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Zusammenfassung:

Der Einsatz von Software stellt eine der Optionen dar, den systematischen Umgang mit
Wissen - der fur Unternehmen elementaren Ressource - zu unterstiitzen. Neue Technologien
ermoglichen Anwendungen fir verdnderte Formen globaler Zusammenarbeit, dazu gehoren
Wikis, Weblogs und Social Tagging. Durch einen umfassenden Abgleich ihrer Eigenschaften
mit den Anforderungen, die das Wissensmanagement an unterstiitzende Anwendungen stellt,
wird eine Aussage moglich inwiefern sich Social Software fiir den Einsatz im betrieblichen
Wissensmanagement eignet.

Abstract:

The use of software is one of the ways to support the systematic management of knowledge,
the basic resource for businesses. New technologies are enabling applications for modified
forms of global cooperation, these include wikis, blogs and social tagging. Through a com-
prehensive comparison of their properties with the demands - posed by knowledge manage-
ment to supporting applications - a statement is possible whether social software is suitable
for corporate knowledge management.
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Einflhrung 1

1 EINFUHRUNG

Wissen stellt fir Unternehmen eine elementare Ressource dar', deren Potential in vielen
Fallen aber noch nicht effizient genutzt wird®. So betreibt im Jahr 2007 z.B. nur etwa ein
Viertel der 500 umsatzstarksten Unternehmen Deutschlands ein modernes, softwaregestlitztes
Ideenmanagement.® Es gibt aber auch herausragende Projekte, in denen neue Formen des
Wissensmanagements eingesetzt werden, wie z.B. der Innovation Jam von IBM im Jahr 2006.
Mehr als 150.000 Menschen haben sich in einer Art Online-Brainstorming an der Suche nach
neuen Geschaftsfeldern beteiligt, in die IBM in Zukunft investieren soll. Nach eigener Aus-
sage haben die gemeinsam entwickelten Visionen und das daraus entstandene Wissen eine

hohe Relevanz fur die zukinftige Ausrichtung des Unternehmens.

Der Einsatz von Software stellt eine der Moglichkeiten dar, den systematischen Umgang mit
Wissen zu unterstiitzen.* Neue Technologien® ermdglichen Anwendungen fiir neue Formen
globaler Zusammenarbeit, dazu gehéren Wikis, Online-Tagebticher in Form von Blogs und
die gemeinschaftliche VVerschlagwortung von Inhalten (Social Tagging). Sie kdnnen die Art,
wie Unternehmen mit ihrem Wissen umgehen, gravierend verandern.® Aus diesem Grund
wird ihnen ein groBes Nutzenpotential zugesprochen.” In einigen Fallen kann neuartige
Informations- und Kommunikationstechnologie sogar als Treiber fiir Innovationen wirken.?
Nachdem zahlreiche Einsatzszenarien im World Wide Web die Erfolgschancen der genannten
Anwendungen, die auch zur Social Software gezéhlt werden, im 6ffentlichen Rahmen gezeigt
haben, prifen zunehmend auch Unternehmen deren interne Einflhrung im Rahmen des
Wissensmanagements.’ Die allgemeinen Vor- und Nachteile des betrieblichen Einsatzes
wurden wissenschaftlich bereits exemplarisch diskutiert.'® Offen ist dagegen die Frage, wie
fir den konkreten Einsatzbereich des Wissensmanagements, aus der wachsenden Anzahl von

Konzepten und Softwareldsungen passende Anwendungen ausgewahlt werden kénnen.

1 vgl. Willfort, Reinhard (2001), S.35.

2 Vgl Perl, Elke (2007), S.27.

% Vgl. EuPD Research (2008).

*Vgl. Leimeister, Marco J.; B6hmann, Tilo, Krcmar, Helmut (2005), S.328.

® dazu gehoren Ajax (Asynchronous JavaSkript and XML) und RSS (Rich Site Summary).
8 Vgl. Schiitt, Peter (2007, I1), S.15.

" Im Jahr 2007 beschrieb ein Analyst des Marktforschungs- und Beratungshaus Gartner die zehn "Disruptive Technologies" fiir die folgenden
flinf Jahre und meinte damit Techniken, die mehrere Wirtschaftsbereiche betreffen und das Verhalten von Benutzern beeinflussen. Social
Software rangierte an vierter Stelle. VVgl. Computerwoche (2007).

8 vgl. Leimeister, Marco J.; B6hmann, Tilo, Krcmar, Helmut (2005), S.323.
® Vgl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.17.
10v/gl. Hippner, Hajo (2006), S.1ff., vgl. Stock, Wolfgang (2007), S.97ff., vgl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.1.




2 Social Software flr das Wissensmanagement im Unternehmen

Die im Folgenden behandelte Forschungsaufgabe der ,,Eignungsanalyse von Social Software
fur das Wissensmanagement* bietet einen Beitrag zur Verringerung dieser Liicke an. Fur die
genannten Social Software-Anwendungen Wiki, Blog und Social Tagging soll eine Aussage
maoglich werden, inwiefern sie sich fur den Einsatz im Wissensmanagement eignen. Dazu ist
ein umfassender Abgleich ihrer Eigenschaften mit den Anforderungen, die das Wissens-

management an unterstiitzenden Anwendungen stellt, notwendig.**

Der Aufbau der Arbeit gliedert sich in drei Hauptkapitel. Nach den allgemeinen Aspekten des
Wissensmanagements in dem geklart wird welchen Stellenwert Wissen in Unternehmen ein-
nimmt und welche Ziele und Aufgaben des Managements von Wissen daraus abgeleitet
werden kdnnen, wechselt in Kapitel 3 die Perspektive. Dort werden die Nutzenpotentiale, die
durch den verdnderten Prozess der Wissensarbeit entstehen, den kritischen Erfolgsfaktoren
des Social Software-Einsatzes gegeniibergestellt. Eine Beschreibung der drei exemplarischen
Social Software-Anwendungen Wikis, Blogs und Social Tagging schlie3t sich daran an. Zur
konzeptionellen Beantwortung der Forschungsfrage werden in Kapitel 4 die Sichten aus den
beiden vorangegangenen Abschnitten zusammengefuhrt. Der Abgleich der Anforderungen an
das Wissensmanagement mit der Potentialen von Wikis, Blogs und Social Tagging gibt einen
Hinweis darauf, in welchem Umfang der Einsatz bestimmter Social Software-Anwendungen

im Unternehmen geeignet sein kann.

1 vgl. Riempp, Gerold (2005), S.8.
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2 ALLGEMEINE ASPEKTE DES WISSENSMANAGEMENTS

2.1 Vom Zeichen zur Wettbewerbsfahigkeit - eine begriffliche Ab-

grenzung

Die Einordnung und Stellung von Wissen, dem zentralen Begriff der Fragestellung, kann in
einem Stufenmodell anschaulich dargestellt werden und zugleich die in der Praxis z.T. vor-
herrschende unklare Abgrenzung verbessern.*? Auf der ersten Stufe stehen Zeichen, die einem
Zeichenvorrat enthnommen werden. Indem sie mit Syntaxregeln zueinander angeordnet
werden entstehen Daten. Mit Hinzufligen einer semantischen Ebene, durch das Herstellen von
Beziehungen zu Realitat und Einordnung in einen Kontext, entsteht eine Information.'® Erst
durch zweckorientierte Vernetzung von Informationen, auf Basis eines personlichen Ver-
stdndnisses des Sachverhalts, kommt eine pragmatische Ebene hinzu, woraus Wissen ent-
steht.!* Daraus abgeleitet beinhaltet Wissen das Verarbeiten, Bewerten und Verkniipfen von
Informationen.™ Aufbauend auf Wissen kénnen weitere Ebenen unterschieden werden. Uber
Konnen, Handel und Kompetenz gelangt man schlieBlich zur Wettbewerbsfahigkeit, die im

unternehmerischen Rahmen ein zentrales Ziel darstellt.*®

Zusammenfassend wird der nachfolgenden Analyse die Definition zugrunde gelegt von
Wissen als ,,Gesamtheit der Kenntnisse und Fahigkeiten, die Individuen zur Lésung von
Problemen einsetzen. Dies umfasst sowohl theoretische Erkenntnisse als auch praktische All-

«17 Dabei beruht die Basis von Wissen, wie die

tagsregeln und Handlungsanweisungen
Wissenstreppe verdeutlicht, zwar auf Informationen, im Unterschied dazu ist Wissen aber
immer an Personen gebunden. Davon ausgehend kann Wissen auch definiert werden als
»menschengebundene Kenntnis sowie Handlungs- und Entscheidungsfahigkeit, die in
mentalen Modellen gespeichert und aus diesen abgerufen wird“‘®, Dieser Zusammenhang ist
zu beachten, wenn im Folgenden von notwendigen Informationen zur Losung einer Auf-
gabenstellung die Rede ist. Informationen tragen nur dann zum Unternehmenserfolg bei,

wenn daraus individuelles und organisatorisches Wissen generiert wird.*

2 vgl. Willke, Helmut (2001), S.7.

¥ vgl. Oelsnitz, Dietrich von der; Hahmann, Martin (2003), S.37f.

¥ \Vgl. Rehéuser, Jakob; Krcmar, Helmut (1996), S.5.

5 Vgl. Armutat, Sascha; Krause, Hartmut; Linde, Frank; et al. (2002), S.14.
18 vgl. Zahn, Erich (2001), S.378ff.

17 Probst, Gilbert J. B.; Gomez, Peter (1997), S.44.

18 Riempp, Gerold (2005), S.8.

19 vgl. Hauschildt, Jiirgen; Salomo, Séren (2007), S.428.
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Neben den genannten Merkmalen von Wissen l&sst sich aus dem Stufenaufbau eine weitere
charakteristische Eigenschaft beziiglich seiner Ubertragbarkeit ableiten. Wissen ist durch
einen hohen Vernetzungsgrad und Komplexitat charakterisiert, da es nicht nur faktisches
Wissen umfasst, sondern auch als Erfahrungen an einzelne Individuen gebunden ist.?°
Effizienter Wissenstransfer unterliegt damit der Bedingung, dass subjektives Wissen nur in
Form von Informationen weitergegeben werden kann. Empfanger missen diese
Informationen anschlieBend sinnvoll in einen vorhandenen Kontext einbinden um daraus

eigenes Wissen abzuleiten.

Wissen wird in der Literatur auf verschiedene Arten systematisiert und klassifiziert. Fir die
vorliegende Fragestellung ist besonders die Unterscheidung in der Dimension Explikations-
grad relevant. Explizites Wissen kann formal in Worten und Zahlen mitgeteilt werden und in
strukturierter Form in Datenbanken und Dokumenten wie z.B. Planen, Zeichnungen und
Handbuchern ausgedriickt werden. Es lasst sich auBerhalb einzelner Personen speichern, ver-
arbeiten und verbreiten.?* Implizites Wissen ist dagegen in den Erfahrungen und Tatigkeiten
einzelner Personen verankert und durch den personlichen Kontext wie ldeale, Werte und
Emotionen gepragt.?? Dieses, fir ein Unternehmen elementare, verinnerlichte Wissen lasst
sich nur bedingt formalisieren und dokumentieren.?® Die Ubergange zwischen explizitem und
implizitem Wissen sind Teil des Prozesses der Wissensschaffung in Unternehmen® und
konnen mit dem Wissensmodell von Nonaka und Takeuchi beschrieben werden. Es setzt sich
zusammen auch den Komponenten ,,Sozialisation” (Ubertrag impliziten Wissens durch den
Erfahrungsaustausch von Personen), ,,Externalisierung“ (Uberfilhrung impliziten Wissens in
explizites), ,,Kombination* (neue Verknipfung expliziten Wissens) und ,,Internalisierung*
(individuelle Aneignung expliziten Wissens).”> Durch Wissensmanagement kann dieser
komplexe Entstehungsprozess der Ressource Wissen systematisch unterstiitzt werden.?

2.2 Wissen als Unternehmensressource

Fur den nachhaltigen, wirtschaftlichen Erfolg von Unternehmen ist die effektive und

effiziente Nutzung von Wissen zunehmend von entscheidender Bedeutung.”” Zum einen liegt

2 v/gl. Vélker, Rainer; Sauer, Sigrid; Simon, Monika (2007), S.60.

2 Vgl. Rehduser, Jakob; Krcmar, Helmut (1996), S.6f., vgl. Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka (1997), S.71ff.
2 y/gl. Vélker, Rainer; Sauer, Sigrid; Simon, Monika (2007), S.61.

2 \/gl. Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka (1997), S.72.

2 v/gl. Riempp, Gerold (2005), S.9.

% Vgl. Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka (1997), S.75ff..

% \/gl. Vélker, Rainer; Sauer, Sigrid; Simon, Monika (2007), S.67.

#vgl. Schuhbauer, Heidi; Schwinghammer, Jérg (2005), S.67.
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das am Wandel von arbeits- und kapitalintensiven zu informations- und wissensintensiven
Wirtschaftsabldufen. Eine Steigerung des nicht kdrperlich arbeitenden Beschaftigtenanteils,
der auch als Wissensarbeiter bezeichnet werden kann, auf 62% im Jahr 2000 verdeutlicht
das.?® Zum anderen liegt die Bedeutung von Wissen an veranderten globalen Markten auf
denen, ermdglicht durch Informations- und Kommunikationstechnologie, weltweite
Informationstransparenz herrscht.”® Ausgehend von 6konomischen Theorien, die dem Wissen
zumindest einen hohen Stellenwert zur Erklarung wirtschaftlicher Zusammenhénge zu-
sprechen®®, wird Information und Wissen in der neueren Forschung explizit als vierter

Produktionsfaktor neben Arbeit, Kapital und Boden genannt.*

Aus Informationen generiertes Wissen stellt damit fiir Unternehmen einen zentralen
strategischen Wettbewerbsfaktor dar®?, der potentiell in allen betrieblichen Ablaufen genutzt
werden kann und insbesondere die Mdoglichkeiten zur Befriedigung veranderlicher Nach-
fragebeduirfnisse erweitert.*®* Wahrend das Volumen an bendtigtem Wissen zunimmt, muss
gleichzeitig der Tatsache einer hoheren Veranderungsgeschwindigkeit und starkeren Ver-
netzung Rechnung getragen werden.** Steigende Umweltdynamik und wachsender Wett-
bewerbsdruck machen ein immer friiheres Erkennen von Trends und eine beschleunigte Re-
aktion auf kurzfristige Entwicklungen notwendig. Die zeitgerechte Verfiligbarkeit relevanten
Wissens, dazu gehoren Prozesse, Technologien, Patente, Féhigkeiten, Fertigkeiten und Er-
fahrungen sowie Informationen Uber Kunden und Markte, ist deshalb Voraussetzung fur ein

erfolgreiches Agieren von Unternehmen auf ihren Markten.®

Wissensmanagement stellt einen systematischen Ansatz dar, das Wissen in einer Unter-
nehmung durch zielgerichtete Handlungen zu einer stabilen, unternehmensweiten Wissens-
basis aufzubauen und diese zu nutzen.* Ziel ist ein effektiver und effizienter Wissensfluss,
der die Erreichung organisationaler Ziele wie Gewinnmaximierung, Kostensenkung und Be-
friedigung von Kundenbediirfnissen unterstiitzt.*’ Teilziele sind einen Aufwandsverringerung

fir die Wissenssuche, bessere Nutzung vorhandenen Wissens und Verminderung der

% \/gl. Baumeister, Johann (2007), S.37.

2 vgl. North, Klaus (2005), S.1.

% v/gl. Nonaka, Ikujiro; Takeuchi, Hirotaka (1997), S.45ff.

3 vgl. Schley, Nadine; Nakhosteen, C. Benjamin; Ott, Bernd (2008), S.215.
32 \/gl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.18.

® vgl. North, Klaus (2005), S.58.

# vgl. Komus, Ayelt; Wauch, Franziska (2008), S.160.

% vgl. Krogh, Georg von; Venzin, Markus (1995), S.418.

% \/gl. Hauschildt, Jirgen; Salomo, Séren (2007), S.428.

37 vgl. Riempp, Gerold (2005), S.8.
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Informationsrisiken durch identifizierbare Wissensliicken. Dazu gestaltet, steuert und
kontrolliert Wissensmanagement die Generierung der Ressource Wissen durch Trans-
formation von Daten Uber Informationen aus unternehmensinternen und -externen Quellen,
den Transfer inner- und auflerhalb der Unternehmung sowie die zielgerechte Nutzung der

Ressource Wissen im Rahmen der Geschaftsprozesse.®®

Wissensmanagement kann davon ausgehend definiert werden als Prozess kontinuierlicher Er-
zeugung von Wissen, seiner weiten organisationalen Verbreitung und schnellen Umsetzung in
neue Produkte, Dienstleistungen und Systeme.*® Dabei wird bestehendes Wissen lokalisiert
und erfasst, sein Austausch gefordert und aktuell sowie kunftig benétigtes Wissen ent-
wickelt.*® Zwar unterscheiden sich die Definitionen und Abgrenzungen des Begriffes in der
Literatur, gemeinsam ist ihnen jedoch, dass sie dem Wissensmanagement die primaren Auf-
gaben zusprechen die Bereiche Identifikation, Erwerb, Entwicklung, Verteilung, Nutzung und
Bewahrung von Wissen systematisch zu gestalten.** Diese Aufgaben werden auch als Kern-
prozesse oder Bausteine des Wissensmanagements bezeichnet und bilden den Kreislauf der
Wissensschaffung.*> Im Rahmen eines unternehmensweiten Wissensmanagement-Konzeptes
ist die Behandlung aller Bausteine in einem gemeinsamen organisatorischen Rahmen, auf-
grund der vielfaltigen Abhangigkeiten zwischen ihnen, dem isolierten Herangehen an einzelne
Aufgaben vorzuziehen.*® Ergebnis der Anstrengungen ist im Idealfall die vollstandige Identi-
fizierung relevanten Wissens, die Vermeidung von Wissensverlusten, eine optimale Ge-

staltung des Wissenstransfers und die Erhéhung der Wissensqualitat.**

Eine der grolRten Herausforderungen fir das Wissensmanagement besteht darin, Mitarbeiter
zur freiwilligen Weitergabe ihres Wissens zu bewegen. Grinde relevante Informationen
bewusst zurlickzuhalten, man spricht in diesem Zusammenhang von ,,Information Hiding“,
konnen Angst vor Positionsverlust, zeitliche Uberlastung oder falsche Einschatzung der
Werthaltigkeit des personlichen Wissens sein.** Schon das macht deutlich, dass die
Produktivitat der Nutzung von Wissen kaum zentral gesteuert und ausreichen gemessen

werden kann, u.a. weil Ursache-Wirkungs-Zusammenhé&nge schwer herzustellen sind. Neuere

% vgl. Volker, Rainer; Sauer, Sigrid; Simon, Monika (2007), S.1.

% vgl. Takeuchi, Hirotaka; Nonaka, Ikujiro (2004), S.IX.

“v/gl. Riempp, Gerold (2005), S.9.

“\/gl. Probst, Gilbert J. B.; Gomez, Peter (1997), S.56., vgl. Willke, Helmut (2001), S.89.
2 \/gl. Hauschildt, Jirgen; Salomo, Séren (2007), S.432.

*Vgl. Volker, Rainer; Sauer, Sigrid; Simon, Monika (2007), S.74.

“4\/gl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.18.

> vgl. Komus, Ayelt; Wauch, Franziska (2008), S.162.
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Wissensmanagement-Ansatze rucken deshalb die Verbesserung der Selbstorganisation der
Wissensarbeit in den Mittelpunkt.*®

2.3 Technik als Gestaltungsdimensionen des Wissensmanagements

MaRnahmen des Wissensmanagement in Unternehmen lassen sich nach drei Gestaltungs-
dimensionen bzw. Einflussbereichen unterscheiden.”” Neben dem Humankapital sowie der
Aufbau- und Ablauforganisation stellt die Technik die dritte Gestaltungsdimension des
Wissensmanagements*® dar, wobei zu beachten ist, dass Informations- und Kommunikations-
technologien im Sinne eines ganzheitlichen Ansatzes nur die technischen Enabler in Form
von Hard- und Software darstellen.*® Der Erfolg des Einsatzes hangt von zahlreichen Inter-
dependenzen innerhalb der Unternehmung ab.>® Negative Folgen der Einfiihrung eines Soft-
waresystems ohne Beriicksichtigung der beiden anderen Gestaltungsdimensionen Human-
kapital und Organisation werden in der Literatur sogar als ,, Todesspirale der Wissensbasis*

bezeichnet.*

Computergestutzte Systeme zur Sammlung, Organisation, Diffusion und Nutzung von Wissen
erfillen zwei Aufgaben. Zum einen dienen sie der Organisation explizierbaren Wissens. Es
soll in der bendtigten Menge, zur richtigen Zeit, am richtigen Ort in der erforderlichen Quali-
tat fur den Wertschopfungsprozess zur Verfligung stehen. Zum anderen fungieren sie als
Katalysatoren zur Unterstiitzung derjenigen Prozesse, in denen implizites Wissen erzeugt und

weitergegeben wird.>?

Zu den etablierten Systemen zéhlen Internet- und Intranettechnologien, Computer Supported
Cooperative- bzw. Collaborative Work-Losungen fir Wissensdiffusion und -transfer,
Speichersysteme wie klassische Datenbank- und Dokumentenmanagementsysteme aber auch
Data Warehouse-Ldsungen zur Wissenskodifizierung. Darauf aufbauend kdnnen bestehende
Systemkategorien durch Integration innovativer Ansétze erweitert werden. Dazu gehéren
intelligente Agenten, Data- und Text-Mining-Systeme sowie Ansdtze aus dem Bereich der

Kinstlichen Intelligenz.>® Bei der Wissensgenerierung kénnen neben Meeting- und Group

% \/gl. Schiitt, Peter (2007, 1), S.15.

“7\v/gl. Bullinger, Hans-J6rg; Warschat, Joachim; Pieto, Juan et al. (1998), S.8.
“8 \/gl. Bullinger, Hans-Jérg; Warschat, Joachim; Pieto, Juan et al. (1998), S.8.
“Vgl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.22.

%0 vgl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.20.

L Vgl. Probst, Gilbert J. B.; Raub, Steffen; Romhardt, Kai (1999), S.315f.
52\/gl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.22.

53 V/gl. Dittmar, Carsten (2000), S.15ff.
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Decision Support-Werkzeugen auch On-Line Analytical Processing-Systeme zur Anwendung
kommen. Bei der Wissenssuche unterstiitzen den Anwender Indexierungsmaschinen,
Information Retrieval-Systeme oder IT-gestiitzte Wissenskarten.>* Zusatzlich kénnen Werk-
zeuge die nicht primar fir das Wissensmanagement angeboten werden zum Einsatz kommen,

wenn sie die Anforderungen des Wissensmanagements erfullen.

Bisher erfolgte eine Erfassung des organisationalen Wissens haufig in zentralen Datenbanken,
die allerdings Schwéchen zeigen die denen der bisherigen Nutzung des Internets &hnlich sind.
In beiden Fallen stehen wenige, ausgesuchte Autoren vielen, passiven Lesern gegeniiber. Die
damit verbundenen Probleme verringern die Leistungskraft der Systeme, weil das Er-
fahrungswissen der einzelnen Mitarbeiter intransparent bleibt und nicht fir die gesamte
Organisation nutzbar ist.>> Im World Wide Web haben sich neue Formen des gemeinsamen
Wissensmanagements etabliert, die diese Probleme z.T. aufgehoben haben.*® Ein Grofteil von
ihnen wird unter dem Stichwort Social Software subsumiert. Ein einfaches Partizipieren an
offentlichen Systemen ist fir Unternehmen, abgesehen von MarketingmaBnahmen und der
reinen Informationsbeschaffung, wegen hoher Datensicherheitsanforderungen aber meist aus-
geschlossen.>” In der Praxis wird darum zunehmend der Aufbau eigener Lésungen gepriift um

dieses Potential fir Unternehmen nutzbar zu machen.>®

% Vgl. Gabriel, Roland; Dittmar, Carsten (2001), S.21.
% Vgl. Schiltt, Peter (2007, 11), S.15.

% vgl. Méller, Erik (2005), S.VIII.

5 \vgl. Schiltt, Peter (2007, I1), S.16.

%8 v/gl. Hippner, Hajo (2006), S.15.
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3 SOCIAL SOFTWARE

3.1 Potentiale und Rahmenbedingungen

3.1.1 Veranderung des Wissensschaffungsprozesses

Der Begriff Social Software wurde erstmals 2002 von Clay Shirky, Dozent fiir neue Medien
an der New York University, genutzt und dient haufig als Sammelbegriff fur webbasierte
Software-Anwendungen wie Wikis, Weblogs, Foren, Social Tagging und Bookmarking sowie
Social Networking, bei denen der Mensch und seine sozialen Bedirfnisse im Vordergrund
stehen.>® Wird eine Definition gewahlt die auf konkreten Auspragungen basiert, kénnten im
weiteren Sinne auch altere Anwendungen wie Instant Messaging oder Peer-to-Peer-Netze
hinzugezahlt werden.®® Als Fachbegriff ist Social Software unter wissenschaftlicher Be-
trachtungsweise noch unscharf definiert.”" Meist werden damit Software-Systeme bezeichnet

die menschliche Kommunikation, Interaktion und Zusammenarbeit unterstiitzen.

Die Nutzung moderner Informationstechnologie macht allerdings nur einen Teilaspekt der
komplexen Systeme aus. Vielmehr sind sie umfassende soziotechnische Systeme®, die durch
einfache Benutzungsschnittstellen leicht zu bedienender Informationssysteme eine technische
und soziale Vernetzung schaffen in der gemeinsam, meist themenfeldbezogene, Leistungen
generiert werden.®* Man spricht darum auch von ,,user generated content“. Im Zentrum steht
immer das Individuum bzw. eine Gruppe von Individuen und auf dem Prinzip der Selbst-
organisation beruhend, die Gestaltung ihrer Beziehungen zueinander. Die Wurzeln von Social
Software gehen bis in die 1940er Jahre zuriick, als Computer erstmals dazu genutzt wurden
die Zusammenarbeit von Personengruppen zu unterstiitzen. Im Laufe der Zeit fiihrte die
Weiterentwicklung dieser Idee zu verschiedenen Anwendungen, bis hin zur Groupware An-

fang der 1980er Jahre, die als direkter Vorganger der Social Software gilt.%

Bei diesen neuen Ansétzen, sie werden auch unter dem inflationar gebrauchten Schlagwort
Web 2.0 diskutiert, steht das World Wide Web nicht mehr als reines Informationsmedium im

Mittelpunkt der Betrachtung, sondern die Interaktion und Kooperation seiner Nutzer die

% vgl. Szugat, Martin; Gewehr, Jan Erik; Lochmann, Cordula (2006), S.17.

8 \/gl. Szugat, Martin; Gewehr, Jan Erik; Lochmann, Cordula (2006), S.13.

- \gl. Hippner, Hajo (2006), S.7.

2 gl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.8., vgl. Alby, Tom (2007), S.89.
8 vgl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.38.

#\Vgl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.21.

% Vgl. Allen, Christopher (2004).
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kollaborativ dynamische Inhalte generieren.®® Damit unterscheidet sie sich wesentlich von
herkdmmlicher Software, bei der die individuelle Produktivitatsorientierung im Vordergrund
steht.®” Der Begriff Web 2.0 wurde vom Verleger Tim O’Reilly und seinem Mitarbeiter Dale
Dougherty im Jahr 2004 gepréagt als sie auf der Suche nach einem Veranstaltungstitel fur eine
Konferenz Uber neue Trends im Internet waren. Im Wesentlichen definiert sich der Begriff
uber Grundsétze, die neue Web-Applikationen von herkdmmlichen unterscheiden. Die
meisten Web 2.0-Anwendungen lassen sich zur Social Software zé&hlen, da es sich aber um
eine Teilmenge handelt, sind die Begriffe nicht gleichzusetzen.®® Im Zentrum der Uber-
legungen stehen die Nutzung zentraler Webplattformen anstelle von Standardsoftware, Ver-
trauen in die Nutzer als Systemmitentwickler und das Schaffen eines Umfeldes, das die

Nutzung kollektiver Intelligenz ermoglicht.®®

Das Phanomen der kollektiven Intelligenz, vielfaltig diskutiert unter den Begriffen ,,Gruppen-
intelligenz®, ,,.Schwarmintelligenz* oder ,,die Weisheit der Vielen*, beschreibt die Be-
obachtung, dass Gruppen durch Kommunikation und interaktives Handeln Leistungen er-
bringen, die nicht auf die Eigenschaften ihrer einzelnen Individuen zurlickzufiihren sind. Die
Fahigkeit zur gemeinsamen Entscheidungsfindung und Ausarbeitung von Antworten auf
spezifische Fragestellungen lasst Gruppen in manchen Fallen zu besseren Ergebnissen
kommen als Experten. Eine These zur Erklarung dieses oft beobachteten Phdnomens lautet,
dass eine Gruppe schneller und unabhéngiger entscheiden kann als Experten, indem sie ein
Vertrauensnetzwerk aufbaut das es ihr ermdglicht ihr Verhalten untereinander zu koordinieren
ohne dafur eine zentrale Kontrolle oder eine direkte Durchsetzung von Regeln zu bendétigen.
Schlusselkriterien, an die das Funktionieren solcher Gruppenprozesse gebunden ist, sind
unterschiedliche Informationsausstattung tber einen Sachverhalt innerhalb der Gruppe und
spezialisiertes personliches Wissen, Unabhéngigkeit der individuellen Meinung und das Vor-

handensein von Mechanismen die aus den Einzelmeinungen eine Gruppenmeinung bilden.”

Charakteristisch fir Social Software-Systeme ist die Ermoglichung offener Zusammenarbeit
durch einfach zu bedienende, kollaborative und webbasierte Informationstechnologien.”* Der

Wert der Systeme liegt dabei kaum in der genutzten Softwareapplikation, sondern vor allem

% Vgl. Szugat, Martin; Gewehr, Jan Erik; Lochmann, Cordula (2006), S.14.
7 \gl. Hippner, Hajo (2006), S.441.

%8 \/gl. Hippner, Hajo (2006), S.6.

% \/gl. O"Reilly, Tim (2005).

" \/gl. Surowiecki, James (2005), S.27.

™ vgl. Komus, Ayelt; Wauch, Franziska (2008), S.76.
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in den dadurch geschaffenen, gesammelten und kategorisierten Inhalten.”” Die Systeme bieten
Funktionen fiur eine einfache Navigation in den Inhalten, zur gezielten Identifikation einzelner

relevanter Inhaltsobjekte sowie fiir das Aufdecken von Strukturen in Inhaltsbestédnden.

Der Einsatz in Unternehmen verdndert den Prozess der Wissensschaffung und -nutzung
wesentlich, auch deshalb weil Social Software im Unterschied zu traditionellen Wissens-
management-Werkzeugen durch flache Hierarchien und informelle Interaktion, hohe
Dynamik und starke Vernetzung gekennzeichnet ist. Die Informationsaustauschprozesse im
Unternehmen bilden ein Kommunikationsnetz, das aus formellen und informellen
Informationswegen besteht. Da urspriinglich davon ausgegangen wurde, dass die informellen
Wege nicht dargestellt werden konnen’ war das bisherige Ziel bei der Gestaltung von Unter-
nehmensorganisationen alle formellen Wege so festzulegen, dass jeder Mitarbeiter die
Informationen erhélt, die er zur optimalen L6sung seiner Aufgaben bendtigt. Durch den Ein-
satz von Social Software l&sst sich jetzt auch der informelle Austausch von Informationen und
Wissen aktiv gestalten und verbessern. Netzwerkeffekte die durch aggregierte, kumulierte und
vernetze Informationen entstehen, kdnnen marktbeherrschende Positionen von Unternehmen
ermdglichen.”* Zwar birgt der Einsatz von Social Software scheinbar ein hohes Nutzen-
potential, der Erfolg ist aber auch an technische, organisatorische und kulturelle Bedingungen

gekniipft.”

3.1.2 Kiritische Erfolgsfaktoren

Einer der systemorientierten kritischen Erfolgsfaktoren, die im Hinblick auf die Einflihrung
von Anwendungen und Techniken der Social Software fiir das organisationale Wissens-
management beachtet werden mussen, ist eine rege und aktive Nutzung durch die Mitarbeiter.
I.d.R. muss eine kritische Beteiligungsmasse Uberschritten werden, damit die positiven
Effekte aus der gemeinschaftlichen Arbeit zum Tragen kommen. Zwar kann die Beteiligung
kontrolliert werden, erkennen die Nutzer allerdings einen Mehrwert des Systems werden sie
aus eigener Uberzeugung von Lesern zu Autoren.” Ein groRer Einflussfaktor ist eine einfach
zu bedienende und Ubersichtliche Benutzerschnittstelle, sie senkt die Hemmschwelle selbst

aktiv zu werden.”” Sie sollte eine komfortable Erstellung und Uberarbeitung von Inhalten er-

2\/gl. Komus, Ayelt (2006), S.36f.

™ \Vgl. Pay, Diana de (1995), S.28.

™\/gl. Bachle, Michael (2008), S.129.

™ Vgl. Komus, Ayelt (2006), S.36.

®V/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.25.
"\/gl. Riempp, Gerold (2004), S.180f.
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maoglichen, mit dem Web-Browser als gewohntem Werkzeug der taglichen Arbeitsumgebung.

Mehrarbeit durch die Systembedienung sollte deshalb mdglichst vermeiden werden.

Weitere wichtige Erfolgsfaktoren sind Relevanz, Glaubwirdigkeit, Aktualitat und Nutzlich-
keit der Informationsobjekte, die im Zuge einer Informationsrecherche lokalisiert werden.
Dies wird insbesondere gewahrleistet, wenn alle Mitarbeiter prinzipiell alle Inhalte bearbeiten
kdnnen und sich eine rege Autorengruppe tber Kommentarfunktionen mitteilen kann. Durch
das Ermoglichen von Gruppierung, Kategorisierung und Verlinken in und zwischen Inhalten
kann eine reiche Kontextbildung stattfinden.”® Zur Vermeidung von Informationsiiberflutung
ist zudem eine adaquate Selektierbarkeit von Informationsobjekten durch die Nutzer
elementar. Erreicht wird das durch einfache Klassifikations- und Taxonomie-Mechanismen,

wie beispielsweise zeit- oder themenbasierte Archive.

Neben den systemorientierten Erfolgsfaktoren existiert auch eine Reihe kultureller und
prozessorientierter Aspekte, die es beim Einsatz von Social Software zu beachten gilt.” Da
die zentrale Idee von Social Software das Schaffen einer Welt des Gebens und Nehmens von
Wissen und einer Architektur des Mitwirkens ist, steht der soziale und kollaborative Aspekt
im Vordergrund.®® Erst wenn die Mitarbeiter vom Einsatz tiberzeugt sind, kann das Kollektiv
von Anwendern einen Mehrwert schaffen. Eine offene und fur den Wissensaustausch forder-
liche Organisationskultur ist deshalb VVoraussetzung. Ist sie nicht in erforderlichem Mafe vor-
handen, miissen Explikationsanreize wie durch Zielvereinbarungen, Beurteilungen oder die
Gewahrung notwendiger Freirdume geschaffen und erhalten werden. Insbesondere die drei
Faktoren Unterstiitzung durch die Fuhrungsebene, klare Zielsetzung und sowie die genaue
Darlegung des Nutzens spielen dabei eine (ibergeordnete Rolle.** Bei einer heterogenen
Motivationsstruktur ist allerdings generell zu hinterfragen, inwieweit Social Software-

Anwendungen, deren Einsatzerfolg auf hoher Eigenmotivation beruht, nutzbar sind.®?

Um die Frage zu beantworten ob der Einsatz von Social Software fur den Unternehmensein-
satz sinnvoll ist, mussen die spezifischen Aufgabenfelder die unterstiitzt werden sollen auf
allgemeine Eignungskriterien hin geprift werden. Vorteilhaft ist der Einsatz wenn sich die
Bereiche durch Teamarbeit, kreative Aufgaben und schlecht strukturierte Aufgabenfelder aus-

zeichnen. Insbesondere bei Gruppenaufgaben, bei denen die Entwicklung und die Fortfiihrung

"8 Vgl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.22.

™ vgl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.38.

8 v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.25.

8 v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.22.

8 v/gl. Schley, Nadine; Nakhosteen, C. Benjamin; Ott, Bernd (2008), S.220.
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von Konzepten und Ideen im Vordergrund stehen, haben Social Software-Systeme ihre
Starke.2* Auch wenn eine Bearbeitung an verschiedenen Orten und zu verschiedenen Zeit-

punkten ermdéglicht werden soll, bieten sich die Webanwendungen an.

Uneindeutig ist die Eignung von Social Software-Systemen dagegen in Bereichen die hoch-
sicherheitsrelevante Aufgaben oder enge normative Vorgaben beinhalten. In Bereichen wie
Atomenergie, Chemie und Pharmazie sowie Luft- und Raumfahrt ist die Einsetzbarkeit von
Social Software-Ansitzen z.T. sehr fraglich.®* Zudem muss gepriift werden, in wieweit
Compliance-Vorgaben, die Aspekte zu den Themen Datenschutz und Informationssicherheit
beinhalten, das Ausleben der ,,Social Software-Philosophie® zulassen. Bei Aufgabenfeldern
mit standardisierter Prozessabwicklung und Abldufen die in gleicher Struktur vielfach
wiederholt werden, unterstitzen erprobte Administrations- und Dispositionssysteme die
durchzufiihrenden Schritte bereits ausreichend. Die Gleichartigkeit der zuvor definierten Auf-
gaben macht die Nutzung der Gruppenkreativitidt in solchen Fallen weniger bedeutsam.
Insbesondere fiir Massenprozesse die nach zentraler Lenkung und Strukturierung verlangen,
stellen selbstorganisierende Systeme keine Alternative dar.*® Dies gilt aber nur fir die viel-
fache Prozessdurchfiihrung, nicht fiir die Gestaltung und Optimierung der Ablaufstrukturen.

3.2 Exemplarische Social Software-Anwendungen

3.2.1 Wiki

Ein Wiki ist eine webbasierte Plattform die kooperatives Arbeiten an Texten ermdglicht, in-
dem es den Betrachtern einer Seite erlaubt deren Inhalt online im Browser zu editieren.®
Werden, abweichend vom Basiskonzept, auch Sicherheits- und Rechtekonzepte umgesetzt, ist
diese Definition auf autorisierte Betrachter einzuschranken.®” Das Wissen der Autoren wird
kollaborativ in Textform ausgedriickt, Leser und Autor werden dadurch gleichgesetzt. Nutzer,
die im herkdmmlichen Web ausschlieBlich Leser waren, werden durch die Mdglichkeit
Inhalte ohne Programmierkenntnisse bearbeiten zu kénnen, zu Redakteuren®. Das pragte den
Begriff des ,Prosumers*, der zugleich Produzent und Konsument von Inhalten ist®®. Man

spricht bei Wikis deshalb auch von einer ,,many to many*“-Kommunikation.”

8 vgl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.7.

8 vgl. Komus, Ayelt (2006), S.42.

8 vgl. Komus, Ayelt; Wauch, Franziska (2008), S.76.

% \/gl. Ebersbach, Anja; Glaser, Markus; Heigl, Richard:; et al. (2008), S.10.
8 Vgl. Raabe, Alexander (2007), S.34.

8 vgl. Streiff, Andreas (2004), S.4.

8 vgl. Peters, Isabella; Stock, Wolfgang G. (2008), S.77.

% vgl. Hippner, Hajo (2006), S.8.
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Wikis werden auch als eine neue Art von Content-Management-Systemen eingesetzt mit
denen das Verwalten von Inhalten, vor allem fur das Internet und Intranet von Organisationen,
moglich wird.** Eine Besonderheit liegt darin, dass sie Funktionalitaten zweier Systeme, die
der Erzeugung und dem Austausch von Wissen dienen, vereinen. Der Fokus von
Dokumentenmanagement-Systemen liegt auf dem Austausch der Aufgabenergebnisse
mehrerer Personen, in Diskussionsforen steht dagegen der Verlauf der kooperativen Arbeit im
Mittelpunkt der Betrachtung.*® Ein Wiki buindelt beide Sichten, weil es sowohl die Diskussion
als auch die Bearbeitung von Inhalten ermdglicht. Neben Lexika dienen Wikis als Datei-

ablage, Diskussionsforum, Nachrichtenplattform und vielen weiteren Verwendungszwecken.

Zwar unterscheiden sich Wiki-Engines, so werden die entsprechenden Systeme genannt, in
manchen Funktionalitdten, die Grundfunktionen teilen sie aber alle. Die einzelnen Seiten
eines Wikis, auch Artikel genannt, haben einen eindeutigen Namen der ihren Inhalt beschreibt
und sind durch Querverweise (Links) miteinander verbunden. Unter jeder Seite des Wikis
findet sich ein Link der es erlaubt den Text einer Seite direkt im Browser zu bearbeiten, ohne
die Notwendigkeit zusétzlicher Programme auf dem eigenen Computer. Optional kann auch
eine personliche Anmeldung vor die Erlaubnis des Editierens geschalten werden.*® Die
Autoren benétigen keine Kenntnisse der Beschreibungssprache HTML fiir Webseiten sondern
mussen nur eine einfache Syntax beachten die von der jeweiligen Wiki-Engine in HTML um-
gewandelt wird. Der Text kann vollstandig unformatiert eingegeben werden oder mit wenigen

Regeln ein Layout erhalten.

Inhalte eines Wikis kdnnen ber einen alphabetischen Index, Kategorienbildung und Volltext-
suche gefunden werden.* Wikis beinhalten i.d.R. eine ,,Recent Changes“-Seite auf der zuletzt
gemachte Anderungen angezeigt werden.* Jede einzelne Seite hat eine Historienliste, in der
alle Anderungen an ihr in umgekehrt chronologischer Reihenfolge aufgefiihrt sind, sowie eine
Differenz-Funktion mit der Anderungen zwischen zwei Versionsstanden angezeigt werden
konnen.*® Neben der reinen Speicherung von Text bieten die meisten Wikis-Engines auch die
Maoglichkeit Dateien oder Bilder zu integrieren. Uber die Funktionalitat von Multi-Webs, die

von einigen Wiki-Engines angeboten wird, ist es mdglich tber die Installation eines

°1 v/gl. Lehner, Franz (2006), S.233.

%2 \/gl. Fuchs-Kittowski, Frank; Kéhler, André (2005), S.76f.

% Vgl. Schley, Nadine; Nakhosteen, C. Benjamin; Ott, Bernd (2008), S.220.
® Vgl. Schley, Nadine; Nakhosteen, C. Benjamin; Ott, Bernd (2008), S.220.
% Vgl. Ebershach, Anja; Glaser, Markus; Heigl, Richard; et al. (2008), S.20.
% \/gl. Ebershach, Anja; Glaser, Markus; Heigl, Richard; et al. (2008), S.20.
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Hauptwikis mehrere inhaltlich getrennte Wikis auf einem Server zu nutzen. Insbesondere im

Unternehmenseinsatz kann das den administrativen Aufwand verringern.

Bei Wikis gilt i.d.R. das Prinzip, dass die Qualitat des Systems mit der Anzahl seiner Nutzer
steigt. Je mehr Beteiligte ihr persdnliches Wissen und ihre Erfahrungen einbringen und Fehler
anderer korrigieren, desto umfangreicher und hilfreicher wird das Wiki als Wissensbasis. Eine
kritische Masse vorausgesetzt konnen die in Wikis verwalteten Inhalte, im Vergleich zur stark

subjektiven Pragung von Blogs, einen hohen Grad an Objektivitat aufweisen.’’

3.2.2 Blog

Ein Blog ist ein, von einer oder mehreren Personen, auf einer Webseite gefiihrtes und damit
von aufen einsehbares Tagebuch oder Journal das i.d.R. aus einer umgekehrt chronologisch
sortierte Liste von Eintragen besteht, d.h. nur eine Inhaltsebene umfasst.® Es ist damit ein fiir
den Autor und seine Leser einfach zu handhabendes Medium zur Darstellung von Aspekten
des eigenen Lebens und Meinungen zu oftmals spezifischen Themengruppen und kann
sowohl der Mitteilung von Informationen, Gedanken und Erfahrungen als auch der
Kommunikation dienen.*® Der Begriff Blog ist eine Abkiirzung des Kunstwortes Weblog, ge-
bildet aus den Wortern Web fiir World Wide Web und Log fiir Tage-, oder Fahrtenbuch.'®

Die Idee eines Weblogs ist nicht neu'®, eine Grundform wurde bereits 1994 von Justin Hall

kreiert, der auf seiner Homepage regelmafiig eine Linksammlung zu interessanten Webseiten

102

verOffentlichte.™ Aber erst mit Entstehung einfach zu bedienender Services wurde die An-

wendung einer grofRen Masse zuganglich. Zu Beginn des Jahres 2007 beteiligten sich ca. 2,1
Millionen deutsche Internetnutzer am Schreiben von Blogs, z.T. nur als Kommentator in
fremden Beitragen, fast die Halfte aber auch als Verfasser eigener Blogs.’® Neben den Blogs

von Privatpersonen die den Charakter von persénlichen Tagebichern haben, journalistischen

d104

Blogs und Community-Blogs die meist themenspezifisch ausgelegt sind™", existiert auch eine

Reihe von professionellen Blogs zu denen firmeneigene Corporate Blogs sowie personen-

106 107

bezogene CEO'®- oder Executive'®-Blogs zahlen.'” Werden Weblogs im Unternehmen ein-

7 Vgl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.20.

% vgl. Alby, Tom (2007), S.21.

% vgl. Méller, Erik (2005), S.115, vgl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.20.

100 \/gl. Klein, Alexander (2006), S.8.

101 Eine geschichtliche Ubersicht findet sich unter [Vgl. http://www.rebeccablood.net/essays/weblog_history.html].
102 \/gl. Szugat, Martin; Gewehr, Jan Erik; Lochmann, Cordula (2006), S.20.

103 \/gl. Heise (2007).

104 y/gl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.15.

105 Ein prominentes Beispiel ist der Blog von Sun CEO Jonathan Schwarz [Vgl. http://blogs.sun.com/jonathan/].

106 \/gl. Die oberste Fithrungsebene von General Motors bloggt beispielsweise unter [http:/fastlane.gmblogs.com/].




16 Social Software fiir das Wissensmanagement im Unternehmen

gesetzt konnen sie zum Content Management gez&hlt werden. Neben der externen und
internen Unternehmenskommunikation kénnen Blogs auch als Werkzeug im Projekt- und
Wissensmanagement eingesetzt werden.'® Da ein Weblog meist nur von einem Autor be-
trieben wird, in Ausnahmefallen (z.B. bei Marketing-Blogs) auch von einer Autorengruppe,
unterliegen die Inhalte meist einer stark subjektiven Pragung.®® Im Vergleich zur an-
gestrebten Objektivitat von Wiki-Inhalten kann die inharente Subjektivitat eines Weblogs ge-

zielt zur Meinungsbildung eingesetzt werden.**°

Die Basis jedes Blogs sind die durch den Autor, den sogenannten Blogger, erstellten Beitrage.
Neue Beitrdge konnen lediglich vom Autor selbst verfasst werden, wodurch sich Weblogs
von Web-Foren unterscheiden.'** Man spricht bei Weblog deshalb auch von einer ,,one to
many“-Kommunikation.'*? Entgegen einer, in alternativen Anwendungen héaufig vor-
herrschenden, manuellen und hierarchischen Struktur bieten Weblogs, durch die Auflistung in
umgekehrt chronologischer Reihenfolge, eine wesentlich einfachere Organisation der Inhalte.
Mittels einer einfachen Benutzungsschnittstelle, i.d.R. ein Web-Formular und eine einfache
Syntax, lassen sich Inhalte im Gegensatz zu beispielsweise einem HTML-Editor leicht
aktualisieren und einfach nutzen. Alle Inhalte sind i.d.R. mit anderen Webseiten verlinkt und
beinhalten die Mdglichkeit von Lesern des Blogs unmittelbar kommentiert zu werden
sofern der Autor dies zuldsst''*. Eine kurze Erlauterung der weiteren Elemente eines Blogs
zeigt die zusétzlichen Funktionen auf, die sie von anderen Webanwendungen unterscheiden.
Technisch nur in Grundziigen angerissen, ergibt sich dennoch ein Einblick in die besonderen

Kommunikations- und Interaktionsmoglichkeiten.

Jeder Eintrag eines Blogs bekommt seine eigene, immer gleich bleibende Webadresse unter
der er aufgerufen werden kann, sogenannte Permalinks. Die Weiterempfehlung und das
Kommentieren werden damit erleichtert, wodurch eine hohe Vernetzung und Verbreitung ver-
schiedener Themen gefordert wird. Uber Trackbacks informiert die Software eines Blogs,
wenn ein Nutzer eines anderen Blogs die eigenen Blogeintrdge innerhalb seines Blogs ver-
linkt und kommentiert.'*> Lesern gibt das Aufschluss dariiber, welche anderen Blogs sich mit

97 v/gl. Szugat, Martin; Gewehr, Jan Erik; Lochmann, Cordula (2006), S.19ff.
108 \/gl. Picot, Arnold; Fischer Tim E. (2006), S.3f.

109 \/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.20.

110v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.20.

11 vgl. Alby, Tom (2007), S.22.

12 v/gl. Hippner, Hajo (2006), S.8.

13 v/gl. Przepiorka, Sven (2006), S.14.

14 yvgl. Klein, Alexander (2006), S.7.

115 vgl. Alby, Tom (2007), S.22f.
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dem jeweils betrachteten Blog inhaltlich auseinandersetzen oder auf ihn verweisen. Uber Auf-
listungen von Links zu anderen Weblogs die der Autor eines Blogs selbst regelmaliig liest
oder anderen Lesern empfiehlt, sie werden Blogrolls genannt, haben Leser die Mdglichkeit
sich ahnliche Blogs anzeigen zu lassen.**® Mit Pinging informiert die Blog-Software samt-
liche Autoren der Blogosphére (damit ist die Gesamtheit aller Weblogs gemeint") iiber
Neuigkeiten, sowohl bei neuen Beitragen als auch bei Updates. Feed Aggregation durch RSS-

118 " arlaubt das

Feeds, einer Technologie, die auch auf(erhalb von Blogs Anwendung findet
Abonnieren einzelner relevanter Inhalte oder des gesamten Inhalts einer Webseite (iber eine
XML-Datei, so dass das regelmaRige Aufrufen einer Intranet-Webseite oder eines Content-
Management-Systems entfallt. Zur Ubersicht Giber alle interessierenden Aktualisierungen und
neu bereitgestellten Beitrdge kénnen RSS-Feeds mehrerer Quellen mit einem Feedreader

aggregiert werden.

Die genannten Navigations-, Such- und Représentationsfunktionalitdten von Weblogs er-
leichtern, &hnlich wie bei einem Wiki, das Erkennen von Kontexten einzelner Inhalte und
verkurzen die Informationsrecherchezeiten. Analog zu Wikis kann mit dem Einsatz von Web-
logs eine zeitgerechte Bereitstellung wichtiger Inhalte erzielt werden. Ahnlich dem nach-
folgend erléuterten Social Tagging, entsteht durch das kollaborative Erstellen der Inhalte eine
konsistente, gemeinsame Terminologie der Nutzer.**® Neben den genannten Potentialen fiihrt
ein durch Blogs verbesserter Wissensaustausch auch zur Qualitatssteigerung der ge-

meinsamen erarbeiteten Inhaltsstrukturen.

3.2.3 Social Tagging

Unter dem Begriff Social Tagging*®® wird die gemeinschaftliche und freie Verschlagwortung
von eigenen oder fremden Ressourcen verstanden, mit deren Hilfe eine attributbasierte Suche
und Navigation in den Inhalten ermdglicht wird. Durch Zuweisung frei wahlbarer Etiketten,
sogenannter Tags, im Sinne von Schlisselwortern durch die Nutzer an Informationsobjekte

(wie Texte, Bilder, Audio- und Videodateien) entsteht eine Struktur zwischen den Inhalten.

Tags stellen damit eine Auszeichnung von Informationsobjekten mit Metadaten dar'?

122

wodurch eine neue, semantische Ebene zu allen Daten entsteht™. Im Gegensatz zu den

116 \/gl. Klein, Alexander (2006), S.15.

7 vgl. Alby, Tom (2007), S.28f.

118 v/gl. Alby, Tom (2007), S.48.

119 v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.19.
120v/gl. Macgregor, George; McCulloch, Emma (2006).
121 v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.21.
122 \/gl. Schiitt, Peter (2007, 11), S.17.
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beiden vorangegangenen Anwendungen Wiki und Weblog dient Tagging nicht der Erzeugung
von Inhalten sondern rein deren inhaltlicher Erschlielung. Tagging-Systeme werden darum
zunehmend als Erganzung der Kklassischen Volltextsuche in firmeneigene Intranets

integriert.*?

Analog zu den beiden bereits erlduterten Social Software-Anwendungen zeichnen sich Social
Tagging-Systeme durch eine einfach zu bedienende Benutzungsschnittstelle aus, sie ermdg-
licht neben der Zuweisung von Tags zu Inhalten aller Art auch eine tagbasierte Suche. Als
Tag konnen verschiedenartige Bezeichner verwendet werden, z.B. Abkirzungen, Begriffe
oder Produktnummern, dadurch wird der authentische Sprachgebrauch der Nutzer unterstitzt
und das System intuitiv navigierbar.* Die Syntax, bzw. die Regeln zur Vergabe von Tags
sind von geringem Umfang, bei den meisten Tagging-Systemen besteht die einzige Be-
schrankung darin, dass ein Tag kein Leerzeichen enthalten darf. Unterstutzt wird die Eingabe
durch das Verfahren des Forward Typing. Dabei werden, nach Eingabe des ersten Buch-
staben, Schlagworte die bereits vergeben wurden, z.T. auch zusammen mit der bisherigen
Vergabehaufigkeit, unter dem Eingabefeld aufgelistet und kdnnen ausgewahlt werden. Neben
der Eingabeunterstiitzung hat das auch den Effekt, dass sich Nutzer bei der Zuweisung von
Tags tendenziell fur bereits bestehende Schlagworte und verwendetet Schreibweisen ent-

scheiden. *?®

Die Summe der verschieden Tags, die den Inhalten zugewiesen wurden lasst sich zur
Navigation auf verschiedene Weisen darstellen. In Form einer alphabetischen oder nach
Speicherdatum chronologisch geordneten Liste sowie als fortlaufender Text erhalt man einen
neutralen Uberblick. Eine weitere Mdglichkeit ist die Darstellung in Wortwolken, so-
genannten Tag Clouds, in der die meist genutzten Tags graphisch reprasentiert werden. Die
GroRe bzw. Schriftstarke eines Schllsselbegriffes in einer Wortwolke ist proportional zur
Zahl der darunter erschlieRbaren Objekte. Ahnlich dem Effekt des Forward Typing
orientieren sich Anwender bei der Navigation und der Zuweisung neuer Tags an den in der
Tag Cloud aufgefuhrten Schlagworten. Neben der aggregierten Darstellung aller Tags die
einem Objekt zugewiesen wurden, besteht auch die Mdoglichkeit einen Nutzer selbst zu
charakterisieren indem alle von ihm vergebenen Tags als Liste oder Tag-Wolke dargestellt

werden.

128 \/gl. Fichter, Darlene (2006), S.43f.
124 \/gl. Stock, Wolfgang G.; Stock, Mechtild (2008), S.161.
125 \/gl. Schiitt, Peter (2007, 1), S.18.
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Durch die Beteiligung vieler Nutzer an der gemeinschaftlichen Indexieren bildet sich eine
gemeinsame Begriffswelt, sie wird auch durch das Kunstwort Folksonomie beschrieben das
durch die Kombination der Worter Folks (Leute) und Taxonomy kreiert wurde.**® Der Begriff
Folksonomies représentiert zwei wesentliche Eigenschaften einer durch Tagging entstandenen
Begriffswelt. Zum einen werden die Metadaten durch die Nutzer selbst erstellt, Tagging wird
darum auch als ,,metadata for the masses* bezeichnet und zum zweiten ist das Ergebnis eine
neugebildete Ordnung der verschlagworteten Objekte.'?” Im sind Unterschied zu Taxonomien
sind Folksonomien aber nicht kontrollierte und meist unstrukturierte Begriffssysteme weshalb

die Wortkombination auch irrefiihrend sein kann.*?®

Tagging-Systeme lassen sich in zwei Formen unterscheiden.*® In der ersten Variante konnen
viele verschiedene Nutzer ein Objekt mit Tags versehen. Die Tags kénnen gleich sein (also
mehrfach vergeben werden), sich ahneln oder vollig voneinander unterscheiden. Das Objekt
wird damit aus vielen verschiedenen Sichtweisen beschrieben.’® Die entstehende breite Be-
griffswelt wird Broad Folksonomy genannt. Im Unterschied dazu ist es bei der zweiten
Variante von Tagging-Systemen nicht moglich einem Objekt einen Tag mehrfach zuzu-
weisen, eine Auswertung Uber die Vergabeh&ufigkeit fir ein einzelnes Objekt entfallt
dadurch. Zudem kann bei solchen Folksonomien die Einschrankung bestehen, dass eine tber-
geordnete Instanz den Objekten bereits einen grundlegenden Tag zuordnet und den Nutzern
damit eine Initialstruktur vorgegeben wird. Die Indexierung ist dann nicht mehr vollstandig
frei vom Nutzer wahlbar und ahnelt kontrollierten InhaltserschlieBungen wie Nomenklaturen,
Klassifikationssystemen oder Thesauri.** Inwiefern sich dieser Einfluss auf die Qualitat der
Selbstorganisation auswirkt ist vom Einzelfall abhdngig und kann nicht pauschal beurteilt

werden.

Tagging-Systeme organisieren also das Zusammenspiel dreier grundlegender Elemente.
Neben den zu beschreibenden Objekten beinhalten sie die Tags die der Beschreibung dienen,
sowie die Nutzer des Systems die aktiv eine solche Beschreibung wahlen und passiv schon
vergebene Tags zur Recherche nutzen.'*? Samtliche Ressourcen, Tags und Nutzer lassen sich

als Knoten eines Sozialen Netzwerkes auffassen.

126 \/gl. Wal, Thomas Vander (2007).

127 \/gl. Merholz, Peter (2004).

128 \/gl. Stock, Wolfgang G. (2007), S.99.

123 \/gl. Dye, Jessica (2006), S.38ff.

130vgl. Peters, Isabella; Stock, Wolfgang G. (2008), S.81.

181 \/gl. Stock, Wolfgang G.; Stock, Mechtild (2008), S.176, S.192 und S.228.
182 \/gl. Marlow, Cameron; Naaman, Mor; Boyd, Danah et al. (2006), S.32.
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4 EIGNUNGSANALYSE VON SOCIAL SOFTWARE-ANWENDUNGEN

4.1 Corporate Wikis - Wikis im Unternehmenseinsatz

Ein Erklarungsansatz weshalb Wikis funktionieren ist der viel zitierte "Wiki-Effekt". Darunter
werden in erster Linie die Selbstorganisationsprozesse verstanden, die sich bei den bekannten
und erfolgreichen Wiki-Projekten beobachten lassen.** Die Teilnehmer recherchieren,
organisieren, schreiben und publizieren eigenstandig, um der Allgemeinheit eine kostenlose
Dienstleistung zur Verfiigung zu stellen.** So haben sich groRe Wissensgemeinschaften ge-
bildet, die weitgehend auf eine zentrale Steuerung verzichten. Damit dieser Effekt auch im
Unternehmenseinsatz zum Tragen kommt, missen die richtigen Rahmenbedingungen ge-
schaffen werden. Die kritischen Erfolgsfaktoren betreffen den Zugang zum System, die be-
teiligte Personengruppe sowie ihre Zusammenarbeit.

Potentielle Nutzer werden durch einen freiwilligen und offenen Zugang zum System sowie
eine freie Arbeitszeiteinteilung zur Selbstorganisation motiviert. Niedrige technische Zu-
gangshirden und einfache Verhaltensregeln senken die Hemmschwelle sich zu beteiligen zu-
séatzlich. Motivation und Kreativitat der Nutzer werden durch eine informelle Atmosphére und
flache Hierarchien gefordert, bedingt ist die Mitarbeit aulerdem durch die Wichtigkeit des
Inhalts und den Problemldsungswillen der Beteiligten. Werden Wikis als Werkzeug nicht an-
erkannt, resultiert daraus zwangslaufig Interesselosigkeit. Unterschiedliche Erfahrungshinter-
grinde und Wissensbestande, der i.d.R. heterogenen Nutzergruppe, sind als Bereicherung zu
begreifen. Auch hinsichtlich ihres Verhaltens gibt es starke Variationsméglichkeiten zwischen
den Nutzern. Werden Unterschiede beziliglich des Rezeptionsverhaltens, das die Haufigkeit
und Intensitat der Mitarbeit beschreibt, sowie des Schreibverhaltens also z.B. Unterschiede
zwischen Korrekturleser, Spezialisten und Generalisten, berlcksichtigt kann das Potential

jedes Nutzers optimal flr die Gemeinschaft zum Tragen kommen.

Prinzipiell sollte in einem Wiki ein kooperativer Umgang herrschen und die Arbeit daran in
die Unternehmenskultur eingebettet sein, da negative Einfllisse aus dem sozialen Umfeld der
Nutzer und deren Arbeitsbedingungen Grinde sind, die eine rege Beteiligung verhindern
kdnnen. Starke Ablehnung kann sich in Form von Vandalismus, absichtlicher Zerstérung von

Inhalten oder Selbstdarstellungen durch bewusste Provokationen bemerkbar machen. Diese

133 \/gl. Méller, Erik (2005, S.173.
134 \/gl. Ebersbach, Anja; Glaser, Markus; Heigl, Richard; et al. (2008), S.27.
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kritischen Erfolgsfaktoren verdeutlichen, dass Wikis nicht bedingungslos funktionieren.

Destruktives Verhalten kann produktiven Gruppenprozessen entgegenwirken.®

Unabhédngig vom Nutzerverhalten konnen gerade durch die Charakteristika des kooperativen
Arbeitens Probleme aufgeworfen werden. Einen Aspekt stellt das Glaubwirdigkeits- und
Obijektivitatsproblem dar, welches auch unter dem Stichwort "Neutral Point of View" dis-
kutiert wird.™*® Um gemeinschaftliches, respektvolles Zusammenarbeiten zu ermdglichen,
lautet ein Prinzip fur das Schreiben in einem Wiki, Themen sachlich darzustellen und die
personliche Meinung in den Hintergrund zu stellen. Allerdings sollen Artikel deshalb nicht
mdoglichst objektiv verfasst werden sondern alle Ansichten eines Themas widerspiegeln. Die

Verwendung wertungsfreier Sprache kann dabei helfen.
4.2 Blogs im Unternehmen

Knowledge Blog

Weblogs finden im Unternehmen ein breites Anwendungsspektrum, analog zu Wikis muss
zwischen interner und externer Sichtbarkeit unterschieden werden. Knowledge Blogs fir das
personliche Informationsmanagement werden im Intranet gefuhrt, sie dienen der Erfassung
und Vermittlung von personlichen Informationen und dem Wissen einzelner Mitarbeiter. Ge-
danken kdnnen, ahnlich der Verwendung eines Notizblocks, festgehalten werden wahrend
sich gleichzeitig Uber die unternehmensweite Blogosphéare Kontakte fur das personliche
Netzwerk kniipfen lassen.’®” Knowledge Blogs unterstiitzen im Unternehmenseinsatz damit
sowohl den personlichen Umgang mit Informationsartefakten der Mitarbeiter als auch die

unternehmensweite Kommunikation.

Wahrend herkémmliche Qualifikationsprofile in Unternehmen i.d.R. zentral erstellt und ge-
pflegt werden und damit zum Zeitpunkt des Abrufs haufig tberholt sind, Gbernehmen Mit-
arbeiter die einen Knowledge Blog fuhren deren Pflege selbst. Personen die regelmaRig Gber
ihre Erfahrungen und aktuellen Entwicklungen ihrer Aufgabengebiete in Blogs berichten,
liefern wertvolle Informationen zur strategischen Ausrichtung des Unternehmens. Sie machen
zudem ihre Fachkompetenz nach aufRen hin sichtbar und positionieren sich als Experten und
Ansprechpartner fir ausgewahlte Themen. Aus Unternehmenssicht erhoht sich die Chance

neu hinzukommendes Wissen einer Person zu nutzen, wenn die Wissenszuordnung aktuell ist.

135 vgl. Méller, Erik (2005), S.174.
136 \/gl. Méller, Erik (2005), S.174.
17 \/gl. Klein, Alexander (2006), S.24.
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Dieser Effekt kann genutzt werden, wenn es darum geht interdisziplinare Konzept- oder

Projektteams zusammenzustellen oder Experten zu einem Thema zu finden.

Ein weiterer Mehrwert durch Blogs entsteht durch die Mdglichkeit der Leser, Reaktionen auf
geédulerten Gedanken direkt an den Autoren zuriickzumelden. Einzelne Sachverhalte kénnen
bei Bedarf in einem groReren Rahmen als gewdhnlich diskutiert werden und erreichen
dadurch schneller einen bestimmten Reifegrad. Da Weblogs die informelle Kommunikation
zwischen den Mitarbeitern unterstiitzen, wird ein Teil der traditionellen , Kaffeeecken-
gespréache* virtualisiert und machen sie so einem wesentlich groBeren Publikum zugang-
lich.*® Knowledge Blogs eignen sich damit vor allem zu Unterstiitzung der Kommunikation

wenn sich eine grofRe Gruppe innerhalb des Unternehmens daran beteiligen kénnen soll.
Projekt-Blog

Weblogs kénnen im Rahmen der Projektdurchfiihrung dazu dienen, die Arbeit von Projekt-
gruppen zu koordinieren und das Wissen bzw. die Informationen der Mitarbeiter zu speichern
und fur spatere Verwendungszwecke bereitzustellen. Im Vergleich zu grol3 aufgesetzten
Wissensmanagement-Systemen stellt ein Projekt-Blog ein einfach zu handhabendes Content-
Management-System dar. Die Zusammenarbeit von Projektteams kann effektiver werden
wenn Informationen so im Blog bereitgestellt sind, dass sie schneller gefunden und genutzt
werden konnen als mit traditionellen Werkzeugen wie z.B. Email. Gleichzeitig kann der

Informationsfluss und die Kommunikation der Projektmitglieder effizienter gestaltet werden.

Der Projektverlauf kann mit einem Weblog in Form eines Projekttagebuchs dokumentiert
werden. Die Informationen, in der Reihenfolge ihrer Entstehung sortiert und abgelegt, stehen
so allen beteiligten und evtl. neu hinzukommenden Teammitgliedern zur Verfiigung. Uber die
Maglichkeit Beitrage zu kommentieren, kénnen offene Fragen geklért und Probleme erortert
werden.®® Werden alle Informationen, die gesamte Kommunikation und die Entscheidungen
der Projektgruppe zentral innerhalb des Blogs gesammelt und gespeichert, erhalten die
Projektmitglieder die Mdoglichkeit jederzeit den Status des Projektes einzusehen und sich tber
bestimmte Sachverhalte zu informieren. Mit Blick auf zukiinftige Vorhaben kdnnen nach
Projektabschluss alle archivierten Daten detailliert analysiert werden.**® Nebenbei hat das
Unternehmen die Mdglichkeit wertvolle erste Erfahrungen mit Weblogs zu sammeln die einen

spéateren Einsatz fir die externe Unternehmenskommunikation erleichtern kénnen.

138 \/gl. Schiitt, Peter (2007, 11), S.16.
19 \/gl. Klein, Alexander (2006), S.24.
140 \/gl. Schenk, Michael; Staiger, Mark; Voigt, Stefan et al. (2004), S.422.
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Corporate Blog

Fur das 6ffentliche World Wide Web gestaltete Blogs, sogenannte Corporate Blogs, werden
von einzelnen Mitarbeitern gefiihrt oder dienen in Form von Service- oder Customer-
Relationship-Blogs als Sprachrohr fiir das ganze Unternehmen.'** Neben der Nutzung als
Wissensmanagement-Werkzeug stellen Corporate Blogs auch eine wichtige Moglichkeit der
Unternehmenskommunikation dar. Sie werden dann vorrangig von Fuhrungskraften gefihrt,
beliebt sind z.B. CEO-Blogs. Trotz personlicherer Sprache und der Meinungsfarbung durch
den Autor kdnnen Corporate Blogs, sofern sie professionell aufbereitete Informationen bereit-

stellen, auch fir offizielle Mitteilungen genutzt werden.
4.3 Corporate Tagging - Social Tagging im Unternehmen

Die zahlreichen und verschiedenartigen Verknlpfungen zwischen den drei Elementen
Objekte, Tags und Nutzer in einem Social Tagging-System bilden ein Netzwerk in dem neue
Potentiale im Umgang mit Informationen und Wissen entstehen. In Unternehmen kdnnen
damit Informationsstrukturen gebildet werden, die traditionell mit Dokumenten-Management-
Systemen umgesetzt wurden, mit dem Unterschied, dass durch die zusétzlichen Schlussel-
worter auch Metadatenstrukturen abgebildet werden. Die Idee der Vernetzung von
Informationen Uber Metadatenstrukturen wurde bisher meist wegen zu hoher Komplexitat

nicht umgesetzt.

Bereits vor der Verbreitung von Social Tagging-Werkzeugen existierte eine Reihe von Klassi-
fizierungssystemen, die vor allem zur persénlichen Ablage und Strukturierung von
Ressourcen eingesetzt wurden. Der entscheidende Unterschied von Social Tagging-Systemen
zu traditionellen Ordnungssystemen besteht darin, dass jedes einzelne Objekt mit Hilfe
mehrere Schlagworte verschiedenen und nicht nur einer Kategorie zugeordnet werden
kann.'*? Dieses Charakteristikum erleichtert das Auffinden von Inhalten weil die Kenntnis
eines der vergebenen Schlagworte ausreicht. Eine vielzitierte These lautet deshalb, dass
Tagging eine geringere zu erbringende kognitive Leistung erfordert da sich der Nutzer nicht
fur eine einzige aller mdglichen Zuordnungen entscheiden muss und damit die Auszeichnung
von Inhalten erleichtert wird.**® Zugleich ermdglicht die gemeinsame Verschlagwortung dem

einzelnen Nutzer, Informationsmengen auszuwerten die alleine intellektuell kaum erschlief3-

141 v/gl. Stobbe, Antje; Jiich Claudia (2005), S.4.
12 v/gl. Alby, Tom (2007), S.116f.
3 \/gl. Sinha, Rashmi (2005).
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bar waren. Aus diesem Grund ist die Beteiligung moglichst vieler Nutzer am System vorteil-
haft. Sie schaffen Uber die Verschiedenheit ihres Wissens eine Vielfalt an Sichtweisen auf ab-

gelegte Informationsobjekte.

Tagging ermdglicht die inhaltsgetreue Beschreibung von Informationsobjekten durch die
Autoren selbst, eine volltextbasierte Informationsrecherche kann aus diesem Grund durch ein,
auf den Tags basierendes, Navigations- oder Suchverfahren verbessert werden. Eine solche
attributbasierte Suche liefert kleinere und prézisere Ergebnismengen, infolgedessen sich der
Nachbearbeitungsaufwand fir den Anwender wesentlich reduziert und aufgabenrelevante

Informationsobjekte  schneller auffindbar sind.***

Gleichzeitig konnen, mittels der
Aggregation der Schlagworte Uber die Nutzer hinweg, Experten zu bestimmten Themen

schneller verfligbar gemacht werden.

Es wird angenommen, dass die Zeit die flr einen Informations- oder Wissensaustausch be-
notigt wird, fur neue Informationen langer ist als die fur Routineinformationen, verursacht
durch eine hohere Storanfalligkeit bei der Verwendung neuer Begrifflichkeiten.**® Social
Tagging kann durch eine schnellere Findung einer gemeinsamen Begriffswelt eine Be-
schleunigung und Fehlerreduzierung dieser Austauschprozesse ermdglichen. Durch
Aggregation der Verschlagwortung der einzelnen Nutzer, entsteht aus der zun&chst

subjektiven Strukturierung von Informationen eine gemeinsame Sicht auf die Informationen.

Im Unternehmenseinsatz bildet sich ein stabiles Organisationsvokabular, wodurch eine
schnellere Sach- bzw. InhaltserschlieBung der mit Tags versehenen neuen Inhalte mdglich
wird und die Kommunikation auch bei anderen Formen der Zusammenarbeit verbessert
werden kann.'*® Unterstiitzt wird die Stabilitat der gemeinschaftlichen Begriffswelt der Nutzer
durch die Funktionen Forward Typing und Tagcloud, die bewirken, dass sich die Nutzer bei
der Auszeichnung von neuen Inhalten an bereits vergebenen Schlagworten orientieren und die

Summe der Tags damit inhaltlich nicht verwassert.

Ein solches, scheinbar chaotisches, Auszeichnungssystem steht im starken Kontrast zu
traditionellen Klassifikationssystemen, denn diese sind in ihrer, meist von oben aufgesetzten
Struktur, kaum anzupassen, auch wenn das durch Verénderungen von Bedeutungen und

Inhalten im Laufe der Zeit notwendig ware. Social Tagging ist dagegen dynamisch, aktuelle

144 v/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.74ff.
1% vgl. Pay, Diana de (1995), S.28.
146 \/gl. Smolnik, Stefan; Riempp, Gerold (2006), S.21.
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Trends und neue Begrifflichkeiten bilden sich durch die Selbstorganisation sofort ab.**’ Eine
solch nutzergetriebene Ordnung erlaubt es immer wieder neue Strukturen von Inhalten anzu-
legen und einem Thema durch Schlagworte neue Facetten hinzuzuordnen. Aus statischem,

kategorisiertem Wissen wird dann dynamisches, kontextbezogenes Wissen.

Neben den zahlreichen Potentialen die der Einsatz von Social Tagging birgt, existiert auch
eine nicht zu vernachlassigende Menge an Nachteilen und bisher ungeldsten Problemen. Der
bedeutendste Mangel diirfte in der geringen Prazision der Systeme liegen.**® Zum einen ent-
steht er durch technologische Beschrankungen, wie der fehlenden Unterstlitzung von Leer-
zeichen die es notwendig machen kann Kunstwérter zu bilden. Zum anderen liegt der Mangel
im personlichen, nicht reglementierten Umgang der Nutzer mit dem System begrindet. Da
systemseitig keine Kontrolle der Eingaben auf Eingabefehler oder unsachliche Wertungen
erfolgt und, zumindest bei den heutigen Implementierungen, keine Prifung auf verschiedene
Schreibweisen, Plural und Singular, Synonyme oder Mehrsprachigkeit stattfindet, sind
Folksonomien tendenziell chaotischer als strenge Taxonomien.'*® Dieser Nachteil kann durch
eine vorgegebene Initialtaxonomie und daran anschlie}endes freies Taggen z.T. ausgeglichen
werden. Dabei ist zu beachten, dass der gangige organisationale Sprachgebrauch mdglichst
genau abgebildet wird und gleichzeitig eine enge Begrenzung der entstehenden Folksonomie

auf zentrale Begriffe stattfindet um eine terminologische Uberladung zu vermeiden.*

Der Erfolg von Tagging-Systemen und den damit einhergehenden organisationsspezifischen
Folksonomies héngt von wenigen, aber grundlegenden kritischen Erfolgsfaktoren ab. Damit
eine kritische Beteiligungsmasse Uberschritten wird und die Folksonomie als selbst-
organisierender Prozess wirkt, ist es neben der Sicherstellung einfacher Handhabung auch
notwendig potentielle Nutzer zu motivieren einen gréReren Anteil ihrer Arbeit dem gemein-
schaftlichen Ziel einer effizienteren Wissensarbeit zu widmen.” Das Potential eines
Tagging-Systems kann genutzt werden wenn sich die tagbasierte Suche neben Treffsicherheit
auch durch Schnelligkeit auszeichnet.™® Um vollstandige Informationsrecherchen zu gewahr-
leisten, sollte das Tagging-System auch Inhalte bestehender Weblogs, Wikis, Kompetenz- und

Kontaktverzeichnisse sowie virtueller Communities integrierend erfassen.™

17 v/gl. Sietmann, Richard (2008), S.82ff.
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5 SCHLUSSBETRACHTUNG

Aufgrund ihrer Eigenschaft den Umgang mit Wissen effizienter zu gestalten, scheinen Social
Software-Anwendungen prinzipiell geeignet zu sein, Wissensmanagement in Unternehmen zu
unterstitzen. Sie ermdglichen es eine Vielzahl an heterogenen Wissensquellen zu integrieren
und erlauben den unternehmensweiten Austausch von Informationen. Bisherige Versuche,
Mitarbeiter von der Sinnhaftigkeit der Dokumentation ihres Erfahrungswissens in zentral ge-
managten Wissensdatenbanken zu (berzeugen, scheiterten i.d.R. an der Kompliziertheit der
textlichen Erfassung und an einer fehlenden Darstellung des Nutzens.'**

Social Software-Anwendungen wie Wikis, Blogs und Social Tagging reduzieren den Ein-
gabeaufwand auf ein Minimum und erfordern keinerlei technische Vorkenntnisse. Durch den
kommunikativen und kollaborativen Charakter solcher Systeme erhalten Nutzer zudem ein
direktes Feedback auf ihr Handeln, das als zusétzlicher Anreiz wirkt sich zu beteiligen.
Unternehmen erhalten mit dem Einsatz von Social Software-Anwendungen die Mdglichkeit
das kollektive Wissen und die geballten Kreativitat aller Mitarbeiter zu nutzen.*®

Die gemeinsame Bearbeitung von Inhalten in Weblogs und Wikis und die neue Orientierungs-
form Uber Tagging weisen auf Nutzenpotentiale wie Kosten- und Zeitreduktion sowie Quali-
tatssteigerung zahlreicher Arbeitsabldufe hin. Um sie zu gewdhrleisten missen jedoch die
kritischen Erfolgsfaktoren fur die Einfihrung und Nutzung von Social Software bertick-
sichtigt und die Leistungsindikatoren der Anwendungen mit den Wissensmanagementzielen
abgeglichen werden. Die detaillierte Analyse hat gezeigt, dass grundsatzlich alle drei ge-
nannten Anwendungen das Wissensmanagement unterstiitzen kénnen. Insbesondere bei Auf-
gaben die sich durch interdisziplindre Zusammenarbeit, hohe Kommunikationsanforderungen
und die Notwendigkeit von Kreativitat auszeichnen, haben Social Software-Anwendungen
ihre Starken. Allerdings zeigen sie deutliche Schwachen beim Einsatz in sicherheitskritischen
Bereichen und haben Nachteile bei Aufgaben die vor allem quantitative Analysen beinhalten.
Prinzipiell finden sich die Grenzen des Social Software-Einsatzes in Unternehmen Uberall
dort, wo traditionelle Software ein hoheres Nutzenpotential hat, i.d.R. ist das bei
standardisierten Aufgaben der Fall.

Nicht analysiert wurde der kombinierte Einsatz der genannten Anwendungen, insbesondere

beim Social Tagging wird aber deutlich, dass sich aus einer Integration mit anderen Systemen

154 Vgl Schiitt, Peter (2007,11), S.15.
155 vgl. Richter, Alexander; Koch, Michael (2007), S.39.
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weit groRere Nutzenpotentiale ergeben. Damit sich die Komplexitdt der umfangreichen
Informationstechnologie dann aber nicht negativ auf die Wissensarbeit auswirkt, ist es not-
wendig die Funktionen in Form aufgabenzugeschnittener Komposition zu gestalten um sie bei

Bedarf veranderlichen Bediirfnissen anzupassen.*°

Die beschriebenen Charakteristika der untersuchten Social Software-Anwendungen machen
deutlich, dass ein zentrales und nicht auf Technologie sondern Inhalte bezogenes
Informationsmanagement in Zukunft nur noch teilweise moglich sein wird. Denn das
Potential von Social Software auszuschopfen bedeutet gleichzeitig ein groBeres Mal} an
»kontrolliertem Chaos* zu akzeptieren da der Grad an Kontrolle tber die Informations- und
Wissensflisse in Unternehmen nicht beibehalten werden kann. Das Ergebnis erfolgreich
unterstutzten Wissensmanagements sind Zeitgewinn, der Raum fir neue Aufgaben schafft,
eine Verbesserung der internen und externen Kommunikation, schnellere Projektarbeit durch

kollaboratives Arbeiten sowie eine schnellere Integration neuer Mitarbeiter.

156 \/gl. Schiitt, Peter (2007, 11), S.16.
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