hindernis fir die Wissensmultiplikation
im TeamWeb dar: 87% der Befragten beurteilen die Inhalte im TeamWeb als Uberwiegend

gut verstandlich.
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Q24 - Wie haufig nutzt du folgende Funktionen des TeamWebs?

héaufig
Suchfunktion Tagging Anderungs- Feeds Anderungs-
Ubersicht historie

ABBILDUNG 5.6: Q24 - NUTZUNGSHAUFIGKEITEN VON TEAMWEB-FUNKTIONALITATEN

9.9 HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

Im letzten Abschnitt wurden die Ergebnisse der Umfrage zusammengefasst. Aufbauend auf
diesen Ergebnissen und den in KAPITEL 4.1 (Erfolgsfaktoren, S. 37-51) vorgestellten Erfolgs-
faktoren konnen konkrete Handlungsempfehlungen fir die T-Systems MMS erarbeitet wer-
den, um festgestellte Defizite des TeamWebs flir Wissensmanagement zu beheben und die
IDEA-Momente zielgerichtet zu verstarken (vgl. Tabelle 5.3: Identifizierte Probleme und

Handlungsempfehlungen, S. 69).

1. Handlungsempfehlungen - Interaktion

Es wurde festgestellt, dass die in dieser Arbeit ermittelten Erfolgsfaktoren fur die Interaktion

nur begrenzt im TeamWeb beobachtbar sind.

Hé&ufig wurde dabei von Mitarbeitern angegeben, dass andere Kommunikationskanale gegen-
uber dem TeamWeb bevorzugt werden. Dennoch ist das TeamWeb insbesondere fur standort-
ubergreifende, offene Diskussionen, und um Meinungen vieler verschiedener Mitarbeiter
einzubeziehen, gut geeignet. Der Autor schldgt daher als weiterfiihrende Malinahme vor, zu
prufen, welche Kommunikationsmedien fur welche Kommunikationsszenarios am besten

geeignet sind, um so eine Konsolidierung der optimalen Medienwahl zu erreichen.

Eine weitere Ursache fiir die geringe Interaktion im TeamWeb ist damit zu begriinden, dass

viele Funktionen von Social Networking-Diensten vom TeamWeb nicht unterstiitzt werden.
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Der Autor empfiehlt daher eine Erweiterung des Funktionsumfangs nach Vorbild offentlicher
Social Networking-Dienste wie Facebook oder StudiVVZ. Dies beinhaltet den Ausbau der in-
dividuellen Nutzer-Spaces zu umfangreichen Profilseiten mit systemseitig vorgegebenen
Formularfeldern wie Interessen, Skills oder laufenden Projekten, welche der Nutzer nach Be-
lieben ausfillen kann. Auch Communities, an denen sich der Nutzer beteiligt, konnen auf der
Profilseite automatisch aggregiert werden. Auf diese Weise entstehen aussagekraftige, indivi-
duelle Mitarbeiterbeschreibungen, durch welche die Mitarbeiter selbstandig ,ldentitats-, Re-

putations-, Beziehungs- und Kollaborationsmanagement* betreiben kénnen.

Weiterhin gaben einige der Mitarbeiter an, die Community-Themen nicht zu kennen, bzw.
nicht {iber deren Existenz Bescheid zu wissen. Um eine ,Kultivierung von Communities® zu
unterstitzen, sollte deshalb stérker Uber die Communities berichtet und Mitarbeiter aktiv zur
Teilnahme eingeladen werden. Auf diese Weise wird auch die Ausbildung von ,robusten

Wissensnetzwerken® gefordert.

2. Handlungsempfehlungen - Dokumentation

Die Auswertung der Umfrage hat ergeben, dass das Moment Dokumentation bereits effektiv

durch das TeamWeb verstarkt wird. Dennoch gab ein Teil der Befragten an, durch Usability-
Probleme von der Benutzung abgeneigt zu sein. Um die ,Motivation der Wissensarbeiter®
zur Nutzung des TeamWebs zu steigern, empfiehlt der Autor eine umfassende Erhebung und
Beseitigung der von den Mitarbeitern empfundenen Nutzungsschwierigkeiten mit dem
TeamWeb.

3. Handlungsempfehlungen - Evolution

Die Unterstiitzung des Moments Evolution hat in der Auswertung der Umfrage bereits positi-

ve Ergebnisse, insbesondere bezliglich des Erfolgsfaktors ,Kreativitat im Netzwerk®, erzielt.

Fur eine effiziente Koordination der Weiterentwicklung und ,kollektiven Objektivierung®
von Inhalten ist weiterhin notwendig, Transparenz (ber den Bearbeitungsstatus von Inhalten
zu schaffen. Im TeamWeb ist derzeit schwer ersichtlich, in welchem Bearbeitungsstatus sich
Seiten aktuell befinden. Der Autor schlégt daher vor, Wiki-Seiten um das optionale Meta-
Datum ,Status‘ zu ergénzen. Daraus kénnen andere Mitarbeiter einsehen, in welchem Zustand

sich ein Inhalt derzeit befindet (z.B. ,in Bearbeitung, ,offen fiir Vorschlage®, ,final®).
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Das daraus resultierende Bewusstsein darliber, welche Inhalte bearbeitet werden kénnen und
welche nicht, ist eine wichtige Grundlage fiir eine funktionierende ,Perpetual Beta-

Wissenskultur«.

4. Handlungsempfehlungen - Adoption

Neben der Interaktion stellt auch die Unterstiitzung des Moments Adoption im TeamWeb eine
Herausforderung dar. Dabei wurde insbesondere die Ubersichtlichkeit des TeamWebs viel-

fach bemangelt.

Zur Unterstitzung der Orientierung im TeamWeb empfiehlt der Autor den Einsatz von opti-
schen Orientierungshilfen. Deutlich sichtbare, individuelle Titelbanner und eine individuelle

Farbgestaltung konnen helfen, die derzeit optisch sehr &hnlichen Spaces zu unterscheiden.

Um die Vorteile der vielfaltigen ,Navigationskonzepte‘ im TeamWeb auszunutzen, ist eine

stérkere Nutzung der Tagging- und Feed-Funktion seitens der Mitarbeiter anzustreben.

Auch der Einbau eines Empfehlungsmechanismus fur Seiten (,Diese Seite jemandem zeigen®)
kann helfen, zielgerichteter die Konzentration der Mitarbeiter auf bestimmte Inhalte zu len-

ken, und damit eine verbesserte ,Awareness® schaffen.

Als organisatorische MalRnahme empfiehlt sich, erganzend zum Wiki-Gértner die Rolle ,In-

formation Broker® einzufithren. Die Aufgabe des Information Broker ist es, gezielt Inhalte zu

Spezialthemen aus dem TeamWeb und dem Internet (z.B. in einem Weblog) zusammentra-

gen, um auf diese Weise auf interessante Fundstiicke aufmerksam zu machen.
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Problemfelder

Ursachen

Handlungsempfehlungen

e Das TeamWeb wird kaum zur

Kommunikation und

Vorhandensein alter-

nativer Tools

Konsolidierung der Kommunikationskanéle

Social Networking-Funktionalitaten einfihren

Redaktionierung

_§ Vernetzung genutzt Bevorzugung person- aussagekraftige Nutzerprofile
% Geringe Beteiligung bei licher Kommunikation Communities als Gruppen zum
o] Communities ,beitreten’
= Community-Themen promoten
Mitarbeiter aktiv zur Teilnahme einladen

g Ca. 1/4 der Mitarbeiter sind Vorhandensein alter- Usability-Probleme des TeamWebs erheben und
o abgeneigt, das TeamWeb fur nativer Tools beheben
% die Dokumentation zu Probleme in der
g verwenden Bedienung des
= TeamWebs
@)
= Inhalte werden selten durch Mitarbeiter fuhlen sich Seiten-Zustand als sichtbares Meta-Datum
.g direkte Bearbeitungen ver- nicht verantwortlich einfuhren: ,in Bearbeitung’, ,offen fir
(—33 bessert Fehlende Zeit Vorschlage', final’
i

50% der Mitarbeiter beurteilen zu viele Inhalte Einsatz optischer Orientierungshilfen
g das TeamWeb als untiber- Inhalte uneinheitlich Tagging und Feed-Nutzung steigern
g_ sichtlich strukturiert durch feh- Funktion: ,Diese Seite jemandem zeigen'
-§: lende Rolle ,Information Broker* einfihren

TABELLE 5.3: IDENTIFIZIERTE PROBLEME UND HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
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6 ZUSAMMENFASSUNG UND AUSBLICK

AbschlieBend werden in diesem Kapitel die Ergebnisse der Arbeit zusammengefasst. Dabei
soll geklart werden, ob die Ziele dieser Arbeit erreicht werden konnten. Dartber hinaus wer-
den das Vorgehen, die Methoden, die getroffenen Annahmen und die Teilergebnisse der Ar-
beit kritisch hinterfragt. Den Abschluss dieses Kapitels bilden ein Ausblick auf weiteren For-

schungsbedarf und Ansatzpunkte fir weitere Untersuchungen.

6.1 ERGEBNISSE DER ARBEIT

Das Ziel dieser Arbeit bestand in der Erarbeitung eines Ordnungsrahmens fiir den systemi-
schen Umgang mit Wissen im Enterprise 2.0. Dieser soll zu einer Vertiefung und Systemati-
sierung des Konvergenzbereiches zwischen Enterprise 2.0 und Wissensmanagement beitra-

gen. Um dieses Ziel zu erreichen, wurden drei Fragestellungen erortert:
F1:  Eignetsich das SECI-Modell als Wissensmanagement-Modell?

Zur Beantwortung dieser Fragestellung wurde in KAPITEL 2 (Theorie des Wissensmanage-
ments, S. 6-27) zunachst eine Ubersicht tiber das Thema Wissensmanagement und eine An-
naherung an den Wissensbegriff vorgenommen. Anschliefend wurde das SECI-Modell von
NONAKA vorgestellt und einer kritischen Wurdigung unterzogen. Dabei wurden Probleme im
Konzept des impliziten Wissens festgestellt, wodurch das SECI-Modell ungeeignet fur die
Verwendung als Wissensmanagement-Modell im Enterprise 2.0 erscheint. Aufbauend auf
dieser Kritik wurde das Konzept eines arbeitsprozessorientierten systemischen Wissensmana-

gement entwickelt, dessen Kernstiick der IDEA-Ordnungsrahmen bildet.
F2:  Welche Dimensionen umfasst der Begriff Enterprise 2.0?

In KAPITEL 3 (Enterprise 2.0, S. 28-36) dieser Arbeit wurde ein Grundverstandnis zum Thema
Enterprise 2.0 erarbeitet. Dabei hat sich herausgestellt, dass der Enterprise 2.0-Begriff sowohl
in eine technologische als auch eine organisationsparadigmatische Konnotation unterschieden
werden kann. Des Weiteren wurde eine Einfuhrung in verschiedene Social Software-
Anwendungsklassen und Systematisierungsansatze gegeben, welche die technologische Seite

von Enterprise 2.0 widerspiegeln.
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F3:  Welche Erfolgsfaktoren fur Wissensmanagement im Enterprise 2.0 lassen sich

identifizieren?

Zur Beantwortung der dritten Fragestellung wurde in KAPITEL 4 (Wissensmanagement im
Enterprise 2.0, S. 37-55) aufbauend auf dem IDEA-Ordnungsrahmen entlang der vier Mo-
mente Interaktion, Dokumentation, Evolution und Adoption Erfolgsfaktoren des Enterprise
2.0-Konzepts fur ein systemisches Wissensmanagement herausgearbeitet.

Kennzeichnend fiir die ermittelten Erfolgsfaktoren ist, dass neben den reinen technologischen
Unterstutzungsfunktionen durch Social Software vor allem neue Kollaborationsformen
(Communities und Netzwerkorganisation) und eine veranderte Wissenskultur im Unterneh-
men (Perpetual Beta-Wissenskultur) entscheidend fiir den Erfolg des Wissensmanagements

im Enterprise 2.0 sind.

Damit gehen auch neue Anforderungen an die Mitarbeiter einher, welche als Wissensarbeiter
selbstandig und dezentral Aufgaben des Identitéts-, Reputations-, Beziehungs- und Kollabora-
tionsmanagement erflllen missen. Das operative Wissensmanagement wird dadurch nunmehr
als personliche Aufgabe jedes einzelnen Mitarbeiters verstanden, wéahrend Wissensmanage-
ment als organisationale Funktion lediglich giinstige Rahmenbedingungen fur den Umgang

mit Wissen schafft.

Zu einer vollstdndigen Betrachtung des Konvergenzgebietes von Wissensmanagement und
Enterprise 2.0 gehorte auch die Identifikation von neuen Herausforderungen fir das Wis-
sensmanagement im Enterprise 2.0. Konkret wurde eine Verstarkung des Information
Overload-Effekts durch den radikalen Anstieg 6ffentlich verfiigbarer Inhalte und die mogliche
Gefahr einer Destabilisierung organisationaler Abl&ufe durch permanente Revision von Pl&-
nen und Beschlissen festgestellt. Die Untersuchung dieser negativen Einfllisse von Enterprise
2.0 soll der bisher hauptsdchlich positiv gepragten Debatte zum Thema Enterprise 2.0 Diskus-

sionsflache fir eine kritischere Betrachtung bieten.

Dieses Ziel verfolgte unter anderem auch die Fallstudie am Beispiel der T-Systems MMS in
KAPITEL 5 (Fallstudie: T-Systems MMS, S. 56-69). Es wurde hierbei mittels einer Mitarbei-
terbefragung untersucht, inwieweit die theoretisch erlduterten Erfolgsfaktoren fur Wissens-
management im Enterprise 2.0 auf der Social Software-Plattform TeamWeb tatséchlich be-
obachtbar sind. Dabei hat sich herausgestellt, dass insbesondere die Momente Interaktion und
Adoption nur unzureichend durch das TeamWeb unterstutzt werden und diese damit noch

Verbesserungspotential aufweisen.
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6.2 KRITISCHE BETRACHTUNG

AbschlieRend sollen das VVorgehen des Autors zur Bearbeitung des Themas und die gewonne-

nen Erkenntnisse kritisch hinterfragt werden.

Auch in dieser Arbeit ist die verkirzte Diskussion des Wissensbegriffs als allgemeines Prob-
lem der Forschung im Wissensmanagement zu nennen. Zwar konnte eine Ordnung der
Grundbegriffe (unter anderem durch die Unterteilung in die Wissensmultiplikation und
-innovation) geleistet werden, dennoch bleiben die theoretischen Begriffsgrundlagen des Wis-

sensmanagements weiterhin vage und missen abschlieRend diskutiert werden.

Des Weiteren konnte im Rahmen der Arbeit lediglich das SECI-Modell als bekanntestes Wis-
sensmanagement-Modell ausfuhrlich vorgestellt und diskutiert werden. In der Forschung exis-
tiert jedoch eine Vielzahl an weiteren Wissensmanagement-Modellen (Probst, Raub &
Romhardt, 1999; Reinmann-Rothmeier, 2001; Willke, 2001). Diese wurden zwar im Entwick-
lungsprozess des IDEA-Ordnungsrahmens untersucht und validiert, eine ausfihrliche Vorstel-
lung und kritische Wurdigung analog zum SECI-Modell konnte jedoch aus Platz- und Zeit-

grinden nicht mehr in die Argumentation aufgenommen werden.

Bei der Beschreibung von Social Software-Anwendungsklassen wurde eine Einschrankung
auf die gangigsten Anwendungsklassen vorgenommen. In der Literatur werden jedoch gele-
gentlich auch weitere Klassen wie ,Mashups‘ oder ,Prediction Markets‘ (vgl. Schénefeld,

2009, S. 54f) unter dem Begriff Social Software subsumiert, deren Potential flir Wissensma-

nagement in dieser Arbeit nicht weiter untersucht wurde.

Weiterhin ist die Unvollstandigkeit der ermittelten Erfolgsfaktoren und Herausforderungen
kritisch zu sehen. Aufgrund der hohen Komplexitat des Themas sowie der bisher nur sparlich
vorhandenen empirischen Studien ist es wahrscheinlich, dass dem Ordnungsrahmen weitere

in dieser Arbeit nicht behandelte Faktoren hinzugefligt werden kénnten.

Fir die Durchfiihrung der Fallstudie wurde des Weiteren die Annahme getroffen, dass der in
dieser Arbeit erarbeitete IDEA-Ordnungsrahmen ein valides Modell fiir Wissensmanagement
darstellt. Diese Annahme konnte im Rahmen der Arbeit vorher jedoch nicht empirisch Gber-
prift werden. Auch der alleinige Fokus der Fallstudie auf die Social Software-Plattform
TeamWeb ist kritisch zu sehen. Dadurch bleiben alternative, nicht technologische Ansatze zur
Verbesserung des Wissensmanagements in der T-Systems MMS unberiicksichtigt. Bei der
Umsetzung der abgeleiteten Handlungsempfehlungen ist daher besonders darauf zu achten,
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dass im Sinne eines systemischen Wissensmanagements eine ganzheitliche Betrachtung aller

relevanten Handlungsfelder notwendig ist.

Aus diesen Problemen und offenen Fragen ergibt sich flr die Zukunft weiterer Forschungsbe-

darf, der im anschlieRenden Abschnitt beschrieben wird.

6.3 AUSBLICK UND WEITERER FORSCHUNGSBEDARF

Der Autor dieser Arbeit sieht fir weiteren Forschungsbedarf im Wesentlichen zwei Ansatz-
punkte. Zum einen muss der in dieser Arbeit entwickelte IDEA-Ordnungsrahmen validiert
werden. Hierbei ist empirisch zu untersuchen, ob die vier vorgestellten Momente als Orientie-
rungsgrofien fur ein systemisches Wissensmanagement gentigen. Dabei sollten auch geeignete
Methoden entwickelt werden, welche bei der Bestimmung der optimalen Gewichtung der

einzelnen Momente im Unternehmen unterstiitzen.

Zum anderen ist eine tiefergehende Erforschung der Erfolgsfaktoren und insbesondere der
neuen Herausforderungen fir Wissensmanagement im Enterprise 2.0 notwendig. Die in dieser
Arbeit ermittelten Aspekte basieren groBtenteils auf theoretischen Uberlegungen und miissen

daher anhand weiterfihrender empirischer Untersuchungen konkretisiert werden.

Diese Arbeit stellt den Versuch dar, einen grundlegenden theoretischen Rahmen fur Wis-
sensmanagement im Enterprise 2.0 zu erarbeiten. Wie groR die tatsachliche Auswirkung des
Enterprise 2.0-Konzepts fir Wissensmanagement in der flachendeckenden, praktischen Um-
setzung sein wird, muss weiterhin untersucht werden. Fest steht, dass Enterprise 2.0 mit
Social Software auf die Unterstiitzung der individuell einzigartigen Fahigkeiten des Menschen
abzielt. Damit wendet sich Enterprise 2.0 von der Vision eines vollautomatisierten Wissens-

taylorismus ab, und stellt den selbstbestimmten Menschen wieder in den Mittelpunkt:

“In a knowledge economy everybody is a volunteer”’.

" Peter Drucker auf der Delphi Knowledge Conference, San Diego 1998.
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GLOSSAR

ADOPTION: Bestandteil des in dieser Arbeit vorgestellten IDEA-Ordnungsrahmens: S. 23, 25, 48, 65, 68

AJAX: bezeichnet ein Konzept der asynchronen Datenibertragung zwischen einem Browser und dem Server. Es
ermdglicht, HTTP-Anfragen durchzufiihren und die Anzeige einer Webseite zu veréndern, ohne sie
komplett neu zu laden: S. 28

ANDERUNGSHISTORIE: Funktion von Wikis, welche Einblick und Vergleich mit vorherigen Seitenversionen
ermdglicht: S. 32, 51, 65

API: ist eine Schnittstelle, die von einem Softwaresystem anderen Programmen zur Anbindung an das System
zur Verfligung gestellt wird: S. 28

AUTOPOIESIS: Begriff aus der Systemtheorie, welcher den Prozess der Selbsterschaffung und -erhaltung eines
Systems beschreibt: S. 10, 25, 51

AVATAR: Grafischer Stellvertreter einer echten Person in virtuellen Raumen bzw. auf virtuellen Plattformen:
S. 40

AWARENESS: Begriff aus der CSCW-Forschung fur das Gewahrsein tber die Aktivitdten der anderen Koopera-
tionspartner: S. 50

BLOGGER: ein Weblog-Hostingdienst von Google (http://www.blogger.com): S. 28

COMMUNITY OF PRACTICE: bezeichnet eine praxisbezogene Gemeinschaft von Personen, die informell mitei-
nander verbunden sind und &hnliche Aufgaben oder Leidenschaft zu einem Fachgebiet teilen (vgl.
Wenger & Snyder, 2000): S. 24, 31, 40, 62

COMPUTER SUPPORTED COOPERATIVE WORK (CSCW): interdisziplindres Forschungsgebiet, das sich mit
Gruppenarbeit sowie unterstiitzenden Informations- und Kommunikationstechnologien befasst: S. 31,
36, 50

CONTENT-MANAGEMENT-SYSTEM: System, das die gemeinschaftliche Erstellung und Bearbeitung von Inhal-
ten, bestehend aus Text- und Multimedia-Dokumenten, erméglicht und organisiert. Diese sind meist
ohne Programmier- oder HTML-Kenntnisse bedienbar: S. 32

CORE-PERIPHERY: Begriff aus der Netzwerkforschung flir stark zentralisierte Netzwerke: S. 40

DATEN: werden in dieser Arbeit als bestimmte Strukturmuster von Materie oder Energie verstanden, welche eine
,potentielle Information bewirken kénnen. Daten kénnen zwischen Systemen Ubertragen oder auf Sys-
temen gespeichert werden: S. 11f.

DELIcIOuS: ein Social-Bookmarking-Dienst (http://delicious.com): S. 34
DOKUMENTATION: Bestandteil des in dieser Arbeit vorgestellten IDEA-Ordnungsrahmens: S. 23, 24, 41, 63, 67
E-MAIL-ALERT: Informationsdienst, welcher Anderungen einer Webseite per E-Mail meldet: S. 35, 59

EMERGENZ: Herausbildung von neuen Eigenschaften oder Strukturen auf der Makroebene eines Systems infolge
des Zusammenspiels seiner Elemente. Dabei lassen sich die emergenten Eigenschaften des Systems
nicht direkt auf Eigenschaften der Einzelelemente zurtickfuhren: S. 35

EMOTICON: Zeichenfolgen aus normalen Satzzeichen, welche ein Smiley nachbilden, um in der schriftlichen
elektronischen Kommunikation Stimmungs- und Gefiihlszustdnde auszudriicken: S. 40

EMPOWERMENT: bezeichnet Strategien und MalRnahmen, die den Grad an Autonomie und Selbstbestimmung
der Mitarbeiter erhéhen: S. 36, 38

ENTERPRISE 2.0: bezeichnet den Einsatz von Social Software im Unternehmen. Neben dem technologischen
Aspekt werden jedoch auch soziale und organisationale Veranderungen darunter verstanden. S. 1, 29

ENzZYKLOPADISCHER WIKI-ANWENDUNGSMODUS: neben ,whiteboard‘ eine mogliche Anwendungsweise von
Wikis: S. 42, 63

EPISTEMOLOGIE: Diskussionsfeld der Philosophie, das sich mit der Frage befasst, wie Wissen entsteht (dt.
Erkenntnistheorie): S. 13, 19

SEITE IV


http://de.wikipedia.org/wiki/Selbsterhaltung
http://de.wikipedia.org/wiki/System
http://de.wikipedia.org/wiki/Gruppenarbeit

GLOSSAR

EvoLUTION: Bestandteil des in dieser Arbeit vorgestellten IDEA-Ordnungsrahmens: S. 23, 24, 46, 64, 67

EXPLI1ZITES WISSEN: bezeichnet im Klassifikationssystem von POLANY (1966) eindeutig kodiertes und deshalb
mittels Zeichen (Sprache, Schrift) eindeutig kommunizierbares Wissen: S. 13, 18

EXTERNALISIERUNG: bezeichnet im SECI-Modell die Umwandlung von implizitem zu explizitem Wissen:
S. 15,18

FACEBOOK: ein Social Networking-Dienst (http://www.facebook.com): S. 1, 33
FLATNESSES: Akronym von HINCHCLIFFE (2010) zur Beschreibung von Enterprise 2.0: S. 35

FoLksoNoMY: Neologismus, welches sich aus den Begriffen ,Folk* und ,,Taxonomy* zusammensetzt. Sie
reprasentiert eine Sammlung von in einem Social Tagging-System vergebenen Tags: S. 34

GROUPWARE: Computer-basiertes System, das eine Gruppe von Personen in ihrem Aufgabengebiet oder Ziel
unterstiitzt und eine Schnittstelle fur eine geteilte Arbeitsumgebung bietet (vgl. Ellis, Gibbs & Rein,
1991): S.7,31, 36

HYPERTEXT: bezeichnet eine Erweiterung von Texten durch Links (dt. Verknlipfungen), die zu einer zusétzli-
chen Vernetzung von Texten fihrt: S. 32, 49, 52

IMPLI1ZITES WISSEN: Begriff aus dem Klassifikationssystem von POLANY (1966). In der Rezeption im SECI-
Modell (Nonaka, 1994) derjenige Teil des Wissens, welcher sich schwer formalisieren und in Worte
fassen l&sst: S. 13, 16

IDEA-ORDNUNGSRAHMEN: In dieser Arbeit vorgestelltes Modell als Orientierungshilfe fur systemisches Wis-
sensmanagement. Das Akronym IDEA steht fiir Interaktion, Dokumentation, Evolution und Adoption:
S. 22

INFORMATION: wird in dieser Arbeit als der Prozess des ,in Form‘-Bringens von Wissen — die Verénderung der
Mentalstruktur — verstanden. S. 11f.

INFORMATION BROKER: organisationale Rolle, welche in einem Wiki oder Weblog interessante Inhalte zu
einem spezifischen Fachgebiet zusammentrégt. S. 68

INFORMATION OVERLOAD: (dt. Informationsiiberflutung) bezeichnet den Zustand ,zu viele‘ Informationen zu
einem Thema zu besitzen, um eine effiziente Entscheidung treffen zu kénnen: S. 52, 65

INSTANT MESSAGING: Kommunikationsmethode, bei der sich zwei oder mehr Teilnehmer per Textnachrichten
unterhalten. Nachrichten kommen dabei unmittelbar beim Empfénger an: S. 33, 62

INTERAKTION: Bestandteil des in dieser Arbeit vorgestellten IDEA-Ordnungsrahmens: S. 23, 37, 62, 66
INTERNALISIERUNG: bezeichnet im SECI-Modell den Ubergang von explizitem zu implizitem Wissen: S. 15, 25

INTRINSISCHE MOTIVATION: bezieht sich auf einen Zustand, bei dem wegen eines inneren Anreizes, der in der
Tatigkeit selbst liegt, gehandelt wird: S. 23, 39

KOMBINATION: bezeichnet im SECI-Modell die Entstehung von neuem explizitem Wissen durch
Rekonfiguration von bestehendem explizitem Wissen: S. 15

KONSTRUKTIVISMUS: epistemologische Grundhaltung, dass jegliche Formen menschlichem Erleben und Lernen
subjektiven Konstruktionsprozessen unterworfen sind. Es wird u.a. in geméRigter und radikaler Kon-
struktivismus unterschieden (vgl. Becker, Niehaves & Knackstedt, 2004): S. 9, 18

KONTINGENZ/KONTINGENZPROBLEM: Begriff aus der Philosophie und Systemtheorie, welcher den Zustand der
Ungewissheit und Offenheit menschlicher Lebenserfahrungen beschreibt: S. 23, 51

LERNENDE ORGANISATION: In der Literatur nicht einheitlich definierter Begriff fir eine Organisation, welche
sich kontinuierlich im Wandel befindet (vgl. Argyris & Schon, 1999): S. 12, 30

LESSONs LEARNED: bezeichnet die Dokumentation der in einem Projekt gesammelten Erfahrungen (dt. “Ge-
sammelte Erfahrungen™): S. 12, 42, 58

MARKUP-LANGUAGE: ist eine formale (nicht-natlrliche) Sprache, die es ermdglicht, unterschiedliche Bestand-
teile eines Textes als solche zu kennzeichnen (dt. Auszeichnungssprache): S. 32

MASHUPS: bezeichnet die Erstellung neuer Anwendungen oder Medieninhalte durch die nahtlose Rekombinati-
on bereits bestehender Funktionen oder Inhalten: S. 72
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MEDIENKOMPETENZ: bezeichnet die Féhigkeit, Medien und ihre Inhalte den eigenen Zielen und Bediirfnissen
entsprechend zu nutzen: S. 52

META-DATEN: bezeichnet Daten, die andere Daten néher spezifizieren: S. 42, 49, 50, 51, 67

MICROBLOGGING: Social Software-Anwendungsklasse, bei der Nutzer kurze Textnachrichten an eine Gruppe
von Interessierten senden kann: S. 33, 50

MIKROART: Dokumentationsform, bei der Erfahrungen systematisch (Thema, Geschichte, Einsichten, Schluss-
folgerungen) in einer knappen und Ubersichtlichen Form zusammengefasst werden (vgl. Willke, 2001):
S. 42

MULTISCALE: Begriff aus der Netzwerkforschung fiir Netzwerke, bei der sich horizontale und vertikale Kanten
mit gleicher Wahrscheinlichkeit ausbilden: S. 40

NURNBERGER TRICHTER: scherzhafte Bezeichnung flr eine mechanistische Sicht auf das Lernen und Lehren,
bei der angenommen wird, dass Lernende ohne Aufwand und Anstrengungen Lerninhalte aneignen
kénnen: S. 10

ONTOLOGIE: Diskussionsfeld der Philosophie, das sich mit den Grundstrukturen der Realitét befasst (dt. Seins-
lehre): S. 13

ORGANISATIONALE WISSENSBASIS: aus der Theorie der Lernenden Organisation stammender Begriff, welcher
Wissen in den Kopfen der Mitarbeiter, Dokumentationen, Plane und sogar materielle Objekte wie die
Inneneinrichtung umfasst (Argyris & Schoén, 1999, S.28). Wird in dieser Arbeit nicht als eigenstandige
Wissensart im engeren Sinne verstanden: S. 2, 24, 46

ORGNISATIONALES LERNEN: Organisationstheoretisches Konzept das Lernprozesse von Organisationen be-
schreibt: S. 7, 36

PERMALINK: ein dauerhafter Identifikator fur eine Website in Form einer URL: S. 33

PERPETUAL BETA: bezeichnet das immerwahrende Entwicklungsstadium von internetbasierter Software. Der
Begriff wird in dieser Arbeit auf die Wissenskultur ausgeweitet: S. 46, 64, 68

PERTURBATION: Begriff aus der Systemtheorie, welche eine vom System wahrgenommene Stérung beschreibt.
Diese wahrgenommenen Stoérungen kénnen dabei auch einen positiven Einfluss auf das System haben:
S. 47

PINGBACK: Methode, die es einem Web-Autor erlaubt, eine Benachrichtigung anzufordern, sobald jemand seine
Dokumente oder Seiten verlinkt. Dies geschieht bei Weblogs meist aktiv in Form eines automatisch er-
stellten Kommentars: S. 33

PREDICTION MARKETS: sind virtuelle Marktplattformen, die den Ausgang von Ereignissen vorhersagen (dt.
Prognosemarkt). Dafir orientieren sie sich in ihrer Funktionsweise an realen Borsen. Die zu prognosti-
zierenden Ereignisse werden in Aktien abgebildet und gehandelt: S. 72

RICH-TEXT-EDITOR: ermdglicht dem Anwender Texte wie in einem Textverarbeitungsprogramm (z. B. Word)
zu verfassen und zu formatieren. Hierfiir werden keine HTML-Kenntnisse benétigt: S. 32, 63

RSS-FEEeD: elektronisches Nachrichtenformat, das es erméglicht ,,die Inhalte einer Website bzw. zentrale Teile
davon zu abonnieren“ (Hippner, 2006, S. 9): S. 28, 35, 50, 59

SELBSTSELEKTION: bezeichnet die bewusste Entscheidung einer Person, zu einer Stichprobe zu gehéren. Sie
fihrt dazu, dass Stichproben nicht représentativ sind und Ruckschlisse auf die Eigenschaften der
Grundgesamtheit nur in eingeschrénktem Mal3e zuldssig sind: S. 61

SERENDIPITY: bezeichnet den Effekt der zufélligen Beobachtung von etwas urspriunglich nicht Gesuchtem,
welches sich als neue und tberraschende Entdeckung erweist: S. 49

SINGLE SIGN-ON: bedeutet, dass ein Nutzer nach einer einmaligen Anmeldung an einem Arbeitsplatz auf alle
Dienste (flr die er berechtigt ist) zugreifen kann, ohne sich jedes Mal neu anmelden zu missen: S. 63

SLATES: Akronym von MCAFEE (2006) zur Beschreibung von Enterprise 2.0: S. 3, 34, 60

SocIAL BOOKMARKING: Social Software-Anwendungsklasse, bei der Bookmarks (Lesezeichen) durch Social
Tagging erschlossen werden: S. 34, 48
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SocliAL NETWORKING-DIENST: Social Software-Anwendungsklasse, welche den Nutzer bei Kontaktanbahnung
und Kontaktpflege unterstiitzt. Dabei kdnnen in Profilen private und berufliche Angaben hinterlegt und
andere Mitglieder des Systems als Kontakt hinzufiigt werden: S. 33, 39, 40, 66

SOCIAL SOFTWARE: bezeichnet internetbasierte Anwendungen wie Wikis, Weblogs oder Social Networking-
Dienste, welche ,,als Teil eines soziotechnischen Systems menschliche Kommunikation, Interaktion
und Zusammenarbeit“ (Back, Gronau, & Tochtermann, 2008, S.4), unterstltzen: S. 4, 29, 30ff.

SOCIAL TAGGING: Social Software-Anwendungsklasse, bei der Inhalte durch gemeinschaftliche Vergabe von
Tags (Schlagwortern) erschlossen werden: S. 34, 49, 52, 65

SOZIALISATION: bezeichnet im SECI-Modell den Austausch von implizitem Wissen: S. 14
STUDIVZ: ein Social Networking-Dienst (http://www.studivz.net): S. 33
STUMBLEUPON: ein Social Bookmarking-Dienst (www.stumbleupon.com): S. 34

SUCHFUNKTION: eine Funktion, welche dem Nutzer ermdéglicht, anhand von Schlisselbegriffen Inhalte zu fin-
den: S. 34, 49, 52, 65

SYSTEMISCH: auf ein Gesamtsystem bezogen / ganzheitlich: S. 2, 9

SYSTEMISCHES WISSENSMANAGEMENT: bezeichnet in dieser Arbeit die bewusste und kontinuierliche Gestal-
tung geeigneter Rahmenbedingungen flr die Multiplikation und Innovation von Wissen. Zentral ist da-
bei die systemische Betrachtung der Gesamtorganisation: Einwirkungen auf die Handlungsfelder
Mensch, Technologie und Organisation finden integriert statt: S. 4, 22ff.

TAG: bezeichnet ein durch einen Nutzer frei vergebenes (Schlag-)Wort: S. 34, 42

TAG CLouD: Navigationsmdoglichkeit, in der Tags meist flachig in alphabetischer Reihenfolge und in verschie-
denen SchriftgréBten (je nach Haufigkeit der Vergabe) angezeigt werden: S. 34, 49

TRACKBACK: Methode, die es dem Web-Autor erlaubt, Benachrichtigungen anzufordern, sobald jemand seine
Dokumente oder Seiten verlinkt. Im Unterschied zum Pingback muss der Zitierende beim Trackback
jedoch manuell die sogenannte Trackback-URL ermitteln: S. 33

TWITTER: ein Microblogging-Dienst (http://twitter.com): S. 28, 33

UsABILITY: bezeichnet die vom Nutzer erlebte Nutzungsqualitat bei der Interaktion mit einem System (dt. Be-
nutzerfreundlichkeit: S. 45, 67

VOCABULARY PROBLEM: bezeichnet das Problem, dass durch die Verwendung unterschiedlicher Begriffe Ge-
meintes und Verstandenes nicht identisch sind: S. 49

WEB 2.0: fasst verschiedene Anwendungen wie Wikis, Weblogs etc. und Prinzipien der Partizipation in Anwen-
dungen des WWW zusammen: S. 1, 28, 36

WEBLOG: Social Software-Anwendungsklasse, bei der Inhalte in Form von chronologisch sortierten Beitrdgen
strukturiert sind und von anderen Nutzern kommentiert werden kénnen: S. 33

WHITEBOARD-WIKI-ANWENDUNGSMODUS: neben ,enzyklopéddisch® eine mogliche Anwendungsweise von
Wikis: S. 43, 63

WIKI: Social Software-Anwendungsklasse, welche gemeinschaftliche Arbeit an Texten ermdglicht: S. 32

WIKI-GARTNER: Organisationale Rolle, welche fir Ordnung und Qualitét der Inhalte in einem Wiki sorgt: S.
54,59

WIKIPEDIA: eine wikibasierte Online-Enzyklopédie: S. 1, 64

WISSEN: ,.flieBende Mischung aus strukturierten Erfahrungen, Wertvorstellungen, Kontextinformationen und
Fachkenntnissen, die in ihrer Gesamtheit einen Strukturrahmen zur Beurteilung und Eingliederung neu-
er Erfahrungen und Informationen bietet* (Davenport & Prusak, 1998, S. 32): S. 2, 10f.

WISSENSARBEIT: Wissensarbeit leistet, wer Wissen erwirbt, oder bestehende Wissensinhalte so umwandelt und
kombiniert, dass neue Einsichten und Erkenntnisse entstehen: S. 24, 41

WISSENSINNOVATION: Wissensprozess mit dem Ziel der permanenten Prufung und Erweiterung des vorhande-
nen Wissens: S. 12, 22, 57

WISSENSMANAGEMENT: Nach PROBST, RAUB & ROMHARDT (1999, S.46f) bildet Wissensmanagement ein
integriertes Interventionskonzept, das der Gestaltung der organisationalen Wissensbasis dient: S. 2
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WISSENSMULTIPLIKATION: Wissensprozess mit dem Ziel, vorhandenes Wissen besser zu verwerten: S. 12, 22,
57

WORKFLOW-MANAGEMENT: bezeichnet die informationstechnische Unterstlitzung von Geschéftsprozessen:
S.7

XING: ein Social Networking-Dienst (http://www.xing.com): S. 33, 39
YOUTUBE: ein Video-Portal (http://www.youtube.de): S. 1

ZEITSTEMPEL: ein Meta-Datum, dass Erstellungs- oder Bearbeitungsuhrzeit und -datum eines Inhalts enthélt:
S.51
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ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

1. Block: Allgemeines

Q1. In welchem Bereich arbeitest du?

Ich arbeite in einer Corporate Unit.
34 (36%) I
Ich arbeite in einer Business Unit.

60 (64%) -

Gesamt: 94

Q2. Welche Funktion tbernimmst du?

Fuhrungskraft (GL, BUL, PFM)
11 (12%) I

keine Fuhrungskraft

83 (88%) -

Gesamt: 94

Q3. Wie schatzt du deine technischen Kenntnisse im Umgang mit dem TeamWeb ein?

Ich kann nicht mit dem TeamWeb umgehen.

2 (2%) [ |
Ich beherrsche die Grundfunktionen.
59 (63%) ]
Ich kenne und beherrsche die meisten Funktionen.
31 (33%) I
Ich bin TeamWeb-Profi, ich beherrsche alle Funktionen im Schlaf.
2 (2%) ||
Gesamt: 94
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ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

Q4. Wie stark ist das TeamWeb in deiner taglichen Arbeit verankert?

Das TeamWeb hat mit meiner Arbeit nichts zu tun.
13 (14%) ]

Gelegentlich benétige ich fir meine Arbeit das TeamWeb.

56 (60%) |

Haufig benétige ich fir meine Arbeit das TeamWeb.
21 (22%) I
Ohne das TeamWeb ware meine Arbeit schwer vorstellbar.

4 (4%) [ |

Gesamt: 94

Q5. Priorisiere folgende mogliche Einsatzzwecke des TeamWebs fir dich!

unwichtig
(%) 16 33
Als Kommunikationswerkzeug
= 0
1 2
(%) 15 20
Als Dokumentationswerkzeug
- |
1 2
(%) 18 27
Als Zusammenarbeitswerkzeug
[ |
1 2
(%) 9 28
Als Archiv / Wissensdatenbank’
= 0

Gesamt: 94

wichtig
20

4
24

4
13
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ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

2. Block: Interaktion

Q6. Nutzt du das TeamWeb, um dich mit anderen Menschen auszutauschen?

Nein, berhaupt nicht.

14 (15%) I
Nur sehr selten.

46 (49%) I
Ja, manchmal.

28 (30%) ]

Ja, sehr haufig.

6 (6%) I

Gesamt: 94

Q7. Wenn du das TeamWeb nicht nutzt, um dich mit anderen Menschen auszutauschen

- warum?

Das hat sich bis jetzt einfach noch nicht ergeben.

eMail, Projektsharepoint, chat, Telefon, Meetings - Wozu noch ein Tool?
UnUbersichtlich Schutz meiner Daten derzeit nicht gewahrleistet

Ich habe als Praktikantin/Werkstudentin bisher noch keinen Anlass gehabt.

Im Rahmen des Arbeitsalltags bestand bisher keine Notwendigkeit fiir Informationsaustausch iber dieses Medium / diese
Plattform.

Ich habe diese Funktion bisher nicht richtig mitbekommen.

Emails und IM sind schneller.

andere Kommunikationstools sind meiner Ansicht nach effektiver. Beispiel: e-mail, chat etc.

zu unstrukturiert

fur den direkten Austausch bevorzuge ich das personliche Gesprach, im TeamWeb werden dann Informationen dazu
abgelegt, TeamWeb nutze ich auch, um Meinungen von vielen Menschen (Mitarbeitern) zu erhalten im Fokus steht also:
Meinungsaustausch mit sehr vielen Menschen Dokumentation als Archiv und in Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit funktioniert auf mindlicher und telefonischer Basis.

Bevorzugung von face-to-face bzw. via Telefon Kommunikation, Kenntnisse im Umgang mit dem TeamWeb (besonders
was schreibt man wie und wohin) noch nicht da, Zeitfrage

nicht jeder Austausch ist fur die Ewigkeit, bzw. Dritte erhaltenswert

Weil ich es nicht brauche und mir gentigend andere Kommunikationsmittel zur Verfigung stehen (Mail, Phone, ICQ, Sha-
repoint, Projekt-Wiki, TRAC-Wiki, VSS, etc.)

Ich bevorzuge direkte Kommunikation.

Ich nutze das Teamweb Bedarfsorientiert als Infobase. Asynchrone Kommunikation mittels Artikelkommentaren hat m.E.
nichts mit Kommunikation zu tun und ist hierfir auch eher ungeeignet um Ziel- und Lésungsorientiert zu arbeiten!

Gibt einfachere und schnellere Losungen, z. B. Mail / Chat.

direkte Kommunikation ist durch nichts zu ersetzen, auch nicht durchs TeamWeb

SEITEA1-3



ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

Themen- und Projekterfahrungen zu lesen.

Kostet zu viel Zeit, Austausch Uber Gesprache ser viel effizienter, Plattform wird zu sehr aus der Motivation "publish or
perish" heraus genutzt. Beitrage haufig irrelevant

direkte Kommunikation wird bevorzugt per Mail/Telefon/Netmeeting, aufgrund der Tatigket mehr im Telekom Bereich
unterwegs als im MMS Bereich, mehr Nutzung von Sharepoint, weiter gibt es Blogmeetings, Teammeeting, SF Meetings,
BU Meetings

Hauptséchliche Nutzung des Office Communicators bzw. Outlook/Telefon als Kommunikationswerkzeug

Gab bisher keinen Anlass dafir. Alle sind telefonisch oder per Mail oder Skype zu erreichen. Vor allem per Skype werden
viele Informationen sehr schnell ausgetauscht.

Ich finde die direkten Kommunikationswege (E-Mail, Telefon) effektiver, da ein besserer Dialog entsteht.

Was wichtig ist klart man per Mail, am Telefon oder persdnlich, somit geht der "menschliche" Kontakt nicht verloren. ...und
wenn ich stundenlang etwas suchen will, dann nehm ich google :0)

Einstellen von Artikeln finde ich kompliziert. (Formatierung). Ich finde nicht dass, was ich benétigte (Suchfunktion).

Ich sehe keinen Mehrwert im Teamweb. Fir Projekte eignen sich Tools wie z.B. Sharepoint besser. Informationsgehalt von
MyMMS ist (war) verbindlicher, da redaktioniert. Sharepoint macht auf mich oft den Eindruck, dass Wissen ungefiltert und
wenig sortiert abgelegt wird. Zudem besteht die Gefahr, dass gefundene Inhalte veraltet sind.

Der Personenkreis liegt haufig aulRerhalb der MMS -> kein Zugriff auf Teamweb. Email empfinde ich haufig als personli-
cher und schneller. Hat man den Link zu einer Information im TW nicht gespeichert, muss man haufig lange und umstand-
lich suchen

z.B. - Koordination Hochschulkontakte am Standort - Mitarbeit bei espresso

Es gab bis jetzt nicht die Notwendigkeit, wenn ich es allerdings brauche nutze ich es gerne.

weil ich lieber mit anderen Menschen personlich kommuniziere

Die Leute, mit denen ich Kontakt brauche, sind PF-bzw. BU-intern. Daher ist das Teamweb eher tberflissig. Ich nutze es
eher fiur Informationen zu Veranstaltungen und Speisepléane ;)

In der Regel stehe ich mit Kollegen per E-Mail und Telefon in Kontakt.

Ich bevorzuge die personliche Kommunikation ;) Themengebiete, die fir meine Arbeit wichtig sind, sind im Teamweb kaum
vorhanden.

Nutze bisher nur Email, Telefon oder Instant Messenger.

weil mein team von verbaler kommunikation funktioniert

Dokumentation von Lessons Learnd

habe bis jetzt noch keine Zeit gefunden, mich damit zu beschéftigen

Aus dem Projekt besteht gerade kein Bedarf dafir.

Ich nutze andere Web2.0 Instrumente: SharePoint, Communicator, Twitter

weil eh niemand weil3, was wo steht! Das "schwarze Loch"=Teamweb

Weil andere Plattformen und Systeme existieren, die einfachere Moglichkeiten bieten.

Weil es da ist ;-) Meist als Antwort auf Beitragen.

Ich bin seit 1.2.2010 bei der MMS und noch in der Einarbeitung - noch fehlt mir die Zeit dazu!

keine Berechtigung, bisher auch kein Bedarf

Gesamt: 45
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Q8. Kommst du durch das TeamWeb 6fter mit Menschen in Kontakt, mit denen du
normalerweise wenig zusammenarbeitest? (z.B. aus anderen Bereichen oder Standor-
ten)

Nein, trifft nicht zu.
28 (30%) I
Nein, trifft wenig zu.
50 (53%) |
Ja, trifft meistens zu.
13 (14%) ]
Ja, trifft vollsténdig zu.

3 (3%) ||

Gesamt: 94

Q9. Beteiligst du dich aktiv an einer im TeamWeb abgebildeten Community?

(z.B. Interest Groups, Process Communitys)

Nein.

50 (53%) |
Ja, gelegentlich.

40 (a3%) I
Ja, sehr intensiv.

4 (4%) B

Gesamt: 94

Q10. Wenn du dich nicht an Communitys beteiligst - warum?

Keine Zeit (25 mal)

Kein Interesse (8 mal)

habe da noch nicht viel beizusteuern

Keine Zeit; Kein Interesse (7 mal)

Keine Zeit; personliche Kontakte sind effizienter
weniger ist mehr

Keine Zeit; Bekomme teilweise Aktionen nicht mit.
noch keine passende Community gefunden

Ich habe noch keine Notwendigkeit gesehen. Wenn mal ein Thema kommt, dann kénnte es passieren. So kann ich ansich
keine vernunftige AUssage mache.

Keine Zeit; Nutzung zu umstandlich
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Keine Zeit; Kein Interesse; Die Informationsflut durch die bereits genutzten Median ist m.E. mehr als ausreichend.

Bin projektbedingt mehr im Konzern unterwegs als MMS-intern und nutze daher die Enterprise 2.0-Plattformen im Konzern
Was sind Communities?

Gab noch nicht die Moglichkeit

Ich habe mich noch nicht damit beschéftigt, wie man daran teiinehmen kann.

noch keine Gelegenheit

Keine Zeit; Kein Interesse; Informationsflug zu hoch; Organsations der Daten schlecht;

Ich weif3 nichts davon

ich nutze Communities im SharePoint

momentan keine Zeit - Einarbeitungszeit!

Keine Zeit; Kein Interesse; keine Berechtigung

Gesamt: 58
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3. Block: Dokumentation

Q11. Auf welche Art verwendest du das TeamWeb?

... eher als flexible Arbeitsplattform, um Inhalte direkt zu erarbeiten.
24 (26%) I

... eher als Prasentationsplattform, um vorher bereits fertiggestellte Inhalte zu veréffentlichen.
40 (43%) |

... eher passiv, ohne selber Inhalte zu erstellen.

30 (32%) I

Gesamt: 94

Q12. Wenn keine eigenen Inhalte erstellt werden, warum?

nutze es eher als Infoplattform
eMail, Projektsharepoint, chat, Telefon, Meetings - Wozu noch ein Tool?
Gab bis jetzt noch keinen Anlass

Aufgabe im Arbeitsalltag erfordert keine Erzeugung von Inhalten im Teamweb und Erzeugung von Inhalten ohne sinnvollen
Hintergrund hat keinen Mehrwert.

Es gab noch kein Themengebiet zu dem ich héatte Inhalte erstellen kénnen.

Eigene Teilprojekte sind zu speziell um sie im Teamweb zu dokumentieren

Bin erst seit kurzer Zeit im Unternehmen. Mdgliche Inhalte fehlen also noch (auf3er meines eigenen Bereiches).

Weil ich dazu keinen Anlass und keine Zeit habe.

ein Inhalt wurde eingestellt - siehe Anwort oben: direkte Kommunikation wird bevorzugt per Mail/Telefon/Netmeeting,
aufgrund der Téatigket mehr im Telekom Bereich unterwegs als im MMS Bereich, mehr Nutzung von Sharepoint, weiter gibt
es Blogmeetings, Teammeeting, SF Meetings, BU Meetings

keine Zeit

Zu wenig Zeit, Projektbezogene Inhalte liegen eh im SharePoint

Nun ja , ich habe nur mein personliches Profil bisher angepasst und die Standortseite von Miinchen. Sonst gab es noch
keinen Grund.

Als wirkliche Arbeitsplattform wird haufig Sharepoint genutzt und es ist im Austausch und Ablegen von Dokumenten we-
sentlich sinnvoller. Als Chat und Community Plattform soll das TW nutzer wer die Zeit dazu hat und es médchte.

Siehe Antwort auf "Wenn du das TeamWeb nicht nutzt, um dich mit anderen Menschen auszutauschen - warum?" und
"Wenn du dich nicht an Communitys beteiligst - warum?".

Es gab noch nicht die Notwendigkeit.

ka

Habe dies getan, habe Mehrwert nicht erkannt. Copy & Paste funktioniert nicht korrekt, da z.B. Wordformate (Styles) nicht
erkannt werden, dennoch kopiert werden!?! WYSIWYG Editor braucht noch ein paar Iterationen. Single Sign On fehlt
Vereinheitlichung des Wiki fehlt (Abschaffung anderer Ressourcen forcieren wie: MYMMS, andere Dokumentationssyste-
me)

Ich habe nur wenig, was ich veroffentlichen sollte.

warum denn?

ich nutze SharePoint
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siehe oben
Zeitmangel

keine Berechtigung, bisher auch kein Bedarf

Gesamt: 23

Q13. Sind deine Inhalte 6ffentlich einsehbar?

Ja, die Inhalte sind grof3tenteils 6ffentlich einsehbar.
62 (66%) |
Nein, meistens ist der Zugriff auf einen bestimmten Personenkreis beschrankt.
10 (11%) I
Ich habe keine eigenen Inhalte im TeamWeb.

22 (23%) I

Gesamt: 94

Q14. Fuhlst du dich durch die Bedienbarkeit des TeamWebs zur Nutzung motiviert?

Die Bedienbarkeit hat keinen merklichen Einfluss auf meine Motivation.
51 (54%) I
Ja, die Bedienbarkeit motiviert mich zur Nutzung des TeamWebs.
22 (23%) ]
Nein, die Bedienbarkeit halt mich eher davon ab, das TeamWeb zu nutzen.

21 (22%) I

Gesamt: 94

Q15. Wirst du durch das mogliche Feedback von anderen Nutzern zu deinen Inhalten

motiviert, diese im TeamWeb zu veroffentlichen?

Feedback hat keinen merklichen Einfluss auf meine Motivation.
49 (52%) |
Ja, Feedback motiviert mich zur Nutzung des TeamWebs.
42 (45%) I
Nein, mogliches Feedback hélt mich eher davon ab, Inhalte im TeamWeb zu dokumentieren.

3 (3%) [ |

Gesamt: 94
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4. Block: Evolution

Bewerte folgende Aussagen:
Q16. Hinweise und Anregungen anderer Nutzer bringen mich haufig auf neue Ideen.

Trifft nicht zu.
14 (15%) I
Trifft wenig zu.
30 (32%) I
Trifft meistens zu.
43 (46%) |
Trifft vollstandig zu.

7 (7%) [

Gesamt: 94

Q17. Durch gemeinsame Bearbeitungen werden meine Inhalte im TeamWeb schrittwei-

se vervollstandigt.

Trifft nicht zu.

31 (33%) I
Trifft wenig zu.

28 (30%) ]
Trifft meistens zu.

32 (34%) I

Trifft vollstandig zu.

3 (3%) [ |

Gesamt: 94

Q18. Durch gemeinsame Bearbeitungen wird die Qualitat meiner Inhalte im TeamWeb

spurbar verbessert.

Trifft nicht zu.
29 (31%)

Trifft wenig zu.
29 (31%)

Trifft meistens zu.
32 (34%)

Trifft vollstandig zu.
4 (4%)

Gesamt: 94

SEITEA1-9



ANHANG 1: GRAFISCHE AUSWERTUNG DER UMFRAGE-ERGEBNISSE

Q19. Ich verdffentliche meine eigene Meinung im TeamWeb (z.B. mittels Kommentaren,

Blogeintrage).

Trifft nicht zu.

39 (41%) |
Trifft wenig zu.

33 (35%) ]
Trifft meistens zu.

12 (13%) I
Trifft vollstéandig zu.

10 (119%) I

Gesamt: 94

Q20. Bearbeitest du TeamWeb-Seiten anderer Nutzer? (z.B. Fehler beheben, Inhalte

vervollstandigen)

Nein, ich halte mich meist zuruck.
38 (40%) |

Nein, ich schreibe lieber einen Kommentar mit meiner Meinung.
18 (19%) I

Ja, aber selten.
36 (38%) |

Ja, sehr haufig.

2 (2%) ||

Gesamt: 94

Q21. Wenn keine Seiten bearbeitet werden, warum?

Ich bin fiir den Inhalt nicht verantwortlich.

siehe oben...

keine Zeit (2 mal)

Zeit ist wertvoll und die Vollstéandigkeit und Richtigkeit andere Seite zu beurteilen ist nicht meine Aufgabe.
Wer bestimmt wann etwas falsch, fehlerhaft ist? Allenfalls ein Kommentar ist angebracht

Respekt vor der Autorenschaft, Korrekuren sollten abgesprochen sein

Zu wenig Zeit

Dies ist im Rahmen meiner Tétigkeit meist nicht moglich/nétig/erforderlich.

weil das Teamweb, nach meinem Verstandnis, eine Plattform ist, welche in starkem Maf3e, von einem verantwortungsvol-
len Umgang mit den darin enthaltenen Informationen und deren Strukturierung abhéngt. Dazu gehért jedoch auch ein
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gewissser Respekt vor der Arbeit des anderen, und damit auch die Option zunéchst mit einem Kommentar auf einen
weiteren Aspekt oder einen Fehler hinzuweisen.

Gab noch nicht die Notwendigkeit.

Keine Zeit.

ka

Unser TeamWeb funktioniert nicht so wie Wikipedia, enthalt wenig allgemeingdiltige Inhalte.

mein aufgabenfeld berlihrt nur wenige sektoren des teamweb

Weil das die Inhalte anderer Nutzer sind. Ich gebe eher einen Hinweis direkt an die Person.

keine Berechtigung

Gesamt: 18
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5. Block: Adoption

Q22. Wie bewertest du die Ubersichtlichkeit der Inhalte im TeamWeb?

...Ubersichtlich.

8 (9%) .
...eher Ubersichtlich.

30 (419%) ]
...eher unlbersichtlich.

34 (36%) ]

...unUbersichtlich.

13 (14%) ]

Gesamt: 94

Q23. Sind die Inhalte im TeamWeb flr dich nachvollziehbar und verstandlich?

...uberwiegend gut verstandlich.
22 (23%) ]
...eher gut verstandlich.
60 (64%) I
...eher schwer verstandlich.
11 (12%) [
...uberwiegend schwer verstandlich.

1 (1%) [ |

Gesamt: 94
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Q24. Wie haufig nutzt du folgende Funktionen des TeamWebs?

Anderungsiibersicht ("zuletzt aktualisiert")

Feed-Funktion ("Uberwachen")

Tagging-Funktion ("Stichworter")

Suchfunktion

Anderungshistorie von Seiten

Gesamt: 94

(%)

(%)

(%)

(%)

(%)

nie

29

31

~H

27

19

«l

haufig

19

4
6

Weil3 nicht.
7

Weil3 nicht.
5

Weil3 nicht.
0

Weif3 nicht.
3

Weif3 nicht.

Q25. Welche der folgenden Funktionen empfindest du als hilfreich?

Anderungstuibersichten ("zuletzt aktualisiert")

Feed-Funktion ("Uberwachen")

Tag Clouds ("Unsere Themen")

Suchfunktion

Anderungshistorie von Seiten

Gesamt: 94

(%)

(%)

(%)

(%)

(%)

nicht

hilfreich
9 12
- .
1 2
12 18
- |
1 2
14 19
- ]
1 2
4 7
1 2
11 30
= 1
1 2

sehr

hilfreich
30 31
3 4
24 20
H =
3 4
32 15
i =
3 4
22 61

~ I

14

18

Weil nicht.

24

|
Weif3 nicht.

19

Weif3 nicht.

5

Weif3 nicht.

15

Weil3 nicht.
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Quellen tbernommenen wortliche oder sinngeméfRe Gedanken sind als solche kenntlich ge-

macht.
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