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1 Einleitung

Wiki-Systeme sind seit vielen Jahren in verschiedenen Bereichen im Einsatz,
darunter auch im Wissensmanagement von Unternehmen, vgl. zum Beispiel
(Voigt, et al., 2016). Die Moglichkeit, dass in einem Wiki nicht nur einzelne
Autoren sondern potenziell alle Mitarbeiter einer Organisation Beitrige
verfassen oder bearbeiten konnen, kann zu einem schnellen Wachstum der
Inhalte sowie eine hohe Qualitidt und Aktualitit der Beitrdge fithren (Ebers-
bach u. a. 2008, 14).

Die bekannte Online-Enzyklopiddie Wikipedia (www.wikipedia.org) belegte
im Juli 2016 den sechsten Platz der weltweit am hiufigsten besuchten Inter-
netseiten (Alexa 2016). Alleine in der deutschsprachigen Wikipedia sind
mittlerweile knapp zwei Millionen Artikel verdffentlicht (Wikipedia 2016).
Dieser Erfolg des 2001 gestarteten Wikis forderte die Verbreitung von Wikis
in Organisationen.

Auffallig ist jedoch, dass sich bei Recherchen die Werke mit Verdffentli-
chungsdatum zwischen 2000 und 2010 hiufen. Aktuellere Literatur ist deut-
lich weniger vorhanden. Dies ldsst vermuten, dass Wikis entweder aus der
Mode gekommen sind oder das Wiki-Prinzip im betrieblichen Umfeld
gescheitert ist.

Bereits 2008 veroffentlichte die Zeitschrift computerwoche im Internet
einen Artikel iiber Wikis, in dem von ,,Legionen von gescheiterten Unterneh-
mens-Wikis*“ (Heilwagen 2008) die Rede ist, allerdings ohne konkrete Bei-
spiele zu nennen. In einem weiteren Artikel, der 2009 auf der Webseite von
pcworld  verdffentlicht wurde, sollen ,Myths of the Enterprise Wiki*
(PCWorld 2009) aufgedeckt werden. In dem Blog kleinstteile von Markus
Klein, einem IT-Berater aus Wien, erfahrt man Anfang 2015, dass ,,manche
Organisationen eine beeindruckende Liste an gescheiterten Versuchen* (Klein
2015) aufweisen. Im Jahr 2014 schreibt Herbert Braun in der Zeitschrift ¢’z —
Magazin fiir Computertechnik, dass der ,.,groffe Hype* um Wikis lange vorbei
sei und weiter: ,,Sind Wikis womoglich gescheitert? Nein, aber sie stehen im
Schatten — mehr, als sie es verdient haben.“ (Braun 2014). Auf der anderen
Seite finden sich auch zahlreiche positive und aktuelle Beispiele zur Nutzung
von Wikis in Unternehmen, wie bei der HAVI Logistics GmbH (Mangeng und
Schonberg 2013), der Rhenus Gruppe (Schifers und Maas 2015) oder der
Bundeswehr (Leinhos und Daalmann 2014). Es gibt somit signifikante Unter-
schiede, wie erfolgreich Wikis in Unternehmen eingesetzt werden.

Ziel der Arbeit ist es, diese Unterschiede herauszuarbeiten. Es wird dar-
gestellt, unter welchen Voraussetzungen ein Wiki ein wertvolles Werkzeug
sein kann, um die Ressource Wissen in Unternehmen zu nutzen.

Die Arbeit! behandelt die Umstinde, unter denen ein Wiki innerhalb von

! Das vorliegende Heft basiert auf der Master-Thesis des ersten Autors.
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Unternehmen eingesetzt wird. Eine technische Analyse und Bewertung erfolgt
nicht. Auch liefert die Arbeit keinen Leitfaden fiir die informationstechnische
Integration eines Wikis in die IT-Infrastruktur eines Unternehmens.

Fir die Einordnung eines Wiki-Systems werden im Kapitel 2 einige
Grundlagen des Wissensmanagements angefiihrt. Kapitel 3 widmet sich den
Wiki-Systemen in Organisationen im Allgemeinen und danach werden im
Kapitel 4 konkret vier Fallbeispiele vorgestellt. Die Erfahrungen aus den
Kapiteln 2 und 3 flieBen dann in die Entwicklung eines Wiki-Systems fiir ein
konkretes Unternehmen ein, Kapitel 5. Kapitel 6 fasst die Ergebnisse
zusammen, benennt die Erfolgsfaktoren und gibt einen Ausblick.

2 Wissensmanagement

Im Vergleich zu materiellen Produktionsmitteln steigt die Bedeutung der Res-
source Wissen fiir den Erfolg eines Unternehmens stetig an (Doring und Witt
2016, 57). North (2016, 13) identifiziert als Treiber dieser Entwicklung die
drei sich gegenseitig bedingenden Kréfte Globalisierung, Informations- und
Kommunikationstechnologie sowie struktureller Wandel zur Informations-
und Wissensgesellschaft. Wissen unter diesen Bedingungen erfolgreich zu
generieren und einzusetzen, ist ein wesentlicher Wettbewerbsfaktor fiir Unter-
nehmen (Probst, Raub, und Romhardt 2012, 3). Dieses Kapitel priasentiert
zundchst Definitionen und Grundlagen zum Thema Wissensmanagement. Im
zweiten Abschnitt wird der Einfluss von Unternehmenskultur auf das
Wissensmanagement dargestellt.

2.1 Definitionen von Wissensmanagement

Probst u.a. (2012, 23) definieren Wissen als ,,Gesamtheit der Kenntnisse und
Féhigkeiten, die Individuen zur Losung von Problemen einsetzen. Dies
umfasst sowohl theoretische Erkenntnisse als auch praktische Alltagsregeln
und Handlungsanweisungen. Wissen stiitzt sich auf Daten und Informationen,
ist im Gegensatz zu diesen jedoch immer an Personen gebunden. Es wird von
Individuen konstruiert und reprdsentiert deren Erwartungen iiber Ursache-
Wirkungs-Zusammenhange.* Ein Kern dieser Definition ist die Anwend-
barkeit des Wissens, wodurch ein Problem geldst werden kann. Wissen hat
einen praktischen Bezug und hilft ,.ein technisches Problem zu losen, sich zu
orientieren, eine Bewertung vorzunehmen oder das eigene Selbstverstdndnis
zu reflektieren (Ammon, Heineke, und Selbmann 2007, 27).

Dariiber hinaus ist Wissen personengebunden und abhéngig von den indivi-
duellen Erfahrungen einer Person. North (2016, 37) fasst beide Aspekte fol-
gendermallen zusammen: ,,Wissen entsteht als individueller Prozess in einem
spezifischen Kontext und manifestiert sich in Handlungen*. Herbst (2000, 9)
bezeichnet Wissen iibereinstimmend als ,,Netz aus Kenntnissen, Fdhigkeiten
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und Fertigkeiten, die jemand zum Losen einer Aufgabe einsetzt”. Wissen ist
dabei nicht gleichzusetzen mit reiner Information, sondern baut auf diesen auf.
North u.a. (2016, 5) beschreiben die Information als Rohstoff aus dem tiber
mehrere Verarbeitungsstufen Wissen entsteht. ,,Wissen ist eine Information
mit Wert* nennt es Herbst (2000, 11). Individuen erschaffen Wissen, indem
sie die Informationen in einen aus ihren personlichen Erfahrungen gepriagten
Kontext setzen und mit anderen Informationen verkniipfen, vgl. (Ammon,
Heineke, und Selbmann 2007, 30) oder (D6ring und Witt 2016, 38).

Den Zusammenhang zwischen Daten, Informationen und Wissen beschreibt
North (2016, 40) in seiner Wissenstreppe (vgl. Abbildung 1). Diese beginnt
mit einfachen Zeichen, die durch Ordnungsregeln zu Daten werden. Wenn
diese Daten in einem bestimmten Bedeutungskontext interpretiert werden
konnen, werden sie zu Informationen. Wissen entsteht erst, sobald diese
Information mit anderen Informationen vernetzt wird. Hier wird die Individu-
alitdt des Wissens deutlich. Je nach individueller Erfahrung einer Person kann
die Interpretation der Information unterschiedlich ausfallen, was entsprechend
unterschiedliche Auswirkungen auf die jeweils folgende Handlung haben
kann, vgl. (D6ring und Witt 2016, 38). Erst durch die Handlung einer Person
wird der Wert des Wissens sichtbar und damit auch fiir Unternehmen relevant.
Ist diese Handlung zweckorientiert und in der jeweiligen Situation zielfiih-
rend, bezeichnet North dies als Kompetenz. Die letzten Stufen der Wissens-
treppe sind Kernkompetenzen, welche als besonders wettbewerbsrelevant fiir
eine Organisation angesehen werden sowie darauf aufbauend die Wett-

bewerbsfahigkeit, vgl. (North 2016, 39).
Wett-
bewerbs-

Abbildung 1: Wissenstreppe
A
A IJ:'
Kompe-
Handeln tenzen fahigkeit

4
4 ’:'
A Wissen
A Informati-
Daten onen
Zeichen

Quelle: eigene Darstellung nach Wissenstreppe nach North (2016, 37)

Fiir die vorliegende Arbeit erfiillt eine Definition von Wissen, die das Wissen
stets an Personen bindet, ihren Zweck. Fiir weiterfiihrende Betrachtungen in
Richtung wissensbasierter Systeme oder wissensverarbeitender Informations-
technologie ist eine modifizierte Definition erforderlich, die die Bindung von
Wissen an Personen authebt.

Es werden zwei Arten von Wissen unterschieden: explizites sowie implizites
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Wissen, vgl. u.a. (North, Brandner, und Steininger 2016, 7). Explizites Wissen
ist formal und auBlerhalb von Personen dokumentier- und speicherbar, vgl.
(Doring und Witt 2016, 42). Es liegt in artikulierter Form vor, zum Beispiel in
Prozessbeschreibungen, Mengen von Geschéftsregeln, Wissensnetzen oder
Handbiichern, vgl. (North, Brandner, und Steininger 2016, 7) oder Lammel
(2016). Implizites Wissen hingegen ist an ein Individuum gebunden und in
dessen Denkmustern, Fahigkeiten und Routinen eingebettet, vgl. (J. Miiller
2009, 27). Es wird maligeblich durch Erfahrungen, Wertevorstellungen und
Normen beeinflusst und ist daher schwer zu dokumentieren (Doring und Witt
2016, 40). Die implizite Dimension stellt fiir Unternehmen eine besondere
Herausforderung dar, da sie einerseits kaum zu erfassen, zu erhalten und wei-
terzugeben ist, vgl. (J. Miiller 2009, 19). Andererseits ist der deutlich grofere
Anteil des Unternehmenswissens implizit. Nonaka (1994, 16) bezeichnet das
explizite Wissen lediglich als die Spitze des Eisbergs.

Das Individuum ist fiir Unternehmen der zentrale Triger des Wissens. Wis-
sensmanagement zielt darauf ab, dieses Wissen zu pflegen und zu entwickeln.
Von besonderer Bedeutung ist dariiber hinaus, die individuellen Fahigkeiten
verschiedener Personen effizient zu kombinieren und so eine organisationale
Wissensbasis zu schaffen, die nicht mehr von einzelnen Personen abhéngt,
vgl. (Probst, Raub, und Romhardt 2012, 22). Diese Basis enthilt neben dem
Wissen auch die zugrundeliegenden Daten und Informationen. Fiir Probst ist
es unerlésslich fiir ein erfolgreiches Wissensmanagement, die Ebenen Daten,
Information und Wissen als zusammenhidngend zu betrachten, vgl. (Probst,
Raub, und Romhardt 2012, 17). Sauter und Scholz (2015, 5) bezeichnen Wis-
sensmanagement als ,die Summe aller Mafsnahmen zur Steuerung und
Gestaltung von Wissensprozessen innerhalb einer Organisation®. Es
verkniipft mithilfe von Informationstechnologie das Wissen, die Erfahrungen
und Kompetenzen der Mitarbeiter mit den Arbeitsprozessen in der Organisa-
tion. Dabei ist das iibergeordnete Ziel, ,,die Leistungsfihigkeit der Geschdifts-
prozesse zu verbessern* (Mertins und Seidel 2009, 16).

Probst u.a. (2012, 30f.) identifizieren sechs Kernprozesse des Wissens-
managements, die alle in enger Verbindung zueinanderstehen:

Wissensidentifikation

Dieser Prozess beschreibt die Schaffung von Transparenz iiber die beste-
henden internen und externen Daten, Informationen und Fihigkeiten, vgl.
(Probst, Raub, und Romhardt 2012, 31). GemiB Doring und Witt (2016, 153)
filhrt ,,mangelnder Uberblick iiber vorhandenes Wissen durch nicht vorhan-
dene Transparenz*“ in zahlreichen Unternehmen zu ineffizienten Arbeits-
vorgangen und Mehrarbeit.
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Wissenserwerb

Der Erwerb von Wissen realisiert sich in der ErschlieBung externen
Wissenspotenzials, zum Beispiel aus der Rekrutierung von Experten oder der
Akquisition innovativer Unternehmen, vgl. (Probst, Raub, und Rombhardt
2012, 31).

Wissensentwicklung

Die Wissensentwicklung ist komplementdr zum Wissenserwerb und wird
teilweise, wie beispielsweise von Mertins und Seidel (2009, 18), mit diesem
zusammengefasst. Probst bezeichnet hiermit die interne Entwicklung neuer
Prozesse, Produkte und Ideen. Die Erzeugung neuen Wissens findet nicht nur
in den Bereichen Forschung und Entwicklung, sondern in allen Unterneh-
mensteilen statt. Hierfiir muss die Kreativitit der Mitarbeiter genutzt werden
konnen, vgl. (Probst, Raub, und Romhardt 2012, 120), was wiederum eine
wissensfreundliche Unternehmenskultur voraussetzt.

Wissensbewahrung

Die im Unternehmen existierenden Fédhigkeiten, Erfahrungen, Dokumente
und Informationen, vgl. (Probst, Raub, und Romhardt 2012, 31) sind langfris-
tig und gezielt zu sichern. Doring und Witt (2016, 144) erginzen, dass un-
niitzes oder iiberholtes Wissen aufzuspiiren und zu entfernen ist.

Wissensverteilung

Um das bestehende Wissen nutzbar zu machen, muss es in der Organisation
zuganglich gemacht werden. Dabei wird nicht beabsichtigt, das gesamte Wis-
sen auf jeden Mitarbeiter zu libertragen. Vielmehr soll Wissen gezielt verteilt
werden, um die Unternehmensbereiche steuern zu konnen, vgl. (Probst, Raub,
und Romhardt 2012, 32).

Wissensnutzung

Ziel und Zweck des Wissensmanagements ist der produktive Einsatz des
organisationalen Wissens. Durch die reine Identifizierung und Verteilung des
Wissens ist dieses Ziel nicht zwangsldufig sichergestellt, vgl. (Probst, Raub,
und Romhardt 2012, 32). Auch fiir die Akzeptanz und Nutzung von Wissen
sehen Doring und Witt (2016, 158) eine wissensfreundliche Unternehmens-
kultur als maf3gebend an.

Um diese sechs Kernprozesse in Unternehmen umsetzen zu konnen, sind sie
in einen strategischen Rahmen einzubetten. Dafiir ergidnzen Probst u.a. (2012,
33) die Bausteine Wissensziele und Wissensbewertung und entwickeln daraus
einen Managementregelkreislauf. Die beiden zusitzlichen Aktivititen geben
dem Wissensmanagement eine strategische Dimension und ermdéglichen eine
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kontinuierliche FEinbettung in die Unternehmensprozesse. Wissens-
management ist ,eine Querschnittsfunktion, die idealerweise vom Top-
Management gesteuert wird"* (Doring und Witt 2016, 145).

2.2 Unternehmenskultur

Einigkeit herrscht in der Literatur iiber die Bedeutung einer bestimmten
Unternehmenskultur fiir erfolgreiches Wissensmanagement, vgl. (Doring und
Witt 2016, 158), (Mertins und Seidel 2009, 20), (Riege 2005, 26), (Siemann
2012, 658), (Hofmann und Jarosch 2011, 15), (Wangler 2015, 11), (Dahlmann
u. a. 2010, 20), (Sauter und Scholz 2015, 12) oder (Klotz 2010, 10). Die
vorausgesetzte Kultur wird dabei als offen, vertrauensvoll (Doring und Witt
2016, 82) oder kooperativ (Hofmann und Jarosch 2011, 15) bezeichnet. Mit-
arbeiter innerhalb dieser Kultur sind intrinsisch motiviert, vgl. (Sauter und
Scholz 2015, 31). Es féllt auf, dass Aussagen, die Bezug auf die Unterneh-
menskultur nehmen, hiufig auf einem hohen Abstraktionsniveau getroffen
werden, ohne dabei konkrete oder praktisch anwendbare Bedeutung zu haben,
vgl. (Berner 2010, 3). Daher wird im Folgenden zunéchst der Begriff Unter-
nehmenskultur definiert sowie die fiir das Wissensmanagement erforderliche
Ausprigung konkretisiert.

Einen Ansatz liefert Lohner (2016) mit der Definition von Unternehmens-
kultur als ,,die Summe aller Einstellungen und Gewohnheiten, die im Unter-
nehmen aktiv sind‘. Edgar Schein (2003, 44) schreibt, ,,Kultur ist die Summe
aller gemeinsamen und selbstverstindlichen Annahmen, die eine Gruppe im
Laufe ihrer Geschichte erlernt hat. Sie ist der Niederschlag des Erfolgs®.
Berner (2000, 30) stellt die Einzigartigkeit der Organisation in den Mittel-
punkt seiner Definition: ,,Unternehmenskultur ist die Menge der Gewohn-
heiten, in der sich ein Unternehmen von seiner Umgebung unterscheidet.

Umgebung kann dabei die eigene Branche, aber auch die Industrie insgesamt
oder die umgebende Gesellschaft sein* (Berner 2000, 30).

Abbildung 2: Kultur folgt Strategie ("Culture Follows Strategy")

Unternehmensstrategie

\ 4
Erforderliche Fahigkeiten

. Vv W W §
Strukturen Prozesse / Kultur
Systeme

Quelle: eigene Darstellung nach Berner (2010, 2)
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Die letzte Definition unterstreicht, dass eine bestimmte Unternehmenskultur
nicht den Zweck hat, lediglich allgemeine und als positiv anerkannte Werte
und Einstellungen in der Organisation einzufiihren, sondern ein Unterschei-
dungsmerkmal und damit Wettbewerbsvorteil sowie Quelle wirtschaftlichen
Erfolges sein kann. Berner (2010, 1) betont, dass sich die Kultur ebenso an der
individuellen Unternehmensstrategie beziehungsweise den daraus abgeleiteten
erforderlichen Féhigkeiten ausrichten muss, wie die Faktoren Struktur, Sys-
teme und Prozesse (vgl. Abbildung 2). Daraus erarbeitet er den Leitsatz
,Culture Follows Strategy* (Berner 2010, 2). Je nach Strategie kann demnach
eine bestimmte Kultur fiir das eine Unternehmen niitzlich sein, wahrend sie
fiir ein anderes schadlich ist.

Identifiziert ein Unternehmen die erfolgreiche Anwendung und Weitergabe
des im Unternehmen vorhandenen Wissens als fiir die Umsetzung der eigenen
Strategie erforderliche Féahigkeit, leitet sich erst daraus eine Wissenskultur ab,
die diese Fahigkeit unterstiitzt. Hofmann und Jarosch (2011, 15) beschreiben
erfolgreiche Wissenskultur als Zustand, in dem ,,(individuelles) Wissen nicht
mehr mit (individueller) Macht assoziiert ist, sondern der Mehrwert gemein-
samen Agierens im Vordergrund steht”. Dies flihre wiederum zu einer Moti-
vation der Mitarbeiter, Wissen eigeninitiiert zu teilen und fremdes Wissen an-
zunehmen.

Doring und Witt (2016, 87) sehen die Kennzeichen einer idealen Wissens-
kultur darin, ,,dass das Wissen hierarchieunabhdngig geteilt wird, zugdnglich
ist, freiwillig ausgetauscht wird und als wichtiges Merkmal fiir den Unter-
nehmenserfolg erlebt wird“. Diesem Idealzustand stehen in vielen Unterneh-
men Barrieren entgegen, deren Uberwindung einen kulturellen Wandel erfor-
dert, vgl. (Sauter und Scholz 2015, 30f.). Zu diesen Hindernissen gehoren
beispielsweise die Angst, durch die Weitergabe und die Transparenz des
Wissens Macht und Einfluss zu verlieren, oder die fehlende Motivation,
Wissen an andere Mitarbeiter weiterzugeben ohne selber unmittelbar davon zu
profitieren.

Ein kultureller Verdnderungsprozess ist laut Berner (2000, 29) eines der
schwierigsten Verdanderungsvorhaben in Unternehmen und erfordert zunichst
die intrinsische Motivation der Mitarbeiter zum  Wissenserwerb
und -austausch, vgl. (Sauter und Scholz 2015, 32) oder (Buhse 2010, 173).
Denn ,,0hne intrinsische Motivation findet weder individuelles noch organisa-
tionales Lernen statt (Osterloh 2003, 61). Verschiedene Anreize konnen zu
der eigeninitiierten Anwendung von Wissensmanagement-Systemen durch die
Mitarbeiter fiihren. Diese unterscheiden sich zwar nach den Bediirfnissen und
subjektiven Wahrnehmungen des jeweiligen Mitarbeiters, vgl. (Probst, Raub,
und Romhardt 2012, 208), (Berner 2000, 32), dennoch identifizieren Sauter
und Scholz (2015, 33) drei allgemeine Hauptanreize: Erstens kollaborative
Problemldsungen im Prozess der Arbeit, zweitens sozialer Kontakt und soziale
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Integration sowie drittens Anerkennung.

Sauter (2008, 32) empfiehlt zur Forderung intrinsischer Motivation, den
Mitarbeitern zundchst das bestehende Problem vor Augen zu fiihren und
darauthin, im Idealfall gemeinsam mit den Angestellten, das neue System als
Losung zu erarbeiten. Der auf dieser Motivation aufbauende Verdnderungs-
prozess kann durch das Management des Unternehmens eingeleitet werden,
indem es Voraussetzungen und Rahmenbedingungen fiir die Implementierung
des Wissensmanagements schafft. Die schlichte Veroffentlichung neuer, vom
Management gewiinschter, Werte und Einstellungen, zum Beispiel in Work-
shops oder Ansprachen, fiihrt selten zu tatsdchlichen Verhaltensdnderungen
der Mitarbeiter, vgl. (Berner 2010, 4).

Zu den forderlichen Rahmenbedingungen gehdren unter anderem die
Kommunikation der konkreten Ziele, der Erwartungen und des Nutzens, ein
geschaffener Mehrwert durch exklusive Inhalte, eine Lernbegleitung durch
Trainer und Fiihrungskréfte, die Integration der Werte in den Arbeitsalltag, der
Aufbau benétigter Medienkompetenz, ein regelmifliges Feedback sowie die
Einbindung der neuen Erwartungen in vorhandene Beurteilungssysteme, vgl.
(Sauter und Scholz 2015, 32), (Berner 2010, 4) oder (Slowak und Thoma
2008, 31).
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3  Wiki-Systeme

In diesem Kapitel wird auf das Wiki-Prinzip und die damit verbundene Kultur
eingegangen. Dabei werden Einsatzszenarien von Wikis in Unternehmen
betrachtet. Das Kapitel schlieBt mit der Analyse einiger Studien und der
Zusammenstellung von negativen sowie positiven Erkenntnissen daraus ab.

., Wikis basieren auf einem Hypertext-System, das es Userinnen ermoglicht,
Inhalte nicht nur zu lesen, sondern direkt im Browser zu dndern. Dies ermég-
licht gemeinsame Arbeit an Texten und gemeinschaftliches Zusammenstellen
und Dokumentieren von Wissen. Alle Anderungen werden dabei dokumentiert,
sodass dltere Versionen jederzeit aufrufbar sind.” (Carstensen 2016, 11)

3.1 Enterprise-Wikis

Setzen Unternehmen technische Aspekte des Web 2.0 unter Berticksichtigung
unternehmerischer Ziele zur Optimierung ihrer Geschiftsprozesse ein, so wird
dies in der Literatur als Corporate Web 2.0, vgl. (Stocker und Tochtermann
2012, 79) oder Enterprise 2.0, vgl. (McAfee 2008, 1) oder (Lin 2013, 644),
bezeichnet. Nach Lin (2013, 644) versteht man unter Enterprise 2.0 jedoch
neben ,der bloffen Technologie-Adaption auch die Notwendigkeit einer
gleichzeitigen unternehmenskulturellen Verdnderung®. Stamer (2008, 32)
versteht darunter die Reduzierung von Hiirden fiir den Mitarbeiter durch
Unternehmensstrukturen und -hierarchien auf ein Minimum.

Eines der am haufigsten in Organisationen eingefiihrten Technologien des
Web 2.0 ist das Wiki (Back, Friedel, und Weigand 2011, 7). Grudin und Poole
(2010, 1) unterscheiden dabei drei Arten von Wikis im Einsatz in Unterneh-
men, ,,single contributor wikis, ,.group or project wikis* und ,inter-use
encyclopedias*. Single contributor wikis sind solche, die nur von einer Person
als Hilfsmittel zur Verwaltung und Verbreitung von Informationen genutzt
werden. Eine Anderung der Inhalte durch andere Nutzer findet in diesem Fall
nicht statt. Group or project wikis werden zur Kommunikation in Teams und
Dokumentation von Projekten eingesetzt. In inter-use encyclopedias wird eine
unternehmensweite Informationssammlung angefertigt. Diese Nutzungsmog-
lichkeit ist die umfangreichste beziiglich des Inhalts, der Lebensdauer und der
Zielgruppe und stellt damit auch die grofiten Anforderungen an die Umset-
zung, vgl. (Poole und Grudin 2010, 2).

Die Technologie der Wikis ist sowohl im 6ffentlichen als auch im unter-
nehmensinternen Bereich identisch. Die Anwendung unterscheidet sich jedoch
in vielerlei Hinsicht. Im Internet ist die Nutzung eines Wikis unbegrenzt und
ohne konkrete personliche Folgen, wihrend ein Unternehmen Zugangs-
berechtigungen vergeben, Formatvorlagen bestimmen oder die Teilnahme der
Mitarbeiter in deren Beurteilung mit einflieBen lassen kann, vgl. (Yeo und
Arazy 2012, 175). Zusitzlich unterscheiden sich unternehmensinterne und
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offentliche Wikis in der Nutzer- und Nutzungsstruktur, vgl. (Mayer 2013, 38).

Erfolgreiche Enterprise-Wikis sind ein Kompromiss zwischen den offenen
und unkontrollierten Wiki-Prinzipien einerseits und den traditionellen Stan-
dards in Unternehmen andererseits, vgl. (Yeo und Arazy 2012, 185). Als IT-
System in einem Unternehmen dient ein Wiki hauptsidchlich der Verwaltung
von Informationen und Daten. Bezogen auf die Wissenstreppe nach North
gestaltet es demnach die untersten Ebenen und somit die Basis des Wissens-
managements. Aufgrund seiner Funktionsweise geht der Nutzen des Wikis
jedoch iiber diese Stufen hinaus. Der technische Aspekt gerdt in den Hinter-
grund, da ein Wiki einerseits eine offene und kollaborative Unternehmens-
kultur benétigt, andererseits eine ausgereifte Informations- und Kommunika-
tionsinfrastruktur eine solche Kultur weiter fordert und somit das Erreichen
der hoheren Stufen unterstiitzt, vgl. (North 2016, 42).

3.2 Wiki-Kultur

Wikis zielen darauf ab, durch einen offenen Zugang und hohe Benutzer-
freundlichkeit moglichst viele Nutzer zur Zusammenarbeit und Weiter-
entwicklung bestehender Inhalte anzuregen, vgl. (Conrad und Poole 2012, 140
f.). Daraus resultieren oftmals kreative Gruppenprozesse, deren Ergebnisse
qualitativ und quantitativ hochwertiger sein konnen als die von Einzelarbeiten,
vgl. (Mayer 2013, 32). Dabei geschieht die Teilnahme an den Prozessen durch
die Dokumentation von Wissen, der AuBerung von Ideen oder dem Stellen
von Fragen im Idealfall freiwillig und aus eigener Motivation, vgl. (Riickert,
della Schiava, und Kluge 2014, 3).

Die erfolgreiche Umsetzung solcher selbstorganisierten Prozesse mithilfe
eines Wikis bezeichnen Ebersbach u.a. (2008, 27-31) als ,,Wiki-Effekt*. Als
Griinde fiir das Eintreten dieses Effekts werden insbesondere diese Prinzipien
genannt:
offener Zugang,
einfache Bedienung,
flache Hierarchien,
klare Regeln,
selbstbestimmtes Arbeiten und

e Heterogenitét der Nutzer.

Die Ubergabe der Verantwortung an die Mitarbeiter und die Mdglichkeit sich
aktiv am betrieblichen Wissensmanagement zu beteiligen, kdnnen zu einer
hohen Beteiligung fiihren, da sich Mitarbeiter mit den Inhalten identifizieren,
vgl. (C. Miiller und Dibbern 2006, 47).

Mayer (2013, 32) hinterfragt genau diese Prinzipien und stellt die These
auf, dass diese ebenso zum Misslingen wie zum Gelingen eines Wikis beitra-
gen konnen. Anzumerken bleibt auBlerdem, dass bei Unternehmenswikis
einige der Prinzipien nicht vollstindig zutreffen. Beispielsweise ist die
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Nutzergruppe in den meisten Wikis in Unternehmen nicht uneingeschriankt
offen, sondern zumindest auf die Angestellten des Unternehmens, oft auch auf
noch kleinere und zudem homogene Gruppen beschrinkt, vgl. (Arazy u. a.
2009, 58). Die von Ebersbach u.a. genannten Griinde reichen nicht aus, um
den Wiki-Effekt eintreten zu lassen. Vielmehr ist der Erfolg eines Wikis eine
Moglichkeit, die eintreten kann, wenn verschiedene technische und soziolo-
gische Voraussetzungen erfiillt werden.

,Der Weg vom Silo-Wissen hin zur unmittelbaren und direkten Vernetzung
funktioniert nicht ohne Weiteres, nur weil die technischen Mdéglichkeiten zur
Verfiigung stehen* stellt Siemann (2012, 657) fest. Im Gegenteil zeigen viele
Mitarbeiter anfangs Zuriickhaltung oder Ablehnung gegeniiber der neuen
Technologie und der damit verbundenen internen Vernetzung. Ist diese
anfangliche Ablehnung zu gro und kann nicht kurzfristig {iberwunden
werden, kann der Wiki-Effekt gar nicht erst eintreten.

Eine offene Arbeitsweise, Interesse und Neugier sowie ein Umfeld, das
Fehler machen nicht tabuisiert, sind die Basis fiir die Verwendung von Social
Software, vgl. (Riickert, della Schiava, und Kluge 2014, 2). Offene Kommu-
nikation iiber Hierarchiegrenzen hinweg wird mit einem Wiki moglich. Je
mehr es dem Management gelingt, eine solche Kommunikation vorzuleben, zu
fordern und Vorteile aus dieser aufzuzeigen, desto groler ist die Akzeptanz
des Wikis, vgl. (Siemann 2012, 658). Héufig ist jedoch vor allem in groflen
Unternehmen das Gegenteil der Fall, wie es Riickert u.a. (2014, 3) beispiels-
weise bel der Sparkassen-Finanzgruppe feststellten, die Social Software im
Unternehmen eingefiihrt hat.

Dort duBlern einzelne Fiihrungskrifte Unverstindnis dariiber, warum sich
Mitarbeiter Zeit dafiir nehmen sollen, sich abteilungsiibergreifend auszutau-
schen oder ihr eigenes Wissen zu dokumentieren. Haufig stort Fiihrungskrafte
und Manager iiberdies die ,,Demokratisierung von Information und Kommuni-
kation im Unternehmen* (Pesch 2016, 88). Meloche u.a. (2009, 49) beschrei-
ben diesen Effekt eines Wikis als ,,democratisation of knowledge*, gegen den
sich Widerstand von Fithrungskriften bilden kann. Klotz (2010, 11) identifi-
ziert dieses als iibliches Problem im Zusammenhang mit dem Auftreten neuer
Technologien und formuliert, dass ,,mit dem neuen Medium wieder einmal
viele etablierte Torwdchter und Machtinhaber ihre Pfriinde [verlieren], so wie
seinerzeit die Hohepriester und Schrifigelehrten durch den Buchdruck ihres
Status und ihrer Privilegien beraubt wurden®.

Ein erfolgreiches Wiki bedarf also nicht nur eine Wissenskultur im Sinne
einer aufgeschlossenen Zusammenarbeit der Mitarbeiter und der Bereitschaft
des Einzelnen, sein personliches Wissen zu teilen und damit seine Wissens-
Macht gegeniiber den anderen Mitarbeitern aufzugeben, vgl. (Standing und
Kiniti 2011, 289). Es erfordert dariiber hinaus die Akzeptanz, dass die be-
stehenden Hierarchien des Unternehmens im Wiki nicht gelten und dass dem
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einzelnen Mitarbeiter eine hohe Verantwortung iibertragen wird, vgl. (C.
Miiller und Dibbern 2006, 49). Bei einer von Stieglitz und Dang-Xuan (2011,
7) durchgefiihrten Umfrage gaben 55 Prozent der 113 befragten Unternehmen,
die ein Wiki im Einsatz haben, an, dass die Unternchmenskultur zu Hindernis-
sen bei der Umsetzung gefiihrt hat. Zum Vergleich gaben nur 15 Prozent der
Befragten technische Probleme an.

Die Kommunikationswege im Unternehmen &ndern sich durch ein Wiki, da
theoretisch jeder mit jedem in direkten Kontakt treten kann. Die Folge ist ein
aktiver Dialog anstelle von unidirektionaler Kommunikation. Weiterhin 16st
sich die Wiki-Kultur von dem Ziel, dass ausschlieBlich vollstindige und mog-
lichst fehlerfreie Arbeiten verdffentlicht werden, vgl. (Holtzblatt, Damianos,
und Weiss 2010, 4467) oder (Wyllie 2013, 2). Stattdessen 0ffnet sich der Nut-
zer fiur Ideen, Feedback und Verbesserungsvorschlige von Kollegen, ohne
dass dies als Inkompetenz oder Mangel an Autoritit aufgefasst wird, vgl.
(Wangler 2015, 13). Gleichzeitig entwickelt er auch eigene Ideen und bringt
diese in die Arbeiten von Kollegen ein, indem er einen Artikel korrigiert,
erweitert oder diskutiert, um damit zum Gemeinschaftserfolg beizutragen.
Gerade diese nicht abgesprochene Anderung eines fremden Artikels und damit
der Arbeit eines anderen Mitarbeiters ist eine ungewohnte Tétigkeit und
bedarf einer Anderung der bekannten Denkweisen, vgl. (C. Miiller und Dib-
bern 2006, 52), (Holtzblatt, Damianos, und Weiss 2010, 4471). Wangler
(2015, 11 f)) fasst die Wiki-Kultur in ,.fiinf neue/n] Denkweisen* zusammen
und betont dabei auch nochmal die Anforderungen an Fiihrungskrafte:

Vernetzung als wesentlicher Wert von Information,

Jeder ist selbst fiir seinen Informationsstand verantwortlich,
Lernen als Teil des Arbeitens,

Fiithren durch Ermoglichen,

Vertrauen statt Kontrolle.

Nk =

Zusammengefasst fordert der Einsatz von Wiki-Software eine Kultur der
Offenheit und der vernetzten Kommunikation. Gleichzeitig sollten zumindest
die Grundziige einer solchen Kultur bereits im Unternehmen vorhanden sein.
Das wiederum hédngt mallgeblich davon ab, welche Kommunikations- und
Arbeitsweisen das Management des Unternehmens vorlebt und fordert.

Die oft als wichtigster Faktor genannte Akzeptanz eines Wikis beziehungs-
weise der Idee der internen Vernetzung, vgl. (Gade 2015, 17), ist somit sel-
tener auf Mitarbeiter- als hdaufiger zunichst auf Management-Ebene zu schaf-
fen. Wenn sich jeder Mitarbeiter unkontrolliert beteiligen kann, bedeutet das
auch, dass Entscheidungen des Managements kommentiert und diskutiert
werden konnen, vgl. (Wyllie 2013, 1). Viele Fiihrungskrifte sehen dadurch
thre Autoritit in Gefahr. Wissen ist nicht mehr als statische Quelle fiir Macht
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und Kontrolle zu betrachten, sondern als strategische Ressource, die kontinu-
ierlich von der Gemeinschaft entwickelt und geférdert wird, vgl. (Meloche u.
a. 2009, 4).

3.3 Wiki-Anwendungsbereiche

Ein Wiki basiert auf den Prinzipien der offenen Zuginglichkeit sowie ein-
facher Handhabung. Dies macht das System sehr flexibel und vielseitig ein-
setzbar. Mayer (2013, 39) sowie Holtzblatt u.a. (2010, 4466) identifizieren als
dominierendes Einsatzszenario von offentlichen Wikis im Internet die Wis-
senssammlung und —teilung zu bestimmten Themen in Form von Artikeln. Bei
Unternehmenswikis werden die vielseitigen Funktionen dagegen intensiver
genutzt. Einige Wikis mit dem Fokus auf dem Wissensmanagement werden
im Folgenden vorgestellt. Im Wissensmanagement wird das grofte Nutzen-
potenzial gesehen, vgl. (Stieglitz und Dang-Xuan 2011, 6) oder (Mertins und
Seidel 2009, 77). Weitere Einsatzmoglichkeiten sind in den Bereichen Pro-
jektmanagement, Kommunikation, Kollaboration und Ideenmanagement zu
finden, vgl. (Holtzblatt, Damianos, und Weiss 2010, 4466), (Poole und Grudin
2010, 2) oder (Bhatti, Baile, und Yasin 2011, 135)

3.3.1 Wissensmanagement

Von Unternehmen wird angestrebt, ,.die richtigen Daten zum richtigen Zeit-
punkt an der richtigen Stelle zu haben* (Gade 2015, 16), damit Mitarbeiter
effektive und effiziente Entscheidungen treffen konnen. Informations-
austausch findet hdufig ausschlieBlich innerhalb einzelner Unternehmens-
bereiche oder Abteilungen statt. Die gespeicherten Daten und das gewonnene
Know-How sind dadurch nur einem bestimmten Nutzerkreis zugénglich und
werden vergeudet, vgl. (Siemann 2012, 656).

Wikis unterstiitzen das Wissensmanagement, indem sie einer groflen Ziel-
gruppe mit breit angelegter Nutzungserwartung passgenaue Wissenseinheiten
zur Verfiigung stellen, vgl. (Hofmann und Jarosch 2011, 9). Damit bedienen
sie die ersten drei Stufen Zeichen, Daten und Informationen der Wissenstreppe
von North. Sehr hdufig werden Wikis in Unternehmen als Glossar oder
Lexikon eingesetzt, vgl. (Langenberg, Gross, und Kind 2013, 7). Das schnelle
Auffinden der relevanten Informationen ist laut einer McKinsey-Umfrage der
groflte Nutzen von Wikis und anderen Web 2.0-Systemen, vgl. (McKinsey &
Company 2009). Das System hat aber auch Einfluss auf die hoheren Stufen
der Wissenstreppe, da es Rahmenbedingungen schafft, die den personlichen
Wissensaustausch und die Integration eines aktiven Wissensmanagements
iiber Abteilungsgrenzen hinweg ermdglichen. Leuf und Cunningham (2001,
zit. nach Miiller und Dibbern 2006, 48) fassen einige der Auswirkungen, die
Wikis auf das Wissensmanagement nehmen zusammen (vgl. Tabelle 1).
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Tabelle 1: Einfluss der Wiki-Prinzipien auf das Wissensmanagement

Prinzip Beschreibung Einfluss auf Wissensmanagement
Offen Jede Person kann alle Inhalte Jeder Mitarbeiter ist ein potenzieller
betrachten und &ndern. Kompetenztrager. Das Wissen ist frei
verfiigbar.
Inkrementell Inhalte konnen auf Inhalte ver- | Wissensliicken werden aufgezeigt.

weisen, die zu diesem Zeitpunkt
noch nicht existieren.

Organisch Die Struktur und die Inhalte Wissen und sein Kontext sind dyna-

entwickeln sich evolutionir. misch. Sie entwickeln sich abhéngig
von den Anforderungen.

Einfach Eine geringe Anzahl an syntak- |Es bestehen geringe Nutzungs-
tischen Regeln ermoglicht die  |barrieren bei der Wissensdokumen-
Bearbeitung der Inhalte. tation.

Nachvollziehbar |Die inhaltliche Entwicklung Der Entstehungsweg von Wissen kann
kann von jedem nachvollzogen |analysiert werden.
werden.

Konvergent Inhaltliche Dopplungen werden |Redundantes Wissen wird zusammen-
durch Verweise vermieden. gefiihrt.

Quelle: Cunningham (2001, zit. nach Miiller und Dibbern 2006, 48)

Haufig dient das Wiki im Bereich des Wissensmanagements als Sammlung
und Nachschlagewerk organisatorischer und fachlicher Informationen, vgl.
(Henriksson, Mikkonen, und Vadén 2008, 152). Mit der Zeit entwickelt sich
ein Lexikon iiber die im Arbeitsalltag gebrauchlichen Begriffe, Prozesse und
Regeln, erginzt um Dokumentationen und Gebrauchsanleitungen. Der Nutzer
hat im Wiki die Moglichkeit, diese Inhalte in einer fiir ihn und fiir seine Kol-
legen verstdndlichen und in der Praxis anwendbaren Sprache zu formulieren,
vgl. (Komus 2006, 39). Durch die Einbindung einer gro3en Zahl an Mitarbei-
tern anstatt nur weniger Autoren — wie es im klassischen Intranet der Fall ist —
erhoht sich zudem die Aktualitit der Artikel. Vor allem kleine aber zeitrau-
bende Fehler wie zum Beispiel ein falscher Ansprechpartner konnen vermie-
den werden, vgl. (Roebers 2010, 137). Bezogen auf die sechs Kernprozesse
des Wissensmanagementkreislaufs von Probst deckt ein Wiki hauptséchlich
die Funktionen Wissensidentifikation, -verteilung und -bewahrung ab.

3.3.2Projektmanagement und Kollaboration

In der gemeinsamen Arbeit an (Software-)Projekten liegt der Ursprung der
Unternehmenswikis, vgl. (Bhatti, Baile, und Yasin 2011, 134). Traditionelle
Informationssysteme waren abhédngig von den Eingaben des Projektleiters, der
wiederum die Informationen regelmiflig bei allen Beteiligten einsammeln
musste. In Wikis hingegen kann sich jeder Projektteilnehmer aktiv einbringen
und seine Arbeitsfortschritte jederzeit aktuell halten. Die Informationen sind
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den anderen Beteiligten darauthin sofort verfiigbar, vgl. (Bhatti, Baile, und
Yasin 2011, 135). Die Nachverfolgbarkeit der Anderungen fiihrt gleichzeitig
zu einer ausfiihrlichen Dokumentation von Zwischenschritten, Ideenent-
wicklung und Protokollen, vgl. (Komus 2006, 38).

3.3.3Kommunikation

Die E-Malil hat als einer der meistgenutzten Dienste des Internets die unter-
nehmensinterne Kommunikation stark vereinfacht. Zwar kann jetzt theoretisch
jeder an jeden eine Nachricht schicken, jedoch erfolgt die Kommunikation in
der Regel streng entlang des Hierarchiebaums, vgl. (Riickert, della Schiava,
und Kluge 2014, 1). Dies kostet einerseits Zeit und fiihrt andererseits zu einem
,Filtering Paradox®, wie es Conrad und Poole (2012, 79) bezeichnen.
Demnach werden Informationen auf ihrem Weg durch die Befehlskette gefil-
tert, wodurch es passieren kann, dass an einer Stelle die tatsdchlich gebrauch-
ten Informationen nicht mehr vorhanden sind. Wird jedoch nicht gefiltert,
fiihrt dies zwangslaufig zu einem ,,information overload* (Conrad und Poole
2012, 79) fur die Empfanger. Auch unabhidngig von Hierarchien fiihrt die E-
Mail-Kommunikation hiufig zu einer Informationsflut aufgrund von zu grof3
gewidhlten Empfanger- und Kopie-Empfangergruppen, vgl. (Fischer und
Brenner 2013, 116).

Informationen und Dateien, die auf diese Weise verteilt werden, konnen
kaum noch nachverfolgt und wiedergefunden werden. Anderungen an den
Inhalten werden hédufig nicht wieder an alle Empfanger kommuniziert bezie-
hungsweise aufgrund der Menge an Informationen nicht von allen wahr-
genommen, sodass schnell unterschiedliche Wissensstinde zwischen den
beteiligten Personen auftreten, vgl. (Bhatti, Baile, und Yasin 2011, 135).
Hinzu kommen in Unternehmen noch die Mitteilungen via Chat, Smartphone
oder Intranet, die in Summe zu einer Nachrichtenflut gefiihrt haben, die zahl-
reiche Mitarbeiter iiberfordern, Stress hervorrufen und die Effizienz verringern
kann, vgl. (Bretschneider 2013, 42).

Die stindige Erreichbarkeit fiihrt gleichzeitig zu einer Vielzahl an Unter-
brechungen der aktuellen Tatigkeit und damit zu einem Konzentrations- und
Effizienzverlust (von Rutenberg 2006). Ein Wiki kann vor allem der unter-
nehmensweiten sowie der projektinternen Kommunikation eine Struktur
geben, indem Wiki-Bereiche zu bestimmten Themen oder Projekten angelegt
werden. Dort konnen Informationen abgelegt und aktualisiert werden, ohne
dass jeder einzelne Interessent per E-Mail angeschrieben werden muss, vgl.
(Kiefer 2013, 27). Nutzer konnen selbst entscheiden, ob und von welchen
Bereichen sie benachrichtigt werden wollen, sobald dort Anderungen vorge-
nommen werden. So konnen Mitarbeiter selbst die Informationen filtern, die
fiir thre Arbeit relevant sind, und bleiben bei diesen immer auf dem aktuellen
Stand.
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Auch personliche Seiten von Mitarbeitern im Wiki konnen helfen, die
Menge der versendeten Nachrichten zu reduzieren. So kann jeder Mitarbeiter
seine Kontaktdaten, seine Expertise und seine Arbeitsschwerpunkte verdftent-
lichen und dadurch als Ansprechpartner fiir bestimmte Fragestellungen identi-
fiziert oder ausgeschlossen werden, vgl. (Kiefer 2013, 27). Anfragen werden
zielgerichteter versendet, groe Empfingergruppen sowie mehrmaliges
Weiterleiten einer E-Mail bis zum richtigen Empfanger werden reduziert.

3.3.4Innovationsmanagement

Untersuchungen ergeben, dass die Kreativitit und Innovationsfahigkeit von
Individuen begrenzt sind. Erst die soziale Interaktion innerhalb des Unter-
nehmens sowie kollaborative Arbeitsprozesse konnen zusétzliches Potenzial
fiir Innovationen liefern, vgl. (Stieglitz und Dang-Xuan 2011, 1). Dauerhaft
erfolgreiche und nachhaltige Innovationsprozesse erfordern daher die Unter-
stiitzung durch Technologien, die die Mitarbeiter zusammenbringen, das Spei-
chern, Weiterentwickeln und Abrufen von Wissen und Ideen ermdglichen und
ein organisationsweites Klima von Innovation und Fortschritt schaffen, vgl.
(Standing und Kiniti 2011, 287).

Alleine die kontinuierliche Arbeit und Diskussion verschiedener Mitarbeiter
an einem Artikel, beispielsweise bei einer Prozessbeschreibung, fordert dessen
Verbesserung. Vorschldge und Ideen der Mitarbeiter werden nicht mehr durch
einen aufwendigen Prozess des betrieblichen Ideenmanagements, sondern
unmittelbar von betroffenen Experten bewertet. Der Umfang der so umge-
setzten Ideen ist allerdings begrenzt. In groBen Unternehmen kénnen weit-
reichende Prozessdnderung auf diese Weise nicht beschlossen werden, da
sonst Ideen umgesetzt werden konnten, die gegensétzliche strategische Ziele
verfolgen. Anderungen an Ablidufen am eigenen Arbeitsplatz kdnnten aber
angeregt werden.

Fiir umfangreichere Ideen eignet sich ein Wiki jedoch als Plattform, indem
diese in einem eigenen Artikel formuliert und bekannt gemacht werden. Diese
Artikel kénnen von anderen Mitarbeitern weiterentwickelt und kommentiert
werden, die Ursprungsidee bleibt aufgrund der Versionsverwaltung dabei
immer erhalten, vgl. (Komus 2006, 39). Die finale Entscheidung iiber die
Umsetzung der Idee obliegt dann, wie im klassischen Ideenmanagement,
einem definierten Mitarbeiterkreis. Zur Entscheidung liegt dann hiufig ein
bereits ausgereifterer Vorschlag zur Verfligung, als es ohne Wiki der Fall
ware.

Teilweise wird im Ideenmanagement die Wiki-Technologie noch um wei-
tere Social-Software-Systeme ergénzt. So setzt beispielsweise BMW seit 2007
eine Innovationsplattform im Bereich BMW Entwicklung ein, um Innova-
tions- und Kreativitdtsprozesse zu fordern. Mitarbeiter haben tliber diese Platt-
form die Moglichkeit, eigene Ideen iiber Hierarchie- und Bereichsgrenzen
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hinweg mit anderen Experten zu teilen, zu bewerten und zu verfeinern, vgl.
(Stocker u. a. 2012, 71). In einem weiteren Schritt werden zusétzlich externe
Interessensgruppen wie Kunden und Lieferanten in den Ideenfindungsprozess
einbezogen. Die Nutzung von Social Media zur aktiven Einbindung von inter-
nen und externen Interessensgruppen in die Unternehmensentwicklung ist
allerdings kein Privileg groBer Unternehmen wie BMW, IBM (Innovation
Jam) oder Dell (Idea Storm). So hat zum Beispiel die Berliner Stadtreinigung
(Clean Clip) seit 2010 eine Online Ideencommunity aufgebaut, um neben den
betrieblichen Verbesserungsvorschldgen visiondre und innovative Ideen zu
generieren, vgl. (Riedel, Schrodl, und S6ling 2013, 39).

3.4 Wiki-Studien

Der effiziente Umgang mit Informationen und Wissen wird in der Praxis
zunehmend als entscheidender Faktor fiir Unternehmen gesehen, um in der
Zukunft erfolgreich zu arbeiten. Dabei wird laut einer Umfrage vor allem der
Einsatz von Kommunikations- und Informationstechnologie den Arbeitsplatz
der Zukunft pragen, um einen schnellen, unternehmensweiten und ortsunab-
hingigen Zugriff auf Wissen zu ermdglichen, vgl. (Stocker u. a. 2012, 69f1).

Neben dem reinen Zugriff zielen die Technologien dariiber hinaus darauf
ab, das Wissen zu identifizieren und die Kollaboration zu fordern. In vielen
Unternehmen sind mittlerweile Wikis oder andere Social Software Systeme im
Einsatz, hiufig jedoch nur in einzelnen Teams oder Abteilungen und teilweise
an den offiziellen IT-Vorgaben vorbei (Riickert, della Schiava, und Kluge
2014, 3) (Pesch 2016, 87) (Schittkowski 2010). Diese Tatsache zeigt das
Bediirfnis vieler Mitarbeiter, die Zusammenarbeit im Unternchmen zu
verdndern und die aus dem privaten Leben bekannten Tools auch im beruf-
lichen Umfeld zu nutzen. Gleichzeitig zeigt es aber auch, dass es insbesondere
bei groBen Unternehmen Hemmungen gibt, Social Software, zu der auch
Wiki-Systeme zdhlen, organisationsweit einzufiihren. Aufgrund des groflen
Interesses der Unternehmen an Wikis wurden einige Studien durchgefiihrt, mit
dem Ziel die Probleme und Vorteile sowie Erfolgsfaktoren der Anwendung zu
analysieren.

3.4.1Probleme bei der Verwendung

Dieser Abschnitt betrachtet einige Faktoren, die kritisch fiir den Einsatz eines
Wikis sind: Beteiligung der Anwender, Akzeptanz, Sicherheit des Wikis sowie
Struktur und Qualitét der Inhalte.
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3.4.1.1 Beteiligung

Nielsen (2006) formulierte die allgemeingiiltige 90-9-1-Regel fiir die un-
gleiche Beteiligung in Sozialen Medien. Er konstatiert darin, dass 90 Prozent
aller Nutzer lediglich passiv vorhandene Inhalte konsumieren, das bedeutet
ausschlieBlich lesen. Neun Prozent der Nutzer beteiligen sich nur selten und
zuriickhaltend, bezogen auf Wikis, dndern sie beispielsweise gelegentlich
einen bestehenden Artikel oder schreiben einen Kommentar. Lediglich ein
Prozent der Nutzer bringt sich aktiv, dafiir aber mit einer groen Intensitit, ein
und steuert so etwa 90% der Inhalte bei.

Ahnliche Ergebnisse bei Untersuchungen der Nutzungsraten von Wiki-
pedia, Youtube und Yahoo bestitigen Nielsens Regel, vgl. (Arthur 2006).
Offentliche Wikis zeigen dennoch hohe Wachstumsraten, denn sie profitieren
von der intrinsischen Motivation der Teilnehmer sowie der prinzipiell unbe-
grenzten Grof3e der Gruppe.

In Unternehmen stellt hingegen die Motivation zur Nutzung und Pflege des
Wikis oftmals ein Problem dar, vgl. (Henriksson, Mikkonen, und Vadén 2008,
153) oder (Mayer 2013, 42). Effektiver Nutzen des Wikis fiir das betriebliche
Wissensmanagement tritt erst mit einer gewissen Anzahl an Teilnehmern ein.
Anreizsysteme flir das Erstellen von Artikeln, wie zum Beispiel Auszeichnun-
gen fiir die aktivsten Mitarbeiter, konnen die Motivation erhdhen, vgl. (C.
Miiller und Dibbern 2006, 49). Andererseits kann genau dies auch dazu fiih-
ren, dass sich andere, nicht ausgezeichnete Teilnehmer ausgeschlossen fiihlen.
So identifiziert Braun (2014, 138) bei der Wikipedia das Phidnomen, dass
wenige hoch engagierte Mitglieder die Kontrolle an sich ziehen und dadurch
wie eine Barriere fiir Neuautoren wirken konnen.

Wird eine bestimmte Masse an Nutzern nicht erreicht, kann das Wiki lang-
fristig nicht erfolgreich sein. Dieses Phidnomen entspricht der in der Sozial-
wissenschaft haufig auftretenden ,,theory of the critical mass* (Oliver, Mar-
well, und Teixeira 1985, 522). Wenn diese kritische Masse nicht erreicht wird,
liegt es in den meisten Féllen daran, dass die ersten Benutzer noch keine
Mehrwert liefernden Inhalte finden und schnell das Interesse verlieren. Ferner
konnen zu aufwendige Registrierungsvorgénge und nicht intuitive Bedienung
von der aktiven Nutzung abhalten, vgl. (Satow und Schulze 2013, 19),
(Stocker und Tochtermann 2012, 208).

Vor allem die Mitarbeiter, die aufgrund ihrer Erfahrung und ihrer Fach-
kenntnis einen hohen inhaltlichen Beitrag zum Wiki liefern konnen, sind nicht
gleichzeitig auch die Zielgruppe, die einen hohen direkten Nutzen aus dem
System ziehen konnen, vgl. (Poole und Grudin 2010, 3), (Holtzblatt, Damia-
nos, und Weiss 2010, 4466f.). Vielmehr profitieren neue Mitarbeiter und die-
jenigen, die nur gelegentlich oberflachliche Fachkenntnisse filir ihre tdgliche
Arbeit bendtigen. Den Nutzen von Wikis fiir die potenziellen Anwender dar-
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zustellen und eine aktive Beteiligung an der Erstellung von Inhalten zu errei-
chen, erkennen auch Henriksson u.a. (2008, 153) als die beiden groBiten Pro-
bleme bei der Verwendung von Wikis in Unternehmen.

3.4.1.2 Akzeptanz

Eine Schwierigkeit beim Einsatz von neuen Technologien in Organisationen
ist mangelnde Akzeptanz des Systems, die maB3geblich fiir deren Misserfolg
verantwortlich sein kann, vgl. (Davis 1989, 319). Back u.a. (2011, 27) ermit-
teln in einer Studie der Universitdt St. Gallen, dass der Einfluss von Enter-
prise-2.0-Technologien auf die Geschiftsprozesse unmittelbar von der Nutzer-
akzeptanz abhédngt. Konfliktpotenzial entsteht haufig bereits schon, bevor die
Technologie iiberhaupt diskutiert werden kann. In Unternehmen dienen vor
allem junge Mitarbeiter als Impulsgeber fiir den Einsatz neuer Software am
Arbeitsplatz, vgl. (Stocker u. a. 2012, 71). Wenn diese Mitarbeiter nicht aus-
reichend im Unternehmen akzeptiert sind, werden auch deren Ideen und Vor-
schlige von Entscheidern hédufig verworfen, ohne sich differenziert mit ihr
auseinanderzusetzen.

Daraus kann der Eindruck entstehen, dass bei der Anwendung von Social
Software ein Spannungsfeld zwischen Jung und Alt entsteht. Geht es aber tat-
sachlich um die Akzeptanz von Software, losgeldst von der impulsgebenden
Person oder Gruppe, zeigt sich in der Praxis, dass weniger das Alter als viel-
mehr das generelle Innovationsbediirfnis des Mitarbeiters ausschlaggebend ist,
vgl. (Stocker u. a. 2012, 71). Viele Mitarbeiter haben kein Interesse daran, ein
weiteres System zu erlernen, vgl. (Holtzblatt, Damianos, und Weiss 2010,
4468).

3.4.1.3 Sicherheit, Datenschutz und Mitarbeiteriiberwachung

Wie bei vielen Systemen des Web 2.0 treten auch bei Wikis hdufig Diskussio-
nen iiber das Thema Datenschutz auf. Stocker und Tochtermann (2012, 208)
kamen in einer Mehrfachfallstudie zu dem Ergebnis, dass inhaltliche Probleme
jedoch wesentlich stirker als Hindernis fiir die Nutzung von Wikis empfunden
werden als Themen der Privatsphére, wie zum Beispiel eine zu hohe Trans-
parenz Uber Informationen und Tétigkeiten. Sie bezeichnen diese Erkenntnis
als ,,insofern spannend, da der Schutz der Privatsphdre bei Web-Anwendun-

gen stets ein bedeutendes und zugleich sehr kontroverses Thema darstellt*
(Stocker und Tochtermann 2012, 208).

3.4.1.4 Unstrukturiertheit und Masse der Informationen

Mit dem Einsatz eines Wikis kann durch die Masse an Information ein Pro-
blem auftreten. Die Offenheit und die Einfachheit des Wikis fithren zu einem
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schnellen Anwachsen von unstrukturiertem Wissen, das teilweise den geziel-
ten Zugriff auf eine spezielle Information erschwert (Stocker u. a. 2012, 75).
Hilfe konnen an dieser Stelle semantische Wikis bieten. Durch die Anrei-
cherung der Artikel mit Metadaten kann die Software zwischen den Seiten
Beziehungen herstellen und die Navigation erleichtern.

Im Unternehmenskontext spielt diese Technologie jedoch momentan so gut
wie keine Rolle. Lediglich Miiller und Dibbern beziehen sich im Rahmen
thres Berichts liber die Einfiihrung eines Unternehmenswikis auf die seman-
tische Technologie und bezeichnen die Entwicklungen in diesem Bereich als
interessant, die man ,,daher aufmerksam verfolgt” (C. Miiller und Dibbern
2006, 52).

3.4.1.5 Qualitdt und Kontrolle

Die Offenheit eines Wikis ist einer der entscheidenden Faktoren fiir den Erfolg
von Systemen wie der Wikipedia. Gleichzeitig fiihrt sie aber auch dazu, dass
sich die Verbreitung und Verdnderung von Inhalten nur schwer kontrollieren
lasst (Friberg und Reinhardt 2009, 45). Aus diesem Grund eignet sich ein
Wiki nicht fiir sensible Unternehmensdaten oder die Dokumentation von
internen Regeln und Vorschriften (C. Miiller und Dibbern 2006, 49) (Holtz-
blatt, Damianos, und Weiss 2010, 4467). Die Qualitdt der Inhalte stellt eine
der groen Schwierigkeiten bei der Verwendung von Wikis in Unternehmen
dar. Falsche oder fehlende Informationen kénnen hohe Kosten fiir das Unter-
nehmen verursachen und die Nutzerzufriedenheit und damit die Beteiligung
senken (Friberg und Reinhardt 2009, 45). Eine Umfrage unter Nutzern von
insgesamt 21 verschiedenen Unternehmenswikis ergab, dass die Kriterien

Verstandlichkeit, Glaubwiirdigkeit und Relevanz am wichtigsten fiir eine gute
Qualitdt sind (Friberg und Reinhardt 2009, 49).

3.4.2Erfolge bei der Verwendung

Im Jahr 2009 fiihrte die Unternehmensberatung McKinsey & Company eine
branchen- und lénderiibergreifende Umfrage iiber die Nutzung von Technolo-
gien des Web 2.0 durch (McKinsey & Company 2009). Demnach sehen 68%
der Befragten einen Vorteil im schnelleren Zugang zu Wissen und 54% im
reduzierten Kommunikationsaufwand. Nur 8% der Antwortenden gaben an,
keinen Effekt aus der Verwendung der Technologien wahrzunehmen.

3.4.2.1 Verbreitung und Nutzen

Bereits 2007 kam die Economist Intelligence Unit in einer weltweiten
Umfrage zu dem Ergebnis, dass etwa ein Drittel der groBen Unternehmen
Wikis im Einsatz haben (Economist Intelligence Unit 2007, 2). Stieglitz und
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Dang-Xuan (2011, 5) ermittelten 2011, dass die Verbreitung von Wikis bei
kleinen und mittelstindischen Unternehmen bis maximal 250 Mitarbeitern in
Deutschland mit 23% etwas geringer ist. Im Jahr 2008 fiihrten Henriksson u.a.
(2008, 150) eine Studie iiber die Wiki-Nutzung in den 50 groBten finnischen
Unternehmen durch. Sie kamen zu dem Ergebnis, dass 26% der Unternehmen
aktiv ein Wiki im Einsatz hatten. Zusétzliche 33% zogen die Anwendung des
Systems zu der Zeit in Betracht oder befanden sich bereits in der Testphase.

Im Rahmen eines Forschungsprojektes an der Universitdt St. Gallen unter-
suchten Back u.a. (2011, 7) ebenfalls den Einsatz von Web 2.0 Technologien
in Unternehmen im deutschsprachigen Raum. Sie stellten dabei fest, dass 58%
der Befragten ein Wiki im Einsatz haben. Wikis sind demnach die verbrei-
tetste Web-2.0-Funktion, was auch Lin (2013, 644) hervorhebt. Die teilweise
unterschiedlichen Ergebnisse der Studien zeigen, dass es kein uneingeschrankt
aussagekraftiges Bild von der tatsdchlichen Anwendung von Wikis in Unter-
nehmen gibt. Die Ergebnisse schwanken stark, je nach Branche und Grofe der
Unternehmen. Tendenziell zeigen die Studien, dass Wikis eher in Unterneh-
men ab 1.000 Mitarbeitern eingesetzt werden. Die Branche mit der héchsten
Wiki-Quote ist die Informationstechnologie.

3.4.2.2 Erfolgsfaktoren

Auf die Motivation zur Nutzung als kritischer Faktor und grof8es Hindernis fiir
den Erfolg eines Unternehmenswikis wurde an anderer Stelle bereits hin-
gewiesen. Mehrere Arbeiten befassen sich aufgrund der hohen Relevanz mit
diesem Thema, um Erfolgsfaktoren fiir die Nutzungsmotivation bei Wikis her-
auszufinden. In einer Studie iiber die Verwendung neuer Informationssysteme
stellte Davis (1989, 333) bereits die stirkste Korrelation zur Verwendungs-
hiufigkeit bei dem Faktor "wahrgenommener Nutzen" fest. Die Einfachheit
und Nutzerfreundlichkeit sowie andere Attribute eines Systems sind demnach
zweitrangig, wenn es dem Anwender stattdessen einen wahrgenommenen
Mehrwert liefern kann.

Den Nutzen fiir sich und fiir andere zu vergroBBern, indem die Arbeit durch
schnelleres Finden von relevanten Informationen vereinfacht wird, stellten
Stocker und Tochtermann (2012, 206f.) in einer Mehrfachfallstudie als
starkste Motivation zur Nutzung auf operationaler Ebene heraus. Auf sozialer
Ebene begilinstigt demnach vor allem der Faktor, dass durch die eigene
Nutzung wiederum andere Kollegen zur Erstellung von Beitrdgen angeregt
werden. Lin (2013, 647) greift diese Unterscheidung nach operationaler und
sozialer Ebene auf und unterteilt die Motivationsquellen fiir die Beteiligung an
einem Wiki in insgesamt fiinf Ebenen, basierend auf dem Konzept des

,<Motivation Sources Inventory* von Barbuto und Scholl (Barbuto und Scholl
1998, 1012 f.) (siehe Tabelle 2).
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Tabelle 2: Fiinf Ebenen der Motivationsquellen

Ebene Bezeichnung Gruppierung

1 Intrinsische Prozessmotivation Intrinsisch

2 Internes Selbstverstindnis

3 Instrumentelle Motivation

4 Externes Selbstverstandnis Extrinsisch

5 Internalisierung von Zielen

Quelle: eigene Darstellung nach Lin (2013, 647)

Bei der intrinsischen Prozessmotivation wird die Aufgabe um ihrer selbst
willen ausgefiihrt, da sie dem Ausfiihrenden Freude bereitet. Das Handeln
nach einem internen Selbstverstdndnis wird durch die Ausrichtung an person-
lichen Idealen, Standards und Leitlinien geprédgt. Die Ursache der instrumen-
tellen Motivation ist die Aussicht auf Vorteile oder Belohnungen von auf3en.

Beim externen Selbstverstindnis wird die Motivation durch externe Ein-
flisse und die Rollenerwartung einer bestimmten Bezugsgruppe fremd-
bestimmt. Die Internalisierung von Zielen liegt dann vor, wenn Verhaltens-
weisen libernommen werden, weil die Individuen vom groferen Zweck der
Handlung und von den Zielen des Kollektivs iiberzeugt sind. Bei einer
anschlieBenden Umfrage liber die Zustimmung von Wiki-Nutzern zu den
jeweiligen Ebenen als Motivationsquelle fiir ihre eigene Nutzung des Systems
ermittelt Lin (2013, 653) einen neutralen Wert fiir die intrinsische Prozess-
motivation mit deutlichen Schwankungen in den Antworten.

Freude an der Nutzung des Wikis ist demnach fiir einzelne Anwender von
grofler Bedeutung, vor allem in groBen Unternehmen und bei Wikis, die sich
noch in der Anfangsphase befinden. Dies deckt sich mit der Erkenntnis von
Arazy u.a. (2009, 61), die in einer Fallstudie iiber das Unternehmenswiki von
IBM die Faktoren Freude bei der Verwendung sowie das Erlernen neuer
Féhigkeiten als motivierend identifizieren, um sich in der Einfiihrungsphase
eines Wikis zu beteiligen. Das interne Selbstverstindnis sowie die instrumen-
telle Motivation erhielten eine sehr hohe Zustimmung, vgl. (Lin 2013, 653).
Das Wiki wird einerseits als sinnvolles Werkzeug angesehen, das dem
,Wunsch nach einer ausgeprdgten Wissenskultur (Lin 2013, 654) entspricht.

Dariiber hinaus nutzen die Befragten das Wiki vor allem, weil sie einen
konkreten personlichen Vorteil im Arbeitsalltag daraus ziehen. Aufgaben las-
sen sich mit dem Wiki einfacher und schneller erledigen. Operativer Nutzen
aus der Verwendung von Wikis liegt insbesondere im Zugang zu vorher nicht
bekanntem Wissen und der einfachen Durchsuchbarkeit der unternehmens-
weiten Wissensbasis, vgl. (Stocker und Tochtermann 2012, 210).

Eine direkte positive Auswirkung auf die eigene Karriere durch vermehrte
Beteiligung sehen die Anwender jedoch nicht. Auch monetéire Anreize erho-
hen in den meisten Fillen Motivation nur wenig (Hofmann 2010, 59). Das
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externe Selbstverstindnis wurde als Motivationsquelle ebenfalls deutlich
abgelehnt, vgl. (Lin 2013, 655). Dass soziale Anerkennung und eine Verbes-
serung des Ansehens fiir die meisten Personen kein Motiv zur Teilnahme an
einem Unternehmenswiki sind, bestitigen auch weitere Studien, vgl. (Majchr-
zak, Wagner, und Yates 2006, 101), (Arazy u. a. 2009, 61) oder (Hasan u. a.
2007, 38). Gleichzeitig zeigen die Antworten jedoch bei diesem Faktor eine
grof3e Streuung.

Die Bedeutung der erfahrenen Anerkennung ist demnach fiir die einzelnen
Personen jeweils sehr unterschiedlich und entweder sehr hoch oder sehr
gering. Die fiinfte Motivationsquelle Internalisierung von Zielen erfuhr eine
deutliche Zustimmung, vgl. (Lin 2013, 655). Die aktive Teilnahme und Verof-
fentlichung von Artikeln im Wiki wird demnach gefordert, wenn dadurch
geholfen wird, das Ziel des eigenen Teams, der Abteilung oder des Unter-
nehmens zu erreichen.

Wie in Abschnitt 3.1 beschrieben weisen Enterprise Wikis einige Unter-
schiede zu offentlichen Wikis im Internet auf. Unternehmen sehen sich der
Herausforderung gegeniiber, die Wiki-Prinzipien (Freiheit) teilweise iiber-
nehmen und teilweise auf die traditionellen Unternehmensprinzipien (Kon-
trolle) anpassen zu miissen, um eine effiziente Umsetzung zu gewihrleisten,
vgl. (Bhatti, Baile, und Yasin 2011, 135). Yeo und Arazy (2012, 177 ff.) erar-
beiten fiinf Vorschldge fiir Anpassungen eines Wikis beim Einsatz innerhalb
eines Unternehmens im Vergleich zum Einsatz im Internet:

1. ,,Promoting collaborative authoring norms will increase wiki
participation* (Yeo und Arazy 2012, 177). Die grof3e Flexibilitit eines
Wikis fiihrt gleichzeitig zu Unsicherheit bei den Anwendern iiber die
Art und den Umfang der Nutzung. Anleitungen, Training und Artikel-
vorlagen sind demnach Ansédtze um diese Unsicherheit zu vermeiden.

2. L, Attributing contributions will increase wiki participation (Yeo und
Arazy 2012, 177). Anwender beteiligen sich mehr, wenn sie wissen,
dass ihre Arbeit sichtbar ist, anerkannt wird und ihnen Karrierevorteile
verschaffen kann.

3. ,,Opening the editing process to unregistered users will increase wiki
participation* (Yeo und Arazy 2012, 178). Die Hiirden zur Beteiligung
zu senken fiihrt dazu, dass sich die Nutzer mehr auf den Inhalt anstatt
auf den sozialen oder beruflichen Status der Autoren konzentrieren. Die
Erstellung und die Anderung eines Artikels fallen dadurch leichter.
Allerdings widerspricht die anonyme Nutzung den iiblichen Standards
der Verantwortlichkeit einzelner Personen fiir ihre Arbeit. Dariiber hin-
aus konnen anonyme Beitridge nicht gewlirdigt werden (vgl. Vorschlag
2). Yeo und Arazy (ebd.) schlagen daher vor, den Nutzer zwischen
einer anonymen und einer registrierten Beteiligung wihlen zu lassen.
Anonyme Nutzer sollen dabei Beitrdge nur dndern, aber keine neuen
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erstellen konnen.

4. ,,Controlling the release of article revisions will increase wiki
participation* (Yeo und Arazy 2012, 178). Die manuelle Kontrolle von
Artikeldnderungen erhoht die Qualitdt der Beitrdge und néhert den
Wiki-Prozess den bekannten Standardprozessen in Unternehmen an.

5. ,JIncorporating an article rating mechanism will increase wiki
participation* (Yeo und Arazy 2012, 179). Die Kontrolle von Inhalten
durch die Gemeinschaft hat sich als ebenso effektiv herausgestellt wie
die Kontrolle durch einen Experten. Eine einfache Methode ist es, dem
Leser die Moglichkeit zu geben, die Qualitit des Artikels mit einer
Note zu bewerten. Eine hohe Bewertung erhoht das Vertrauen der
Leser in die Inhalte sowie das Interesse des Veroffentlichenden, quali-
tativ hochwertige Artikel zu verfassen.

Eine daraufhin durchgefiihrte Umfrage innerhalb des Unternehmens IBM
ergab eine Zustimmung der Wiki-Nutzer zu den Vorschldgen 1, 2 und 5. Vor-
schlag 4 hingegen wurde deutlich und Vorschlag 3 leicht abgelehnt, vgl. (Yeo
und Arazy 2012, 180). Das Ergebnis zeigt, dass Unternehmen einen Mittelweg
zwischen den offenen Prinzipien eines Wikis (z.B. automatische Veroffent-
lichung) und den traditionellen Wissensmanagement-Prinzipien (z.B. keine
nicht-registrierte Bearbeitung) finden miissen.
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4 Fallstudien

In vier Fallstudien werden die Einfiihrung und Anwendung von Wikis in
Organisationen untersucht. Drei Fallbeispiele weisen einen Bezug zur Logistik
auf, das vierte Beispiel wurde aufgrund der semantischen Technologie ausge-
wihlt.

4.1 Beispiel HAVI Logistics ,,HaviPedia*
4.1.1Das Projekt

Havi Logistics ist ein international tatiges Logistikdienstleistungsunternehmen
in der Food-Service-Industrie mit europaweit iiber 6.000 Mitarbeitern und 66
Distributionszentren (Havi 2015). Das Unternehmen ist unter anderem
Logistikpartner der Restaurantketten McDonald’s, Vapiano und Nordsee
(Havi 2016).

Bereits im Jahr 2004 wurde in einer Gruppe im Bereich IT ein informelles
Wiki zur Vereinfachung der internen Abstimmung bei Projekten eingefiihrt.
2010 wurde das bestehende Wiki auf Basis der Software MediaWiki um ver-
schiedene Funktionen erweitert und unter dem Namen HAVlIpedia fiir alle
Mitarbeiter des Unternehmens gedffnet (Kopff 2013). Es dient seitdem als
Ergédnzung zu den bereits linger bestehenden Systemen Intranet und Microsoft
SharePoint.

Ausloser fiir die Einfiihrung eines Unternehmenswikis war die Erkenntnis,
dass das Wissen in verschiedenen Abteilungen, Dateien und Informations-
systemen verteilt vorliegt. So waren Informationen im Intranet, in Dokumen-
ten in SharePoint und abteilungsintern in Abkiirzungsverzeichnissen verstreut
und dabei teilweise redundant oder sogar widerspriichlich. Das eingefiihrte
Wiki biindelt diese Informationen, ohne dabei bestehende Systeme zu erset-
zen. So finden sich in den Artikeln Verweise und Links zu den urspriinglichen
Stellen in Intranet oder SharePoint. Zusitzlich enthdlt das Wiki eine umfas-
sende Sammlung von einheitlichen Definitionen, Abkiirzungen und Best-
Practice-Beschreibungen von Projekten und der Anwendung anderer im
Unternehmen eingesetzter Software (Schittkowski 2010).

Miriam Schonberg war als Verantwortliche des Bereichs Wissens-
management bei Havi Logistics Projektleiterin der Entwicklung und Ein-
fiihrung des Unternehmenswikis. Auf dem Enterprise 2.0 Forum 2010 in K&ln
stellte sie als Verantwortliche fiir den Bereich Wissensmanagement das Pro-
jekt und ihre Erfahrungen vor. Zu Beginn wurde ein umfangreicher Anfor-
derungskatalog erstellt. Dieser setzte sich aus den Erkenntnissen des beste-
henden Abteilungswikis und Workshops mit Mitarbeitern aus unterschied-
lichen Abteilungen zusammen.

Um die zusammengetragenen Anforderungen erfiillen zu konnen, holte sich
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Havi Logistics externe Unterstiitzung. Es wurden verschiedene Erweiterungen
zu den Basisfunktionen des MediaWikis programmiert und die Standard-
software an die Corporate Identity der Havi Logistics angepasst. Die zusitz-
lichen Funktionen zielten vor allem auf eine erhohte Benutzerfreundlichkeit
ab, wie eine Suchfunktion und ein WYSIWYG-Editor. Aus dem gleichen
Grund orientierte man sich beim Layout an dem fiir viele Mitarbeiter bekann-
ten Aufbau von Wikipedia und ermdglichte einen ,,Single-Sign On*, sodass
jeder im Firmennetzwerk angemeldete Benutzer ohne weiteren Anmelde-
vorgang das Wiki nutzen kann. Gleichzeitig wurden zahlreiche im MediaWiki
vorhandene aber nicht bendtigte Funktionen abgeschaltet, um die Ubersicht-
lichkeit zu erhéhen (Schittkowski 2010).

Fiir die Einfilhrung des Wikis wurde kein eigenes Projektteam gegriindet.
Das Vorhaben wurde hauptsédchlich von der Projektleiterin durchgefiihrt, die
lediglich einzelne Aufgaben an bestimmte Experten verschiedener Fach-
bereiche abgab, wie zum Beispiel das Vorbefiillen des Wikis. Der Ubergang
von dem einstigen Abteilungswiki hin zum unternehmensweit eingesetzten
Wiki erfolgte nahezu flieBend und ohne interne Marketingaktionen.

In der Folge beteiligten sich vornehmlich Mitarbeiter aus dem IT-Bereich
an der neuen Software, wihrend andere Abteilungen das Wiki groBtenteils
ignorierten, vgl. (Mangeng und Schonberg 2013, 14). In regelmiBig
einberufenen Feedback-Besprechungen ergab sich, dass sowohl bei
Mitarbeitern als auch bei Fithrungskriaften gro3e Skepsis gegeniiber dem Wiki
herrschte, die zu der geringen Beteiligung filihrte. So fiirchteten die Mitarbeiter
teilweise eine verstirkte Kontrolle durch die Vorgesetzten sowie ein
schlechtes Image bei der Veroffentlichung von fehlerhaften Artikeln.

Einige Vorgesetzte wiederum sahen ihre Autoritdt und ihre Position in der
Hierarchie durch die steigende Transparenz des Wissens bedroht und gaben in
threr Abteilung die Anweisung aus, dass nur vorab mit ihnen abgestimmte
Artikel eingestellt werden diirfen, vgl. (Schittkowski 2010). Erst daraufhin
wurde das Management aktiv mit in die Kommunikation einbezogen. Dessen
Unterstlitzung in Form von Informationsverbreitung iiber das neue Wiki an
alle Mitarbeiter hat sowohl dessen Bekanntheit als auch die Akzeptanz erhoht.

Dennoch fiel auch weiterhin die Partizipation von Mitarbeitern ohne IT-
Bezug gering aus, weshalb 2012 eine interne Forschungsarbeit iiber die Hiir-
den der Wiki-Nutzung durchgefiihrt wurde. Die Analyse ergab, dass flr viele
Mitarbeiter das Wiki von keinem oder nur geringem Nutzen war, beziehungs-
weise vorhandener Nutzen nicht erkannt wurde. Hauptgrund dafiir waren laut
der Untersuchung die mangelnde Partizipation und die dadurch zu geringe
Anzahl an Artikeln. Eingaben in die Suchfunktion des Wikis fiihrten héufig
nicht zu relevanten Ergebnissen.

Die zweite Hiirde lag in der nicht eindeutigen Abgrenzung des Wikis zu den
bereits bestehenden und bekannten Systemen Intranet und Microsoft
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SharePoint, was zu Unklarheit flihrte, welches System wann zu nutzen ist.
Trotz dieser Probleme identifizierte die Forschungsarbeit einen Unterneh-
mensnutzen in gesteigerter Transparenz, Qualitit und Effizienz bei der Kolla-
boration. Havi Logistics fiihrt das Projekt daher weiter fort und geht die
Probleme an. So sollen die vorhandenen Systeme klarer zueinander abge-
grenzt und eine systemiibergreifende Suchfunktion programmiert werden, vgl.
(Mangeng und Schonberg 2013, 15).

4.1.2Erfahrung

Um eine hohe Beteiligung der Mitarbeiter zu erreichen, legte Havi Logistics
vor der unternehmensweiten Einfiihrung des Wikis vor allem Wert auf die
technische Erfiillung aller bis dahin erkannten Anforderungen. Erst nachdem
ein gewisser technischer Reifegrad erreicht war, wurde das Wiki freigeschal-
tet. Dass die Partizipation nach dem Roll-Out dennoch zunéchst gering ausfiel,
hatte verschiedene andere Ursachen:

Die Unternehmenskultur war eine maligebliche Hiirde. Schonberg
beschreibt Havi Logistics als ,,sehr hierarchisches, konservatives und zurtick-
haltendes Unternehmen‘ (Schittkowski 2010). Die Mitarbeiter, die bisher eine
Top-Down-Informationspolitik gewohnt waren, hatten Schwierigkeiten, die
gewohnten Kommunikationsstrukturen zu durchbrechen oder wurden von
thren Vorgesetzten aktiv daran gehindert. Ein zusétzliches Hemmnis stellte in
diesem Zusammenhang auch die nicht gegebene Anonymitét dar.

Um dieses kulturelle Problem zu 16sen, haben sich zwei MalBBnahmen als
wirkungsvoll herausgestellt: Eine Grundvoraussetzung ist die 6ffentliche und
eindeutige Unterstiitzung des Projekts durch das Management. Diese schafft
Vertrauen in das Wiki bei Mitarbeitern und Fihrungskriften, erhoht die
Bekanntheit des Wikis und weist dem Projekt gleichzeitig eine hohere Priori-
tit zu. Eine weitere Mallnahme ist die regelmifBige und gezielte Kommuni-
kation {iber das Projekt, den aktuellen Fortschritt, MaBBnahmen und den prakti-
schen Nutzen fiir die Teilnehmer. Dies kann zum einen durch Marketing-
aktivitdten und zum anderen durch Schulungen oder Workshops erfolgen.

Verschiedene Anwender des Wikis haben unterschiedliche Anforderungen
an das Wiki, die regelméfig abgefragt und wenn moglich umgesetzt werden
miissen. So nutzt der IT-Bereich der Havi Logistics das Wiki vor allem zur
Kollaboration bei Projekten iiber eine geographische Distanz. Fiir diesen
Zweck bedarf es einer hohen Nutzerfreundlichkeit beim Erstellen und Editie-
ren von Artikeln. Andere Mitarbeiter nutzen das Wiki hingegen vornehmlich
als Nachschlagewerk fiir Abkiirzungen, Definitionen oder die Beschreibung
von Prozessen wie zum Beispiel dem Beantragen von Urlaubstagen. Hierfiir
sind eine effektive Suche sowie eine hohe Anzahl von Wiki-Seiten notwendig.

Die oben genannte Kommunikation hat neben dem Uberwinden kultureller
Hiirden auch den Vorteil einer hohen Bekanntheit des Wikis. Riickblickend
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betrachtet erachtet es Havi Logisitics als sinnvoll, eine gezielte Kommuni-
kation von Beginn des Projektes an zu etablieren und nicht erst wahrend des
Projektverlaufs. Dies gibt dem Projektteam die Moglichkeit, frithzeitig die
Mitarbeiter mit in den Entwicklungsprozess einzubeziehen und das System
gemil den Anforderungen anzupassen. Gleichzeitig kann dadurch der Nutzen
fiir die Anwender sowie die Partizipation nach Roll-Out erhoht werden
(Schittkowski 2010).

Bei der Einfiihrung des Wikis bei Havi Logistics kam es zu technischen
Schwierigkeiten, da viele Mitarbeiter dltere Internetbrowser verwendeten und
so nicht alle Funktionen des Wikis vollstindig nutzen konnten. Seibert u.a.
identifizieren diese Erkenntnis als géngiges Problem vor allem in grof3en Kon-
zernen, in denen Mitarbeiter keinen Einfluss auf die auf ihrem Rechner instal-
lierte Software nehmen kénnen (Seibert, Preuss, und Rauer 2011, 82).

Positive Erfahrungen wurden bei Havi Logstics mit der optischen Anleh-
nung an Wikipedia gemacht, da diese Oberflache einem Grofteil der Mitar-
beiter bereits bekannt war (Kopff 2013). Auch die Miteinbeziehung der Per-
sonalabteilung bei der Vorbefiillung des Wikis hat sich als hilfreich erwiesen,
da ein groBer Teil der ersten Recherchen von Mitarbeitern die Personal- und
Verwaltungsprozesse, wie das Reservieren eines Besprechungsraums, die
Beantragung von Urlaubs- und Elternzeit oder die korrekte Erfassung von
Arbeitszeiten betrafen.

Weiterhin hat sich gezeigt, dass es die Interaktion und Identifikation mit
dem Wiki erhoht, wenn teilweise private Aspekte der Mitarbeiter integriert
werden. So existieren in der HAVIpedia private Seiten der Nutzer mit einigen
freiwilligen Informationen wie der Betriebszugehorigkeit und dem Familien-
stand sowie einer Ubersicht iiber alle angegebenen Geburtstage (Schittkowski
2010).

Das Fallbeispiel Havi Logistics zeigt, dass ein Unternehmenswiki in spe-
ziellen Fachbereichen, wie zum Beispiel in der IT, erfolgreich sein kann. Die
Bereitstellung des Systems hat viele Vorteile gebracht, sodass eine Auswei-
tung auf das gesamte Unternehmen veranlasst wurde. Hierbei traten jedoch
Probleme in Form von mangelnder Akzeptanz und geringer Partizipation auf,
sodass die Anzahl der Artikel nicht weiter anstieg. Das hatte zur Folge, dass
Nutzer bei der Suche nach Informationen keine relevanten Ergebnisse erhiel-
ten und darauthin das Wiki nicht weiter nutzten. Bei der Einfiihrung eines
Wikis sollten die Vorteile des Systems bei einer kollektiven Nutzung gegen-
iiber allen potentiellen Anwendern klar kommuniziert werden. Dieses Wissen
ist eine Grundvoraussetzung fiir den Erfolg eines Wikis, wenn auch keine
Erfolgsgarantie.



32
4.2 Beispiel Rhenus-Gruppe ,,MyRhenus*

4.2.1Das Projekt

Bei der Rhenus-Gruppe handelt es sich um einen weltweit agierenden
Logistikdienstleister. Das Unternehmen erwirtschaftet einen Jahresumsatz von
circa 4,6 Milliarden Euro und beschiftigt an mehr als 500 Standorten rund
26.000 Mitarbeiter (Rhenus 2016). Im Jahr 2014 unterzog die Rhenus-Gruppe
das bisher eingesetzte statische Intranet einer Priifung. Die gestiegenen
Anspriiche der Mitarbeiter, die verdnderten Arbeitsgewohnheiten sowie die
Anforderungen an effiziente Arbeitsprozesse fiithrten zu dem Projekt, das
Intranet zu modernisieren. Eine bei den Mitarbeitern durchgefiihrte Umfrage
ergab, dass an der bisherigen Situation vor allem die Kritikpunkte Uniiber-
sichtlichkeit, Uberfrachtung sowie statische und veraltete Informationen auf-
gefiihrt wurden (Schéfers und Maas 2015, 12).

Als neue Basis wurde das Java-basierte Open-Source-System Liferay einge-
fiihrt, das eine Vielzahl an Enterprise-2.0-Funktionen bietet, zu denen auch
Wikis gehoren (Liferay 2016). Auch die zusétzlich aktivierten Anwendungen
wurden mit Fokus auf die Interaktion zwischen den Mitarbeitern und die Indi-
vidualisierung der Inhalte gewahlt. Jeder Mitarbeiter kann nun in dem System
seine Einstellungen personalisieren und bekommt automatisch fiir seinen
Standort relevante Informationen angezeigt. Weitere Inhalte wie Arbeits-
schwerpunkte konnen hinterlegt werden (Schifers und Maas 2015, 13).

Das MyRhenus genannte System bietet dem Nutzer die Moglichkeit, haufig
benotigte Anwendungen als Favoriten zu hinterlegen, Neuigkeiten aus der
Branche und dem Unternehmen anzuzeigen und selbst Beitrdge zu verdftent-
lichen (Schifers und Maas 2015, 12). Eine universelle Suchfunktion, die alle
Datenquellen auch auflerhalb von MyRhenus umfasst, hilft dabei die bend-
tigten Informationen und Dateien zu finden. Die Berechtigungen der einzelnen
Nutzer werden bei der Riickgabe der Trefferliste berticksichtigt (Comundus
2016). In speziellen Team-Réumen, die von jedem Mitarbeiter angelegt wer-
den konnen, sind Wiki-, Blog- und Forenfunktionen nutzbar und Dokumente
konnen in der Gruppe geteilt werden.

Das gesamte System einschlieBlich aller Funktionen ist nach einer einma-
ligen Registrierung fiir den Nutzer gemil} seiner Berechtigung zugénglich. Die
Einfiihrung von MyRhenus wurde von einer Marketing-Aktion, bestehend aus
Plakaten und Werbeartikeln, begleitet und zunichst am Standort des Unter-
nehmenssitzes begonnen (Schéfers und Maas 2015, 13). Der Rollout in
Deutschland folgte kurze Zeit spiter, und es wurde das Ziel gesetzt, auch
international das neue Portal einzusetzen, weshalb von Beginn an Englisch als
Systemsprache gewihlt wurde (Comundus 2014).
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4.2.2Erfahrung

Die durchgefiihrte Marketing-Kampagne fiihrte zu einer Bekanntheit des Sys-
tems von nahezu 100%. Bereits am ersten Tag verzeichnete MyRhenus etwa
28.000 Seitenaufrufe und die Nutzungshéufigkeit gegeniiber dem alten Intra-
net ist in den ersten Monaten um gut 20 % angestiegen (Schéfers und Maas
2015, 13). Neben der groBBen Bekanntheit des Systems waren die Ausrichtung
an den Nutzerwiinschen durch die durchgefiihrte Umfrage sowie die Persona-
lisierungsmoglichkeiten die Erfolgsfaktoren bei der Einflihrung. Letztere sol-
len zusammen mit dem Faktor Benutzerfreundlichkeit bei zukiinftigen Anpas-
sungen im Fokus stehen.

4.3 Beispiel Bundeswehr ,,BeWiki*

4.3.1Das Projekt

Die Anwendungen des Web 2.0 zeichnen sich vor allem durch ihre Offenheit
und die Moglichkeit der gleichberechtigten und selbstorganisierten Teilnahme
fiir alle Mitglieder der Organisation aus. Damit widerspricht diese Philosophie
auf den ersten Blick den beim Militér iiblichen hierarchischen Strukturen und
strengen Regeln.

Ein erster Versuch, ein internes Wiki zu etablieren, scheiterte im Jahr 2006.
Schéifer (2009), zu der Zeit Offizier bei der Bundeswehr und am Aufbau des
Wikis beteiligt, bezeichnet das Projekt als gescheitert ,,aufgrund mangelnder
personeller Treiber, insbesondere Fiihrungskrdfte* (Schifer 2009). Dennoch
hat die Bundeswehr in der Folge das Potenzial in den modernen Technologien
erkannt und im Jahr 2009 erneut begonnen, die Moglichkeiten einer internen
Anwendung zu untersuchen. Um den Mehrwert sozialer Medien bewerten zu
konnen, wurde im Intranet der Bundeswehr ein experimentelles Wiki auf der
kostenfreien Softwareplattform MediaWiki installiert (Leinhos 2012, 15).

Das Ziel des Wiki-Systems ist dabei insbesondere eine verbesserte Infor-
mationsversorgung. Dafiir existieren drei Wikis (vgl. Abbildung 3). Das
grofite trigt den Namen BeWiki und ist ein umfangreiches Nachschlagewerk
fiir allgemeine bundeswehrtypische Begriffe, Abkiirzungen und Hintergrund-
informationen. Dabei ist es moglich, aus den jeweiligen Artikeln heraus auf
die im Intranet vorhandenen, aber teilweise fiir viele Nutzer bisher schwer auf-
findbaren, offiziellen Dokumente oder Vorschriften zu verweisen. Diese wer-
den durch das Wiki ergéinzt und benutzerfreundlich erldutert, aber keinesfalls
ersetzt. Das zweite Wiki bietet Dienststellen die Moglichkeit, sich ein eigenes
spezielleres Informationsportal aufzubauen. Als Ergédnzung zur Informations-
versorgung wurde aullerdem ein Projekt-Wiki eingefiihrt, das fiir diverse Ziel-
stellungen im Rahmen von Projektarbeiten genutzt werden kann.
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Abbildung 3: Der Wiki-Service bei der Bundeswehr
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Nach vier Jahren Erprobungszeit hatten 3.500 Autoren mehr als 120.000 Arti-
kel und iiber 130 Dienststellen- und Projekt-Wikis erstellt. Das Wiki zdhlte
2013 rund 70.000 regelmdBige Nutzer. Bezogen auf die 90-9-1 Regel weist
das BeWiki mit 2% aktiven Nutzern eine iiberdurchschnittliche Autorenschaft
auf. Leinhos, Vorhabenmanager des Tests, sieht in dem bestehenden System
ein ,leistungsstarkes Enterprise Wiki, das ,.,einen Mehrwert fiir die Bundes-
wehr* erzeugt (Leinhos und Daalmann 2014, 15).

Diese These konnte durch Experimente bestétigt werden. So erhielten zwei
Gruppen von Versuchspersonen einen identischen Fragenkatalog, dessen Fra-
gen mit Hilfe des Intranets zu beantworten waren. Wihrend eine Gruppe
Zugriff auf alle Dienste des Intranets erhielt, wurde bei der zweiten Gruppe
das Wiki ausgenommen. Das Experiment ergab, dass die Recherche mit Wiki
weniger Zeit in Anspruch nimmt. Zusétzlich untermauerten die Ergebnisse
einer Telefonbefragung von 900 zufillig ausgewidhlten Bundeswehrangeho-
rigen den Mehrwert des Wikis (Leinhos 2012, 17). Aufgrund des Erfolges
wurde 2013 das Test- in ein sogenanntes Riistungsprojekt liberfiihrt. Das Wiki
wurde dabei um weitere Social-Media-Funktionen erweitert und die kosten-
lose Software Mediawiki durch eine funktionsreichere und nutzerfreundlichere
kommerzielle Software ersetzt. Zusétzliche Funktionen sind unter anderem ein
Forum, Blogging und Teilen von Inhalten (Leinhos und Daalmann 2014, 15).

Das Wiki-System bei der Bundeswehr wurde nach dem Prinzip Concept
Development & Experimentation (CD&E, deutsch: Konzeptentwicklung und
deren experimentelle Uberpriifung) eingefiihrt. Dabei handelt es sich um eine
Methode der Bundeswehr, Innovationen auf ihren Mehrwert mit dem Ziel zu
untersuchen, die Einsatzfahigkeit der Streitkrifte zu verbessern. Durch Expe-
rimente und frithzeitige Einbindung der Nutzer fiihrt CD&E zu einem iterati-
ven Prozess und einer schrittweisen Uberpriifung und Anpassung des theoreti-
schen Konzepts (Berger 2012, 4f). Bereits vor Einfiihrung des experimentellen
Wikis wurde eine breit angelegte Kampagne gestartet, die organisationsweit
offensiv liber das geplante Vorgehen informierte und die Fithrungskrifte auf
allen Ebenen einband. Um einen sofortigen Nutzen sowie Anhaltspunkte fiir
die Zielgruppe bieten zu konnen, wurde das BeWiki mit 40.000 Artikeln,
zumeist Abkilirzungen, vorab befiillt. Fiir moglicherweise auftretende Fragen
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und Probleme wurden freiwillige Moderatoren aus verschiedenen Organisa-
tionsbereichen ernannt.

Wihrend des laufenden Betriebs wurde das Wiki-Konzept kontinuierlich
weiterentwickelt und die Riickmeldungen der Nutzer umgesetzt. So wurden
ein Ranking von Top-Autoren, eine Ubersicht der letzten Anderungen auf der
Startseite und ein Formular zum strukturierten Erstellen und Andern von Arti-
keln eingefiihrt. Weiterhin zeigte sich im Laufe des Experiments, dass die
urspriinglich geplante Organisation mit Moderatoren nicht erfolgreich war.
Laut Leinhos (2012, 16) ,,entwickelten sich selbststindig sogenannte Power-
User, die diese Aufgaben iibernahmen."

Das Prinzip der Selbstorganisation eines Wikis fand bei dem Praxisbeispiel
der Bundeswehr damit Bestdtigung. Auf Basis der umfangreichen Testphase
erarbeitete die Bundeswehr einen Kriterienkatalog, anhand dessen verschie-
dene Softwareprodukte fiir den dauerhaften Einsatz bewertet wurden. Nicht
nur vor, sondern auch wihrend der Testphase sowie der anschlieBenden Uber-
fiihrung in einen dauerhaften Betrieb wurde eine umfangreiche Informations-
kampagne durchgefiihrt. Dazu zdhlte die Verteilung von Flyern, Postern und
bedruckten Notizblocken ebenso wie Berichte in internen Zeitschriften, im
Intranet und im Newsletter (Leinhos und Daalmann 2014, 15).

Die Nutzer wurden dadurch stindig intensiv iiber das Wiki informiert und
aktiv in den Entwicklungsprozess eingebunden. So wurden das Logo und der
Slogan des Wikis von den Nutzern vorgeschlagen und ausgewédhlt. Ende des
Jahres 2015 enthielt das Wiki der Bundeswehr etwa 180.000 Seiten, die jeden
Monat circa 600.000 Mal angesehen wurden (Zimmer und Werre 2015).

4.3.2Erfahrung

Die Untersuchung des Praxisbeispiels Bundeswehr zeigt, dass sich die Wiki-
Prinzipien Freiwilligkeit, freie Editierbarkeit sowie Selbstkontrolle auf der
einen und eine hierarchische, streng regulierte Organisationsstruktur auf der
anderen Seite nicht widersprechen. Ein Wiki ersetzt oder untergrdbt diese
Strukturen nicht, sondern kann ergénzend zu ihnen existieren und den Nutzern
einen bewiesenen Mehrwert liefern.

In einer solchen Organisation ist Voraussetzung fiir den Erfolg, von vorn-
herein Fithrungskréifte auf allen Ebenen als Unterstiitzer des Projekts zu
gewinnen, wie das gescheiterte Vorhaben aus dem Jahr 2006 zeigt. Neben die-
ser hier erfiillten Grundvoraussetzung lassen sich weitere Faktoren als mal-
geblich fiir den Erfolg des Wikis identifizieren: Die friihzeitige, kontinuier-
liche und offensive Informationsstrategie der Projektgruppe fiihrte zu einer
hohen Bekanntheit des neuen Systems. Die aktive Einbeziehung der Nutzer
und die Umsetzung der erhaltenen Riickmeldungen erhéhten die Akzeptanz,
die Teilnahmebereitschaft und den gebotenen Mehrwert.

Einen weiteren Grund fiir die hohe Nutzeraktivitit im Wiki sieht Leinhos
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(2014, 15) in der ,kameradschaftlichen[n] Unternehmenskultur der Bundes-
wehr*. Die Fallstudie bestétigt, dass kulturelle Aspekte groBeren Einfluss auf
den Erfolg eines Wikis haben konnen, als technische, denn die Bundeswehr
startete mit einem simplen Basissystem, das erst iiber die Zeit angepasst
wurde, um spezielle Bediirfnisse zu erflillen. Die Methode CD&E erwies sich
zwar als sehr zeitaufwendig jedoch auch als sehr effektiv zur Erprobung und
Anpassung des ersten theoretischen Konzepts. Die Testphase dauerte ins-
gesamt etwa vier Jahre. Die kontinuierliche Weiterentwicklung und Anpas-
sung des Systems iiber den Testzeitraum hinaus sowie die Aufrechterhaltung
der Begeisterung der Organisationsmitglieder zur Zusammenarbeit und Wei-
tergabe von Wissen wurden von der Bundeswehr als wichtigste Ziele erkannt.

4.4 Beispiel Hochschule Wismar ,,Kompetenzportal*
4.4.1Das Projekt

Die Hochschule Wismar ist eine Fachhochschule mittlerer GroBBe mit etwa
8.000 Studierenden, von denen etwa die Hilfte im Fernstudium aktiv ist. Die
Hochschule hat etwa 400 Mitarbeiter’. Um einen Web-Auftritt der Fakultdten
der Hochschule Wismar mit vernetzten Informationen tiber Module, Professo-
ren und Forschungsprojekte anbieten zu konnen, wurde die Idee eines seman-
tischen Wikis an der Hochschule umgesetzt (Dahlmann u. a. 2010, 28). Als
Basissystem wurde dafiir das Semantic MediaWiki genutzt. Die bestehenden
Modulbeschreibungen und unterschiedlichen Internetseiten der Professoren
wurden in dem Wiki in ein einheitliches Layout und unter Verwendung ein-
heitlicher Attribute integriert. So erhielt beispielsweise jede Modulbeschrei-
bung unter anderem das Attribut Studiengang und jede Seite eines Hoch-
schullehrers das Attribut Lehrveranstaltung. Durch die Hinterlegung dieser
Beziehungsinformationen zwischen den Artikeln sind {iber eine semantische
Suche Abfragen wie ,Welche Lehrveranstaltung gibt es im Bachelor-Studien-
gang Wirtschaftsinformatik?” moglich, vgl. (Dahlmann u. a. 2010, 31 ff.).

Auf diesen Vorarbeiten aufbauend wurde an der Hochschule das Kompe-
tenz-Portal entwickelt. Dieses Portal hat das Ziel, an einem Ort Auskunft tiber
alle Publikationen, Projekte, Patente und Forschungsaktivititen der Hoch-
schule Wismar zu geben. Dadurch kann es sowohl von Hochschul-
angehorigen, als auch von Studierenden, Studieninteressierten oder Unter-
nehmen genutzt werden. Somit dient das Wiki nicht nur als Wissens-
management- sondern auch als Marketingwerkzeug, vgl. (Lammel 2011, 12f1.).

Das System wurde von einem kleinen Team auf einen Entwicklungsstand
gebracht, der einen praktischen Einsatz ermdglicht. Dafiir wurden Artikel

2 https://www.hs-wismar.de/hochschule/information/zahlen-fakten/personal/, letzter Zugriff
2017-07-12
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erstellt, welche die Funktionen des Wikis verdeutlichen. Um die Bedienbarkeit
des Wikis zu iiberpriifen, wurde es vorab auch von Nicht-IT-Spezialisten
getestet, und die Riickmeldungen wurden entsprechend umgesetzt (Limmel
2011, 27). Die Bereitstellung vorgefertigter Formulare fiir das Erstellen eines
Wiki-Artikels iiber ein Buch, einen Artikel oder einen Vortrag erleichtern die
Nutzung, vgl. (Ldmmel 2011, 18). Das Kompetenzportal 1duft technisch stabil
und ist funktionsfdhig. Zudem leistet es deutlich mehr als die vorhandenen
Systeme leisten konnen. Dennoch ist die Akzeptanz der potenziellen Nutzer zu
Beginn gering. Ldmmel (2011, 22 ff.) identifiziert verschiedene Hindernisse:
Zum einen fiihre grundsitzliches Unbehagen gegeniiber neuer Software und
teilweise schlechte Erfahrung mit vorherigen Neuerungen zu anfanglicher
Skepsis. Mangelnde Unterstiitzung des Projekts durch die Hochschulleitung
verstarkte anfangs das Problem. Aufgrund fehlendem technologischem Ver-
standnis sowie Sicherheitsbedenken habe das semantische Wiki eine eher
niedrige Prioritdt. Darliber hinaus sei der Nutzen fiir potenzielle Anwender
nicht auf den ersten Blick erkennbar. Marketingaktionen fiir das neue System
wurden nicht durchgefiihrt.

Vor allem seitens der Hochschulleitung bestand Skepsis gegentiber der
neuen Software in Bezug auf Datenschutz und -sicherheit. Konkrete Bedenken
waren, dass Daten verfalscht oder verloren gehen konnen. Lammel (2011, 26)
stellte diesen Vorbehalten die Einfilhrung erhohter Sicherheitsvorkehrungen
gegeniiber. Zum Beispiel konnen Anderungen nur von angemeldeten Nutzern
vorgenommen werden, die eine Zugangsberechtigung der Hochschule haben.
Zusitzlich sind Studierende von der Bearbeitung der Wiki-Seiten ausgeschlos-
sen. Somit ist in diesem Fall die potenzielle Nutzergruppe stark beschrinkt,
was die Sicherheit des Wiki-Systems erhoht. Dariiber hinaus verfiigt das Wiki-
System tiiber einen Benachrichtigungsmechanismus, der den Administrator
informiert, sobald eine Seite angelegt oder verdndert wurde.

Sollte es sich bei einer Anderung um Missbrauch handeln, kann dieser
unmittelbar festgestellt und verhindert werden. Durch die fiir Wikis iibliche
Funktionen der Archivierung é&lterer Versionen sowie Protokollierung der
Urheber einer Anderung kann der vorherige Zustand problemlos wiederher-
gestellt und der Verursacher identifiziert sowie in seiner zukiinftigen Nutzung
eingeschriankt werden. Das Kompetenzportal ist im Juni 2017 weiterhin im
Einsatz, ohne dass signifikante technische Anderungen vorgenommen wurden.

4.4.2Erfahrung

Sicherheitsbedenken, fehlende MarketingmafBnahmen sowie wenig Unterstiit-
zung seitens der Fakultiten fiihrten zu einer geringen Beteiligung am Kompe-
tenzportal, dem semantischen Wiki an der Hochschule Wismar. Ob die Betei-
ligung auch durch die héheren Anforderungen bei der Erstellung von Artikeln
aufgrund der semantischen Technologie erschwert wurde, ist nicht bekannt.
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Nicht IT-Spezialisten haben nach Tests des Systems jedoch positive Riick-
meldungen hinsichtlich der Bedienbarkeit gegeben. Die Folge der geringen
Nutzung ist, dass bisher keine kritische Masse erreicht wurde, die auch als
Multiplikator dienen kann und so andere potenzielle Anwender von den akti-
ven Nutzern liberzeugt werden. Das Kompetenz-Portal enthélt etwa 1.400 In-
haltsseiten®. Zwischen dem 26. Juli 2016 und dem 14. Dezember 2016 wurden
dem Portal 20 neue Seiten hinzugefiigt und 55 Anderungen bestehender Seiten
vorgenommen. Dabei sind haufig kurze Artikel angelegt beziehungsweise
wenige Worte gedndert worden. Die Grof3e neuer Seiten belief sich im Durch-
schnitt auf 498 Bytes und die Anpassungen verdnderten die Seitengroflen um
durchschnittlich 145 Bytes, vgl. (Lammel 2016b).

Eine etwas hohere Nutzung ist jeweils im Zeitraum Mairz bis April zu ver-
zeichnen, wenn seitens der Verwaltung die Anzahl der Publikationen fiir das
vorangegangene Jahr erhoben wird. Dies erfolgt durch eine Aufforderung, die
entsprechende Information in das Kompetenz-Portal einzutragen. Die Anzahl
der Veroffentlichungen wird dann iiber eine semantische Abfrage automatisch
bestimmt.

3 https://kompetenz.hs-wismar.de/index.php/Spezial:Statistik, letzter Zugriff 2017-07-12
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5 Anwendung eines Wikis bei dem Logistikdienstleister Dachser SE

Aufbauend auf den allgemeinen Erfahrungen, dargestellt in Kapitel 3 und den
Erfahrungen aus den konkreten Fallbeispielen (Kapitel 4), wird der Einsatz
eines Wiki-Systems in einem Logistikdienstleister untersucht.

Dachser ist ein weltweit agierender Logistikdienstleister mit Sitz in Kemp-
ten. 2015 verzeichnete das Unternehmen iiber 26.500 Mitarbeiter verteilt auf
428 Standorte weltweit. In Deutschland sind etwa 13.500 Mitarbeiter an 76
Standorten beschiftigt (Dachser 2015). In diesem Kapitel wird die Ist-Situa-
tion des Wissensmanagements in dem Unternehmen bezogen auf die einge-
setzten informationstechnischen Systeme dargestellt und daraufhin das Szena-
rio eines Unternehmenswikis eingeschitzt. Dazu werden zunéchst die aktuel-
len Systeme vorgestellt. AnschlieBend erméglichen die Ergebnisse einer
Umfrage eine Bewertung dieser Systeme sowie einen Eindruck iiber die
Anforderungen der Mitarbeiter. Abgeschlossen wird die Ist-Analyse mit der
Auswertung zwei weiterfithrender Interviews. Im zweiten Teil wird die Pro-
blemstellung aus der aktuellen Situation herausgearbeitet und die Moglichkeit
eines Unternehmenswikis als Problemldsung eingeschitzt.

5.1 Ausgangssituation

Als Spedition ist das Unternehmen Dachser dezentral organisiert, und es exis-
tieren viele wirtschaftlich eigenstindige Niederlassungen, die in einem Netz-
werk zusammenarbeiten. Die Regeln der Netzwerkarbeit, die Prozessablaufe
und sonstige Vorgaben werden von der Firmenzentrale am Standort Kempten
definiert. Um den Austausch zwischen den einzelnen Einheiten zu ermog-
lichen, sind verschiedene Systeme im Einsatz.

5.1.1 Systeme und Wissensmanagement

Die Basis des innerbetrieblichen Wissensaustauschs bei Dachser bildet das
Intranet, das neben weiteren Funktionen wie Mail oder Kalender in ein IBM
Lotus Notes Portal eingebettet ist. Grundsitzlich hat jeder Mitarbeiter mit
einem Lotus Notes Account Zugang zu diesem Intranet. Fiir einzelne Bereiche
werden jedoch spezielle Berechtigungen benétigt. Die Startseite bildet ein
Newsfeed, auf dem tdglich Artikel iiber aktuelle Ereignisse in der Organisa-
tion erscheinen. Weitere Inhalte im Intranet sind den verschiedenen Organisa-
tionsbereichen zugeordnet, deren Struktur sich am Organigramm der Firma
orientiert. So findet man in den jeweiligen Bereichen Unterpunkte zu den ein-
zelnen Abteilungen oder Themenschwerpunkten. Sowohl der Autbau als auch
der Inhalt der Seiten sind dabei statisch und kénnen ausschlieSlich von den
Verantwortlichen der entsprechenden Bereiche gedndert werden. Neben all-
gemeinen Informationen {liber die Fachbereiche finden sich im Intranet auch
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ausfiihrliche Regelungen der Zusammenarbeit der einzelnen Niederlassungen
im Netzwerk. Dariiber hinaus hat jede Niederlassung einen eigenen Intranet-
Bereich, den sie selbst pflegen und individuelle Informationen verdffentlichen
kann.

Neben dem Intranet bestehen weitere Systeme, die zum Wissensaustausch
genutzt werden konnen und ebenfalls im Lotus Notes Portal integriert sind. In
dem Programm Docupedia existiert eine Vielzahl an detaillierten Prozess-
beschreibungen der Speditions- und Lagersoftware sowie von Lotus Notes.
Diese Beschreibungen wurden ebenfalls von zentralen Fachbereichen erstellt,
und es bestehen keine interaktiven Funktionen. Ein weiteres System, die
Dokumentenbibliothek, dient dem Speichern und Austauschen von Dateien
zwischen Mitarbeitern. Zu Informationsverbreitung werden von der Firmen-
zentrale dariiber hinaus Rundschreiben verwendet, die via E-Mail an die
jeweils betroffenen Empfangergruppen versendet werden. In einem Archiv
werden diese Rundschreiben gespeichert und dienen damit als Informations-
speicher. Zahlreiche weitere Systeme, die zumindest teilweise Wissens-
management-Funktionen erfiillen, sind in das Intranet eingebettet, erfiillen
jedoch nur spezielle Aufgaben fiir einzelne Abteilungen und werden daher
hier nicht detaillierter beschrieben.

5.1.2 Umfrage

Unter den Mitarbeitern der Dachser SE wurde eine Online-Befragung durch-
gefiihrt. Die gesammelten Informationen dienen zwei Zielen: Erstens der Ein-
schitzung des Ist-Zustandes beziiglich des Wissensmanagements im Unter-
nehmen und zweitens dem Sammeln von Eindriicken iiber die Erwartungen
und Einstellungen von Mitarbeitern gegeniiber einem Unternehmenswiki.

5.1.2.1 Aufbau

Die jeweils befragte Person soll im Idealfall zu griindlichem Nachdenken
motiviert sein, damit sie genaue und ehrliche Antworten angibt. Hilfreich ist,
dass der Teilnehmer die Bedeutung der Befragung sowohl er- als auch aner-
kennt, nicht unter Zeitdruck steht und sichergehen kann, dass keine negativen
Folgen fiir die eigene Person zu erwarten sind (Mummendey und Grau 2014,
39). Um dieses Ziel zu erreichen, wurde die Umfrage anonym durchgefiihrt.
Der Umfang wurde moglichst klein gehalten und in einem ausfiihrlichen
Anschreiben wurden die Teilnehmer iiber das Ziel der Maflnahme informiert.
Die Umfrage gliedert sich in folgende Abschnitte:
e Personliche Angaben — 4 Items

e [st-Situation im Unternehmen — 5 Items
o Filterfrage (Bekanntheit des Wiki-Prinzips) — 1 Item
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¢ Einschitzung von Unternehmenswikis — 14 Items

e Sonstige Kommentare — 3 Items

Die Befragung beginnt mit einer freiwilligen Angabe personlicher Informa-
tionen. Die folgende erste Frage zur Ist-Situation im Unternehmen erfordert
eine Einschitzung der Bedeutung des Wissensaustauschs fiir den eigenen
Arbeitsplatz. Um den Fragebogen iibersichtlich zu halten, wurde darauf ver-
zichtet, den Begriff Wissen genauer zu definieren oder die Frage in mehrere
spezifischere Teilfragen zu unterteilen. Daflir wurden mogliche Interpreta-
tionsspielrdume beim Verstindnis der Fragen in Kauf genommen, was zu
einer Verzerrung der Ergebnisse fithren kann, vgl. (Mummendey und Grau
2014, 40).

Die nichsten beiden Fragen zielen auf die bei Dachser verwendeten Wis-
sensmanagement-Werkzeuge ab. Zunichst kann der Teilnehmer bis zu sieben
Instrumente auflisten, die ihm im Zusammenhang mit Wissensmanagement
bekannt sind und seine Nutzungshdufigkeit der einzelnen Instrumente bezif-
fern. Es wurde keine Vorauswahl von Werkzeugen zur Verfiigung gestellt, um
die Befragten in ihren Uberlegungen nicht zu beeinflussen. Dieses Vorgehen
kann jedoch die Auswertung erschweren, und es besteht die Moglichkeit, dass
Antworten nicht genannt werden, obwohl sie fiir den Befragten durchaus von
Bedeutung sind, dieser sie in dem Moment lediglich kognitiv nicht verfiigbar
hatte, vgl. (Mummendey und Grau 2014, 74).

AnschlieBend folgt eine Bewertung aller im Unternehmen eingesetzten
Wissensmanagement-Systeme. Diese Bewertung wurde nicht weiter in Kri-
terien spezifiziert, wie zum Beispiel die Nutzerfreundlichkeit, die Fehler-
anfdlligkeit oder den Funktionsumfang. Stattdessen konnen in einem Kom-
mentarfeld freie Angaben gemacht werden. Im néchsten Abschnitt wird die
allgemeine Bekanntheit des Wiki-Prinzips abgefragt. Die Teilnehmer, die das
Prinzip kennen, gelangen in den nichsten Abschnitt und werden mit jeweils
sieben positiven und negativen Thesen iiber die Auswirkungen von Wikis in
Unternehmen konfrontiert und aufgefordert, ihre personliche Einschétzung
iiber die Wahrscheinlichkeit der jeweiligen These abzugeben. Dafiir stehen die
vier Antwortmoglichkeiten ,sehr unwahrscheinlich’, ,eher unwahrscheinlich’,
,eher wahrscheinlich’ und ,sehr wahrscheinlich’ zur Verfligung. Der Befragte
muss sich folglich fiir eine Tendenz entscheiden und kann einer Wertung nicht
ausweichen, vgl. (Mummendey und Grau 2014, 76). Zum Abschluss der
Umfrage gibt es die Mdglichkeit, in freien Textfeldern weitere Gedanken zu
Vor- und Nachteilen von Wikis sowie zum Thema Wissensmanagement zu
dullern.

Vor dem Einsatz der Umfrage wurde ein Pre-Test durchgefiihrt. Dazu
wurden acht Personen befragt, die Verbesserungsvorschlige zur
Verstdandlichkeit und Problemen bei der Beantwortung abgaben, wvgl.
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(Mummendey und Grau 2014, 91). Dadurch konnten auch Informationen iiber
die benoétigte Antwortzeit, welche etwa 15 Minuten betrdgt, gewonnen
werden. Im Anschluss an den Pretest wurde der Link zur onlinebasierten
Umfrage an verschiedene E-Mail-Empfangergruppen verteilt. Der
Umfragezeitraum belief sich auf insgesamt vier Wochen. Das Anschreiben
sowie die vollstindige Umfrage befinden sich im Anhang.

5.1.2.2 Ergebnis

Teilnahme

Zu den Gruppen, die an der Umfrage teilnahmen, zdhlen Controlling Road (89
Empfénger), die Betriebsstitte Alsdorf (141), die Betriebsstitte Herne (132),
die Abteilungsleiter Betriebsstitte Koln (4) sowie einzelne Mitarbeiter des
Head Offices in Kempten (35). Insgesamt haben 401 Personen die Umfrage
auf diesem Weg erhalten. Die Gruppen wurden gezielt ausgewéhlt, um einen
moglichst breiten Querschnitt durch Abteilungen, Fachbereiche, Standorte und
Hierarchiestufen zu erhalten. Hinzu kommt eine unbekannte Anzahl an selbst-
staindigen Weiterleitungen durch die Erstempfinger. Insgesamt haben 254
Personen den Link zur Umfrage angeklickt und 154 Personen haben diese
vollstindig abgeschlossen (vgl. Abbildung 4). Daraus ergeben sich eine Teil-
nahmequote von circa 38%* sowie eine Beendigungsquote von 61%"°. Von den
Teilnehmern sind 64% mannlich, 25% weiblich und 11% ohne Angabe. Das
Durchschnittsalter aller Teilnehmer betrdgt 35 Jahre. Die mit Abstand meisten
Teilnehmer stammen aus dem Bereich Controlling, aber auch viele weitere
Abteilungen sind vertreten, sodass in den Antworten ein aussagefdahiger Quer-
schnitt erreicht ist.

Nennung und Nutzung bestehender Systeme
Strategische Instrumente (BSC) | 1 >

1 2 3 4 5

Anzahl Nennungen @ Nutzung

). Zusétzlich wurde der Teilnehmer aufgefordert, die Haufigkeit der Nutzung
der von ihm aufgefiihrten Systeme anzugeben. Zur einfacheren Einschitzung
lagen die Antwortmdglichkeiten auf einer ordinalen Intervallskala (Mayring
2015, 18), die zur Auswertung in numerische Werte {ibersetzt wurden (vgl.
Tabelle 3). Insgesamt wurden 668 Nennungen abgegeben, wovon 14

* Verhiltnis von abgeschlossenen Umfragen zu Anzahl eingeladener Personen. Aufgrund
der Moglichkeit, dass die E-Mail weitergeleitet werden konnte, war die
Versuchsgruppe moglicherweise grofler als 401 Personen und die Teilnahmequote
folglich etwas geringer als 38%.

5 Verhiltnis von abgeschlossenen Umfragen zu Anzahl Personen, die Link zur Umfrage
aktiviert haben.
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unbrauchbar waren, da sie keine verwertbaren Inhalte enthielten. Mit einem
Wert von 103 wurde das Intranet des IBM Lotus Notes Portals am hiufigsten
gezédhlt. Bei weiteren Nennungen wie zum Beispiel Handbiichern kann es
inhaltlich zwar zu Uberschneidungen kommen, da viele Handbiicher ebenfalls
im Intranet verdéffentlicht werden. Diese wurden aber immer dann als eigene
Kategorie gezdhlt, wenn keine Stichworte wie Intranet oder Portal vorhanden
waren.

Abbildung 4 - Ubersicht Teilnehmer (n=154)
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Quelle: eigene Darstellung

Mit einer Bewertung von 3,8 von 5, wobei 5 flr eine tdgliche Nutzung
steht, wird das Intranet vergleichsweise hdufig genutzt. Auffillig ist, dass
jahrliche niederlassungsiibergreifende Bereichs- und Abteilungstreffen mit 60
Wertungen mit knappem Vorsprung am zweithdufigsten genannt wurden,
obwohl diese Treffen per Definition nur selten genutzt werden konnen (Nut-
zungshiufigkeit von 2,0). Im Anschluss folgen einige Weitere Systeme ohne
grofle Abstinde zueinander und mit durchschnittlichen Nutzungshaufigkeiten.
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Abbildung 5 - Nennung und Nutzung bestehender Systeme

Intranet/Portal |
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Quelle: eigene Darstellung (o Nutzung: untere horizontale Skala; Anzahl Nennungen: obere

horizontale Skala)

Tabelle 3 - Skala Nutzung bestehender Systeme

Nutzungshaufigkeit
Antwort im Fragebogen Skala Auswertung
Nie 1
Seltener 2
Mehrmals pro Monat 3
Mehrmals pro Woche 4
Taglich 5

Quelle: eigene Darstellung

Bedeutung von Wissen und Bewertung der bestehenden Systeme
Insgesamt wurden die bestehenden Systeme zur Verbreitung und Erlangung
von Wissen von 50% der Teilnehmer als ausbauféhig oder ungeniigend ein-
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geschitzt. Wie im vorherigen Abschnitt beschrieben lagen auch bei diesen
Fragen die Antwortmdglichkeiten auf einer Ordinalskala, die nun zur Aus-
wertung in numerische Werte {ibersetzt wurden (vgl. Tabelle 4). Von den drei
Abteilungen, fiir die Wissen bei der tiglichen Arbeit die grof3te Bedeutung hat
— Service/Qualitét (3,9), Head Office (3,8) und Controlling (3,7) — werden die
Systeme schlechter als vom Durchschnitt beurteilt. 63% der Mitarbeiter dieser
Gruppen sehen die Systeme als ausbaufdhig oder ungeniigend an. Je weniger
wichtig die Ressource Wissen fiir die Arbeit der Teilnehmer ist, desto besser
werden die Wissensmanagementwerkzeuge im Unternehmen bewertet, wie die
eingezeichneten linearen Trendlinien in Abbildung 6 - Bedeutung von Wissen
und Bewertung der bestehenden Systeme

I - eumeutuiy Vet v vioowns — VY T LU Y W Y Pl e

verdeutlichen.

Abbildung 6 - Bedeutung von Wissen und Bewertung der bestehenden Systeme

50

= Bedeutung von Wissen m Bewertung Systeme

Quelle: eigene Darstellung

Zusitzlich gibt es im Fragebogen die Moglichkeit, die Bewertung der bei
Dachser genutzten Systeme frei zu kommentieren. Eine qualitative Inhalts-
analyse dient dazu, diese Texte systematisch zu analysieren und ihre Aussagen
zu identifizieren, vgl. (Mayring 2015, 11 f.). Nach Mayring (2015, 68) wird
dafiir das Antwortmaterial zundchst zusammengefasst, das heillit durch



46

Abstraktion so reduziert, dass nur noch die wesentlichen Inhalte jeder Antwort
erhalten bleiben. Anschlieend werden diese Inhalte strukturiert. Dafiir wer-
den aus dem reduzierten Text Kategorien abgeleitet, in die man die Antworten
oder Teile der Antworten einsortieren kann (Mayring 2015, 87). Das Ergebnis
ist eine Vielzahl an Kategorien zum Thema der jeweiligen Fragestellung. Die
weitere Analyse kann nun durch quantitative Auswertung wie der Haufigkeit
des Vorkommens der einzelnen Kategorien erfolgen (vgl. Tabelle 5). ¢

Tabelle 4 - Skala Bedeutung Wissen und Bewertung Systeme

Bedeutung von Wissen Bewertung der Systeme
Antwort im Fragebogen | Skala Auswertung | Antwort im Fragebogen | Skala Auswertung
Keine 1 Ungentgend 1
Geringe 2 Ausbaufahig 2
Hohe 3 In Ordnung 3
Sehr hohe 4 Gut 4
Optimal 5

Quelle: eigene Darstellung

Mit einer Héufigkeit von 26 Zuordnungen wurde am dritthdufigsten an-
gemerkt, dass grundsitzlich viele Informationen in den Systemen des Unter-
nehmens vorhanden sind. Am héufigsten (37) wurde jedoch die Unklarheit,
welche Information in welchem System zu finden ist, bemingelt. Verbes-
serungsvorschlidge wurden mit dem Einrichten einer iibergreifenden Such- und
Filterfunktion (28) und einer zentralen Wissenssammlung (13) gemacht.

Tabelle 5 - Kommentare Bewertung der Systeme

Kategorie Hiufigkeit % Anteil
Unklarheit in welchem System, was zu finden ist 37 20%
Wunsch einer umfassenden Such-/Filterfunktion 28 15%
Viele Informationen vorhanden 26 14%
Fehlender Austausch niederlassungsiibergreifend 19 10%
Docupedia als guter aber ausbaufahiger Ansatz 14 8%
Zeitaufwand 13 7%
Wunsch einer zentralen Wissenssammlung 13 7%
Fehlende Kenntnis bestehender Quellen 11 6%
Informationsiiberflutung 9 5%
Kollegen fragen ist hilfreicher als Recherche 8 4%
Informationsmangel 6 3%
Summe 184 100%

® Das gewihlte Vorgehen ist nur eine von mehreren Mdoglichkeiten der qualitativen
Inhaltsanalyse. Einen Uberblick zu diesem Thema liefert Mayring (2015).
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Kommentare insgesamt 123
Quelle: eigene Darstellung

Einschitzung Unternehmenswikis

Keiner der Teilnehmer hat angegeben, dass thm das Prinzip eines Wikis nicht
bekannt sei, sodass alle die komplette Umfrage bearbeiten konnten. Bei der
folgenden Einschidtzung verschiedener Thesen zur Anwendung von Unter-
nehmenswikis zeigt sich, dass die positiven Szenarien intuitiv als etwas wahr-
scheinlicher (Durchschnitt 0,8; Maximum 3; Minimum -3) angesehen werden
als die negativen (Durchschnitt -0,2; vgl. Tabelle 6).

Tabelle 6 - Einschdtzung der Auswirkungen eines Wikis

Szenario Einschitzung Mittel-
wert
Der niederlassungsiibergreifende Austausch von ,Best-Practice-Losungen’ 13
wird vereinfacht ’
Die Recherche benétigter Informationen wird effizienter 1,8
Die Einarbeitung von neuen Mitarbeitern/Auszubildenden wird vereinfacht 1,2
Die Transparenz der Netzwerkprozesse und —regeln wird erhoht 0,8 0,8
Mitarbeiter werden ihr Wissen und ihre Ideen teilen 0,4
Die Zusammenarbeit mit Kollegen an einer Aufgabe / einem Projekt wird
vereinfacht 0,6
Der Versand von (Massen-)Emails wird reduziert -0,3
Es werden sachlich falsche Informationen verbreitet 0,0
| Der Aufwand fiir die Mitarbeiter, sich an einem Wiki zu beteiligen ist zu | oa
hoch
Eintrage werden aufgrund unterschiedlicher Meinungen andauernd 0.6
Lgedndert
Die Offenheit des Wikis wird filir Vandalismus missbraucht -1,7 0,2
Die Offenheit des Wikis fiir zu Unordnung, Uniibersichtlichkeit und 0.1
Redundanzen ’
Vorgesetzte untersagen ihren Mitarbeitern die eigensténdige 03
Veroffentlichung von Artikeln ’
Das Wiki wird im Konflikt mit bereits bestehenden Systemen stehen 0,1

Quelle: eigene Darstellung

Vor allem der Zeitvorteil bei der Recherche von Informationen (1,8) und bei
der Einarbeitung neuer Mitarbeiter (1,2) erhielt eine hohe positive
Einschdtzung von den Befragten. Dennoch ist auch Skepsis bei den
Teilnehmern vorhanden. Es werden hiufige Anderungen der bestehenden
Artikel (0,6) sowie eine geringe Beteiligung aufgrund zu hohen Aufwands
(0,4) erwartet. Vandalismus innerhalb des Wikis wurde von allen Szenarien
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als mit Abstand am unwahrscheinlichsten eingestuft (-1,7). Lediglich sieben
von 152 Teilnehmern haben dies als wahrscheinlich beurteilt und die
Standardabweichung der Antworten ist hier am niedrigsten (s=1,22).

Auch bei dieser Frage hatte der Teilnehmer die Moglichkeit, zusatzlich
einen freien Kommentar zu hinterlassen (vgl. Tabelle 8). Hierbei wurde am
hiufigsten die Befiirchtung gedulert, dass falsche oder sensible Artikel im
Wiki verdffentlicht werden konnten (17 Nennungen). Die Vorteile der
grofBeren Struktur durch die Ansammlung des Wissens an einem Ort sowie die
entstechende Zeitersparnis bei der Recherche folgten dahinter mit einer
absoluten Haufigkeit von 13.

Tabelle 7 - Skala Einschdtzung Szenario

Einschiitzung Szenario
Antwort im Fragebogen Skala Auswertung
Sehr unwahrscheinlich -3
Eher unwahrscheinlich -1
Eher wahrscheinlich 1
Sehr wahrscheinlich 3

Quelle: eigene Darstellung

Tabelle 8 - Kommentare Wikis

Kategorie Haufigkeit % Anteil
Falsche oder sensible Informationen 17 24%
Struktur und Wissen an einem Ort 13 19%
Zeitersparnis 13 19%
Zeitproblem/Beteiligung 11 16%
Austausch 9 13%
Unterschiede der NL 4 6%
Bisher unbekanntes Wissen 3 4%
Summe 70 100%
Kommentare insgesamt 73

Quelle: eigene Darstellung

5.1.2.3 Interpretation

Sowohl Ausschopfungsquote (38%) als auch Beendigungsquote (61%) der
Umfrage sind vergleichsweise hoch. Zwar ist die Aussagefdhigkeit von Ver-
gleichen dieser Quoten aufgrund von strukturellen Unterschieden zwischen
Umfragen nicht eindeutig gegeben, dennoch ldsst sich feststellen, dass viele
Vergleichswerte unter den hier erreichten liegen, vgl. (Gusy und Marcus
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2012, 8). Dies lasst darauf schlieen, dass das Thema Wissensmanagement fiir
die befragten Personen eine wesentliche Relevanz hat. Die grole Anzahl an
Riickmeldungen, freien Kommentaren sowie die eher negative Bewertung der
bestehenden Systeme unterstiitzen diese Vermutung.

Der personliche Austausch und die niederlassungsiibergreifende Interaktion
mit anderen Mitarbeitern sind fiir die Teilnehmer wichtig, denn das am zweit-
hdufigsten genannte Mittel zur Wissensvermittlung sind in der Regel nur jdhr-
lich stattfindende Bereichs- oder Abteilungstreffen. Zwar wurden in der
Umfrage keine Bewertungen der einzelnen Systeme abgefragt, dennoch kann
man durch die hohe Anzahl an Nennungen verbunden mit der unterdurch-
schnittlich seltenen Nutzungsmoglichkeit eine positive Einschitzung dieser
Treffen ableiten. Auffillig bei der Auswertung der genannten Systeme ist dar-
tiber hinaus, dass die klassische E-Mail seltener zum Erlangen von Wissen
genutzt wird (3,4), als die vorhandenen Inhalte im Intranet (3,8). Informa-
tionen werden eher in bestehenden Quellen gesucht, als explizit bei anderen
und moglicherweise unbekannten Personen nachgefragt.

Dieses Ergebnis unterstreicht die Bedeutung, Informationen iibersichtlich
zu gestalten und jederzeit fiir die Mitarbeiter verfiigbar zu machen. Nach dem
am héufigsten genannten Intranet folgen sieben Systeme im Abstand von
gerade einmal zwolf Nennungen. In Zusammenhang mit der Auswertung der
Kommentare zur Bewertung der Systeme zeigt dieses Ergebnis, dass in dem
Unternehmen viele Informationen und Moglichkeiten zur Informations-
beschaffung bereits vorhanden sind. Den Nutzern gelingt es jedoch nicht, die
gesuchte Information eindeutig einem System zuzuordnen, was zu einem
hohen Such- und damit Zeitaufwand sowie dem Wunsch nach einer zentralen
Wissenssammlung und einer systemiibergreifenden Suchfunktion fiihrt. Auf-
fallig ist, dass die in Kapitel 5.1.1 vorgestellten Rundschreiben nicht als Ant-
wort genannt wurden, obwohl diese intensiv zur Informationsverbreitung und
-speicherung eingesetzt werden’.

Die Bewertung der bestehenden Systeme fillt zwischen den Abteilungen
sehr unterschiedlich aus. Es ist erkennbar, dass die Mitarbeiter, fiir die der
Wissensaustausch im Tagesgeschéft eine geringere Rolle spielt, die Systeme
eher als gut bewerten. Fiir ein gewisses Mall an Informationsbeschaffung
scheint die Ist-Situation demnach ausreichend zu sein. Bei Abteilungen, fiir
die die Ressource Wissen hingegen eine hohe Bedeutung hat, fillt die Bewer-
tung deutlich schlechter aus. Von den drei Abteilungen mit der hochsten Rele-
vanz von Wissen, vgl. Abbildung 6, geben knapp zwei Drittel der Mitarbeiter
an, dass flir sie die bestehenden Systeme ausbaufihig oder ungeniigend sind.
Die hohe Anzahl der freien Kommentare bei der Bewertung der Ist-Situation

7 Mit der Berechtigungsstufe des Autors lassen sich aus dem Monat Oktober 2016 20
verschiedene Rundschreiben im Archiv finden. Zwischen dem 01.09.2011 und dem
25.11.2016 wurden insgesamt 1.498 Rundschreiben versendet.
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(123 Kommentare) zeigt, wie schon die grof3e Resonanz auf die Umfrage ins-
gesamt, dass das Thema fiir einen GroBteil der Mitarbeiter relevant ist. Die
Moglichkeit, seine Meinung dazu zu duflern, wurde intensiv genutzt.

Beziiglich der Wiki-Technik iiberwiegen bei den Teilnehmern der Befra-
gung die positiven Eigenschaften. Vor allem die erhohte Effizienz bei der
Recherche nach Informationen wird als sehr wahrscheinlich angegeben. Diese
Auswirkung ist eine passende Losung zu der bereits festgestellten Problematik
im Ist-Zustand. Die Mitarbeiter verbringen viel Zeit damit, die vorhandenen
Systeme nach den bendtigten Informationen zu durchsuchen, vgl. Tabelle 5.
Auch die Vereinfachung des niederlassungsiibergreifenden Austauschs wird
als wahrscheinlich gewertet. Dieser Austausch wurde ebenfalls in der Bewer-
tung der aktuellen Situation als sehr hilfreich aber bisher unzureichend durch-
gefiihrt eingeschétzt. Das einzige positive Szenario mit einer negativen Wahr-
scheinlichkeit ist die Reduzierung von (Massen-)E-Mails. Das Wiki wird
demnach nicht als Hilfsmittel fiir vereinfachte Kommunikation angesehen. Bei
diesem Item gehen die Antworten sehr weit auseinander, was die Standard-
abweichung zeigt, die hier am grofiten ausfallt (s=1,77). Auch Stocker und
Tochtermann (2012, 206) zeigen in einer Mehrfachfallstudie, dass Wikis in
der Praxis eher seltener als Kommunikationshilfsmittel angesehen werden,
obwohl sie diese Funktion erfiillen kdnnen. Das am héufigsten befiirchtete
Problem bei dem Einsatz eines Unternehmenswikis ist die Moglichkeit, dass
falsche oder sensible Informationen veroffentlicht werden, die darauthin hau-
fig gedndert und intensiv diskutiert werden. Dies wird sogar als eher wahr-
scheinlich eingeschétzt als die sonst bei Wikis grofite Schwierigkeit, eine aus-
reichend hohe Teilnahme zu gewéhrleisten.

5.2 Problemstellung und Umsetzungsvorschlag

Im folgenden Abschnitt wird ein Vorschlag konzipiert, wie Hiirden im Betrieb
tiberwunden und die Hemmnisse aufgelost werden konnen.

5.2.1 Zielstellung

Die Einfiihrung eines Wikis darf kein Selbstzweck sein, sondern sie richtet
sich nach einem eindeutig formulierten Ziel. Dies ist Grundvoraussetzung, um
ein einheitliches Verstindnis bei allen Beteiligten zu schaffen und die in
Kapitel 5 zusammengetragenen Erfolgsfaktoren umsetzen zu konnen. Das Ziel
kann fiir Dachser beispielsweise wie folgt formuliert werden:

Das Wiki biindelt die Inhalte aller aktuell vorhandenen Informationsquellen
bei Dachser und macht sie jedem Mitarbeiter gemdf3 seiner Berechtigungs-
stufe zugdnglich. Dabei wird ein bestimmter Informationsumfang, inhaltliche
Richtigkeit und Aktualitit gewdhrleistet. Dadurch steigert das Unterneh-
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menswiki die Effizienz sowie die Qualitdt in der tdglichen Arbeit der An-
gestellten. Dariiber hinaus fiihrt die Interaktivitit zur Generierung neuer
Ideen und zum Austausch zwischen den Mitarbeitern, den Abteilungen und
Niederlassungen, was sich in Prozessverbesserungen niederschldgt.

Das oben formulierte Ziel gibt dem Wiki eine anschauliche Richtung und
einen Grund fiir die Einfiihrung. Die einzelnen Aspekte sind konkret quantifi-
zierbar und im Nachhinein messbar, sodass eine Erfolgsbewertung und even-
tuelle Anpassungen an dem System moglich sind.

5.2.2 Umsetzung und Problemlosung

Das groflite in den vorherigen Abschnitten festgestellte Problem bei der
Anwendung eines Wikis bei der Firma Dachser ist die Gewihrleistung der
inhaltlichen Richtigkeit der Artikel. Verschiedene Maflnahmen kénnen zur
Uberwindung dieses Hindernisses beitragen. So sind zuniichst der genaue Ein-
satz des Wikis sowie die Verbindlichkeit der darin enthaltenen Informationen
zu konkretisieren. In der Zielformulierung in Kapitel 5.2.1 wurde festgehalten,
dass das System bereits existierende Informationen biindeln und jedem Mitar-
beiter einfach zuginglich machen soll. Dabei ersetzt es die bestehenden Sys-
teme, offizielle Dokumentationen und Regeln nicht. Die Artikel dienen als
tibersichtliche, einheitliche und fiir den Anwender verstindliche Sammlung
des existierenden Wissens, aus denen heraus auf die Quellsysteme verwiesen
werden kann. Auf diese Weise sind die unternehmensweit geltenden Richt-
linien vor Anderungen geschiitzt.

Im zweiten Schritt bietet sich die Moglichkeit an, die Informationen aus den
Quellsystemen schrittweise in einen geschiitzten und somit offiziellen Teil des
Wikis zu tiibertragen. Nur diese Artikel konnen von den Nutzern als unein-
geschriankt richtig angesehen werden. Der ungeschiitzte Teil des Wikis hin-
gegen kann keinen Anspruch auf Fehlerfreiheit haben. Eine durchgingige
Kontrolle aller Artikel vor Verdffentlichung durch autorisierte Personen, wie
zum Beispiel von Ulrich (o. J., 32) gefordert, bietet sich aufgrund des grofien
Aufwands und des Widerspruchs zum Wiki-Prinzip nicht an. Stattdessen kann
der Leser den Artikel mit Hilfe einer Informationsqualititsbewertung ein-
schitzen. Friberg und Reinhardt (2009, 51) empfehlen dafiir eine Kombination
aus automatisierter und manueller Bewertung. Die manuelle Bewertung kann
ohne groB3en Zeitaufwand durch den Leser durchgefiihrt werden, zum Beispiel
durch eine Sterne-Bewertung verschiedener Kriterien, wie Verstidndlichkeit,
Relevanz oder Glaubwiirdigkeit, vgl. (Friberg und Reinhardt 2009, 50). Auto-
matisch auswertbare Kriterien konnen die Anzahl von internen und externen
Verlinkungen, Zugriffszahlen, Anzahl von Anderungen und das Vorhanden-
sein von Medien wie Tabellen, Bildern oder Videos sein. Auf diese Weise
kann durch einen geringen Aufwand ein zufriedenstellendes Mall an Qualitét
sichergestellt werden. Zusitzlich konnen fiir einzelne Abteilungen private
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Bereiche eingerichtet werden, um dort noch unfertige Artikel in einer kleine-
ren Gruppe zunidchst bis zu einem gewissen Reifestadium zu entwickeln,
bevor sie fiir alle veroffentlicht werden. Auch sensible oder vertraulichere
Artikel zum Beispiel iiber aktuelle aber noch nicht verdffentlichte Projekte,
Finanz- oder Personalinformationen konnen in diesen geschiitzten Wiki-
Bereichen nur von einem definierten Personenkreis veroffentlicht, gelesen und
bearbeitetet werden, vgl. (Holtzblatt, Damianos, und Weiss 2010, 4467).

Die dariiber hinaus bestehende Sorge vor stindigen Anderungen und Dis-
kussionen iiber die Korrektheit von Inhalten kann unbegriindet sein. Studien
zeigen, dass die meisten Aktivititen in Unternehmenswikis darauf abzielen,
Inhalte oder Artikel hinzuzufiigen (Majchrzak, Wagner, und Yates 2006, 102).
Das Umschreiben ganzer Paragraphen oder das komplette Zuriicksetzen von
Anderungen eines anderen Teilnehmers kommen hingegen am seltensten vor
(vgl. Tabelle 9). Stocker und Tochtermann (2012, 205) kommen bei der Aus-
wertung von insgesamt zehn Fallstudien zum Einsatz von Wikis und Weblogs
ebenfalls zu dem Ergebnis, dass das Neuschreiben, das Herstellen alter Ver-
sionen und das Diskutieren von Inhalten in der Praxis wenig selten auftreten.

Tabelle 9 - Hdufigkeit der Beitragsarten in Unternehmenswikis, 1=nie,
7=immer

Mittelwert Standardabweichung
Ir.1halt Zu existierenden Artikeln 5.41 1,12
hinzufligen
Neue Artikel hinzufiigen 5,02 1,39
Bestehenc}e Artikel 3.88 1,77
kommentieren
Kleinere Korrekturen an 3,78 1,54

sachlichen Fehlern vornehmen

Neue Ideen, die zu einem
bestehenden Artikel abgegeben | 3,47 1,53
wurden integrieren

Ein Set von Artikeln

Ve 2,82 1,50
reorganisieren

Korrekturen an Grammatik oder 273 1.60
Rechtschreibung vornehmen ’ ’
Komplette Abschnitte neu 2.29 1,29
schreiben

An?erungen anderer Nutzer 1,74 1,02
zuriicksetzen

Quelle: eigene Darstellung nach (Majchrzak u.a. 2006, 102)
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Um schlieBlich die fiir den Erfolg des Wikis notwendige Beteiligung der Mit-
arbeiter zu erreichen, sind verschiedene Mallnahmen hilfreich. Insbesondere
ist der praktische und personliche Nutzen fiir die Anwender herauszustellen.
Dies kann durch eine umfangreiche Vorbefiillung des Wikis erreicht werden.
In der Logistikbranche im Allgemeinen und bei der Firma Dachser im Spezi-
ellen existieren eine Vielzahl an Fachbegriffen, Prozessbeschreibungen und
Abkiirzungen, die sich dafiir anbieten.

Die Umfrageergebnisse (vgl. Kapitel 5.1.2.2) zeigen unter anderem den
Wunsch der Mitarbeiter nach mehr Struktur in den vorhandenen Informa-
tionen sowie einfache Recherchemdglichkeiten. Strukturen schafft der Nutzer
innerhalb eines Wikis einerseits selbst durch die Angabe von Querverweisen
in den Artikeln. Andererseits kann eine gewisse Ordnung durch Bereiche und
Navigationsebenen vorgegeben werden. Diese Bereiche ermoglichen bei-
spielsweise die Erstellung individueller Startseiten oder die Vergabe unter-
schiedlicher Berechtigungen (Lutter und Hohne 2010, 368). Zusitzlich kann
eine effiziente Suchfunktion das Finden von gesuchtem Wissen erleichtern.

Neben dem Erstellen und Darstellen des Nutzens fiir die Mitarbeiter hat
sich dariiber hinaus das Engagement des Managements sowie der Fithrungs-
krifte als essentiell fiir eine ausreichende Beteiligung erwiesen. Eine aktive
Informationsverbreitung von deren Seite aus ist fiir den Erfolg des Wikis not-
wendig. Ein weiterer Faktor fiir die Steigerung der Beteiligung ist eine
gewisse soziale Wiirdigung. Auf diese Weise kann die Aktivitit des Mitar-
beiters liber ein Punktesystem bewertet werden. Besonders aktive Mitglieder
mit guten Bewertungen von ihren Artikeln werden regelméfig aufgelistet.

Eine monetire Belohnung, wie es beispielsweise von SAP durchgefiihrt
wird, im Zusammenhang mit der SAP Learning Community in Form von
Vergiinstigungen oder Einladungen zu besonderen Events (Satow und Schulze
2013, 19), ist nicht notwendig. Alleine die Sichtbarkeit der Rangliste stellt fiir
viele Personen bereits eine groBe Motivation dar. Auch die Einbindung der
Mitarbeiter in den weiteren Entwicklungsprozess des Wikis nach dessen Ein-
fiihrung kann zu stirkerer Beteiligung fiihren. Eine Moglichkeit ist zum Bei-
spiel, die Nutzer tiber den Namen oder das Logo des Wikis bestimmen zu las-
sen.

Die Analysen der vorherigen Kapitel zeigen, dass es keine Erfolgsgarantie flir
ein Wiki geben kann, was insbesondere auf die komplexen kulturellen Ein-
fliisse zuriickzufiihren ist. Das Ausmal} dieser Einfliisse einzuschitzen, kann
das Thema weiterfiihrender Forschung sein. Die Anforderungen und Wiinsche
der Mitarbeiter an Wissensmanagementsysteme konnen mithilfe eines erfolg-
reich umgesetzten Wikis erfiillt werden. Dariiber hinaus ist es moglich, die
meist genannten Befiirchtungen innerhalb des Unternehmens gegeniiber einem
Wiki — Kontrollverlust, fehlerhafte Artikel, mangelnde Beteiligung, hoher
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Pflegeaufwand sowie hiufige Diskussionen und Anderungen der Artikel —
durch gezielte MaBinahmen einzuschrianken.
6 Schlussfolgerungen

6.1 Ergebnisse

Wikis werden nicht mehr nur in den grofen IT-Unternehmen wie Amazon,
IBM oder SAP eingesetzt, sondern in Unternehmen unterschiedlicher Gréf3en
und in verschiedenen Branchen. Es zeigte sich, dass der Erfolg eines Wikis in
der Regel weder von diesen Merkmalen noch von technischen Faktoren
abhingt. Stattdessen ist die Art und Weise, wie das neue System im Unter-
nehmen eingefiihrt und angewendet wird haufig erfolgsentscheidend. Oberstes
Ziel sollte es dabei sein, eine starke und kontinuierliche Beteiligung der Mit-
arbeiter an dem System zu gewdhrleisten. Diese Beteiligung wird erreicht,
wenn der potenzielle Anwender einen praktischen Nutzen in dem Wiki sieht.
Wichtige Erfolgsfaktoren dafiir sind die Unterstiitzung des Managements, das
interne Marketing, die Vorbefiillung des Wikis, die Akzeptanz durch die Fiih-
rungskréfte, der Testbetrieb, die Workshops fiir Nutzer, die soziale Wiirdigung
der Teilnahme und die Integration in den Arbeitsalltag. Ein Wiki kann unter
diesen Bedingungen die Aufgaben des betrieblichen Wissensmanagements
wie die Wissensidentifikation, die Wissensverteilung und die Wissensbewah-
rung erfiillen. Weitere Anwendungsbereiche wie Projektmanagement, Kom-
munikation oder Innovationsmanagement sind ebenfalls moglich, in der Praxis
jedoch seltener anzutreffen.

Die Untersuchung des Ist-Zustands der Wissensmanagement-Systeme bei
der Firma Dachser zeigte, dass die Anforderungen der Mitarbeiter hoher sind
als das aktuelle Angebot. Insbesondere in Bezug auf die Ubersichtlichkeit der
Informationen, die Schnelligkeit bei der Recherche und die Moglichkeiten
zum internen Austausch konnte ein Anpassungsbedarf ermittelt werden. Ein
erfolgreich angewendetes Wiki bietet das Potenzial, diese Anforderungen zu
erfiillen. Jedoch lassen sich sowohl auf der Seite der Mitarbeiter, als auch auf
der Seite des Managements skeptische Vorbehalte gegeniiber dem System
feststellen. Diese Skepsis beruht vor allem auf der Sorge vor unzureichender
Qualitét der Inhalte sowie Kontrollverlust {iber die Verbreitung von Informa-
tionen. Die Erkenntnisse dieser Arbeit legen nahe, dass unter diesen Voraus-
setzungen die Einfiihrung eines Wikis wahrscheinlich nicht zum Erfolg fiihren
wird, da die oben gelisteten Erfolgsfaktoren nicht alle umgesetzt werden kon-
nen. Durch entsprechende Anpassungen der technischen Funktionen eines
Wikis lassen sich einige der beschriebenen Widerstdnde verringern. Wenn das
gelingt, kann die Einfiihrung eines Wikis bei Dachser unter der Beriicksich-
tigung der Erfolgsfaktoren einen effektiven Mehrwert fiir die Mitarbeiter lie-
fern, fiir die die Ressource Wissen eine grofle Bedeutung bei ihrer tiglichen
Arbeit hat.
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6.2 Erfolgsfaktoren

Akzeptanz und hohe Nutzungsraten sind die maBgeblichen Erfolgsfaktoren
eines Unternehmenswikis. Die Analyse der vier Fallstudien sowie der Lite-
ratur fiihrt zu folgenden Erkenntnissen beziiglich der Erreichung dieser Ziele:

1. Die FEinfiihrung eines Wikis erfordert die Unterstiitzung des
Managements
Héufig werden Wikis zunichst nur in Abteilungen oder geschlossenen
Gruppen eingesetzt. Implementierung und Verwendung erfolgen dabei
ausschlieBlich eigenmotiviert durch die Gruppenmitglieder. Wird das
Wiki darauthin aufgrund des sichtbaren Erfolgs in der Abteilung auf das
gesamte Unternechmen ausgeweitet, stellt sich diese Eigendynamik
jedoch nicht zwangslaufig wieder ein. Ein erfolgreicher organisations-
weiter Einsatz erfordert die ausdriickliche Unterstiitzung des Manage-
ments sowie der Fiihrungskréfte, um Widerstinde der Mitarbeiter gegen
das neue System zu reduzieren. Ein Top-Down-Vorgehen beziehungs-
weise zumindest ein ,,Top-Down-Engagement* (Stocker und Tochter-
mann 2012, 214) ist daher ein wesentlicher Erfolgsfaktor, welcher den
klassischen Prinzipien von Social Software widerspricht. Fiir diese wird
in der Literatur hiufig eine ,,bottom-up implementation* (Stamer 2008,
30) als charakteristisches Merkmal konstatiert.

2. Marketing steigert die Bekanntheit sowie die Akzeptanz des Wikis.

Die unkommentierte Einfiihrung eines Wikis reicht nicht aus, um die
potenziellen Nutzer zu einer aktiven Beteiligung zu bewegen. Vor allem
vor und wihrend der Einflihrungsphase ist eine aktive und regelméfige
Informationsversorgung der Mitarbeiter wichtig. Dabei ist es das Ziel,
einerseits die Bekanntheit des neuen Wikis zu erhdhen und andererseits
den konkreten Nutzen sowie die eindeutige Abgrenzung zu bestehenden
Systemen zu kommunizieren.

3. Eine Vorbefiillung des Wikis schafft sofortigen Nutzen fiir Erst-
anwender.
Ein leeres Wiki wird sich in einem Unternehmen nicht von alleine fiil-
len, da die Mitarbeiter zundchst Arbeit investieren miissen, bevor sie
einen praktischen Nutzen darin sehen. AuBlerdem fehlen in diesem Fall
Ansatz- und Orientierungspunkte fiir das Erstellen neuer Artikel. Fiir
die Vorbefiillung eigenen sich vor allem grundlegende Begriffe und
Arbeitsschritte, Abkiirzungen sowie Themen, die alle Mitarbeiter
betreffen, zum Beispiel organisatorische Prozesse.
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4. Konservative Organisationsstrukturen oder Branchen schlieffen ein

erfolgreiches Wiki nicht aus.

Die in der Literatur zu findende Forderung nach flachen Hierarchien
und grofBtmoglichen Freirdumen fiir die Mitarbeiter als Erfolgsfaktor fiir
ein Wiki wird in der Untersuchung der Fallstudien nicht bestitigt. Nach
eigenen Angaben streng hierarchisch organisierte Organisationen wie
die Bundeswehr oder Havi Logistics konnten ein Wiki erfolgreich ein-
fiihren und betreiben. Schwierigkeiten entstehen, wenn von Fiihrungs-
kriaften die Akzeptanz fehlt, dass ebendiese Hierarchien in einem Wiki
nicht gelten. Es ist durchaus moglich, dass Freiheit und Selbstorganisa-
tion im Wiki parallel zur klassischen Organisationsstruktur existieren.

. Technische Funktionen miissen bei der Einfiihrung des Wikis nicht voll-

standig entwickelt sein.

Der genaue Funktionsumfang des Wikis zeigt sich am besten wihrend
eines Testbetriebs. Die aus der praktischen Anwendung erkannten An-
forderungen konnen dann herangezogen werden, um ein geeignetes
System aus dem am Markt bestehenden Angebot auszuwéhlen. Hierbei
ist es von groBBem Vorteil, die Nutzer so intensiv wie moglich mit einzu-
beziehen und ihnen Moglichkeiten zur Mitgestaltung zu geben.

. Workshops und personliche Ansprache von Mitarbeitern schaffen

Multiplikatoreffekte.

Schulungen und Workshops eignen sich, um den praktischen Nutzen
sowie Einsatzmdoglichkeiten des Wikis greifbar zu machen. Die person-
liche Ansprache von erfahrenen Mitarbeitern und mdglichen zukiinf-
tigen Autoren ist in diesem Zusammenhang hervorzuheben. Oft miissen
die Mitarbeiter erst fiir die aktive Teilnahme begeistert werden. Die so
iiberzeugten Personen dienen als wertvoller Multiplikator nach der
Riickkehr in ihre Abteilungen (Dunkes und Behrens 2013, 32). Vor
allem in der Anfangsphase sorgt dies fiir eine schnelle Verbreitung der
Kenntnisse iiber das Wiki bei den Mitarbeitern.

. Soziale Wiirdigung fiir aktive Teilnahme.

Durch regelmédBiges Feedback, Bewertungssysteme, offentliche Rang-
listen und Auszeichnungen fiir besonders aktive Nutzer und qualitativ
hochwertige Beitrdge konnen Mitarbeiter motiviert werden. Dieser
Effekt ist jedoch unter den Mitarbeitern unterschiedlich stark ausge-
prigt. Wiahrend oOffentliche Anerkennung fiir einige Personen sehr
wichtig ist, haben andere ein geringeres Bedirfnis danach. Um die
zweite Gruppe nicht auszuschliefen ist es empfehlenswert, die Teil-
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nahme zumindest teilweise anonym zu ermdglichen.

8. Integration des Wikis in die tdgliche Arbeit.

Im Idealfall soll sich der Mitarbeiter nicht erst an die Nutzung des
Wikis erinnern und es darauthin unter zahlreichen anderen Systemen
suchen miissen, sobald ihn seine tégliche Arbeit zu einem mdglichen
Einsatzszenario fiihrt, vgl. (McKinsey & Company 2009) oder (Holtz-
blatt, Damianos, und Weiss 2010, 4468). Stattdessen soll das Wiki zu
einem selbstverstdndlichen Teil des Arbeitsalltags werden. Dies kann
durch einen starken und eindeutigen Nutzen sowie die Vermeidung von
redundanten Funktionen in anderen Systemen erreicht werden.

6.3 Zusammenfassung und Ausblick

Kritisch zu betrachten ist die Aktualitit der in dieser Arbeit verwerteten
Literatur. Zwar finden sich zahlreiche Werke iiber Wikis, jedoch wurden viele
davon zwischen den Jahren 1995 und 2010 verdffentlicht. Vor dem Hinter-
grund der informationstechnischen Entwicklung sind zehn Jahre alte Werke
hdufig inhaltlich iiberholt. Aktuelle Informationen erhilt man mehrheitlich aus
Studien, Konferenz-Protokollen und Zeitschriftenartikeln. Bei der Auswertung
dieser Quellen fallt auf, dass hiufig in nur eine Richtung, entweder fiir oder
gegen ein Wiki argumentiert wird. Eine objektive und kritische Betrachtung
Auseinandersetzung liegt oft nicht vor. Dieser Aspekt gilt noch stérker fiir die
Informationen iiber praktische Beispiele von Wiki-Projekten in Unternehmen.

Viele Firmen, die ein Wiki im Einsatz haben, berichten nicht 6ffentlich dar-
iiber. Von den Firmen, die dariiber berichten, sind die meisten Aussagen aus-
schlieBlich positiv und ohne die Nennung von Problemen oder Riickschlagen
wihrend des Projekts. Auch die Angabe von Kosten fiir die Einflihrung und
die Pflege eines Wikis fehlt in der Regel.

Der Erfolg von Wikis ist weniger von technischen als mehr von kulturellen
Aspekten abhédngig. Unternehmenskultur, wie sie entsteht, wie sie messbar
und vor allem wie sie beeinflussbar ist, ist ein sehr umfangreiches und kom-
plexes Thema. Der starke Einfluss der Unternehmenskultur auf den Erfolg von
Wikis kann daher Ausgangslage fiir weitere Arbeiten sein. Zum Beispiel bietet
sich die Entwicklung eines Modells an, anhand dessen die Ist-Situation der
Kultur in einem Unternehmen bewertet wird und mit den Anforderungen eines
Wikis abgeglichen werden kann. Dariiber hinaus gibt es die Mdglichkeit aus-
zuwerten, wie sich die Unternehmenskultur in Bezug auf die Anwendung
eines Wikis vorab beeinflussen lidsst und inwieweit das Wiki selbst nach seiner
Einfiihrung Einfluss auf die Kultur nimmt.
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