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Abstract

Mittels Cross-Case Analyse von acht Fallstudien zum Einsatz von Wikis im un-
ternehmensinternen Wissensaustausch wird untersucht, welche MaBnahmen
eingesetzt werden, um die aus Literatur und Praxis bekannten Forderfaktoren
umzusetzen. Als Ergebnis zeigt sich, dass eine Vorbildfunktion des Manage-
ments und klare Ziele den Erfolg wesentlich beeinflussen. Den groBten Nutzen
ziehen MitarbeiterInnen aus der verbesserten Transparenz, der Durchsuch-
barkeit der Wissensbasis, der Dokumentation und dem Austausch von Wissen.

1 Einleitung

Die Nutzung von Social Software in Unternehmen ist durch geringe Kosten,
hohe Verfugbarkeit, einfache Implementierung und Wartung, aber in der Re-
gel auch durch hohe Akzeptanz unter den MitarbeiterInnen gekennzeichnet.
Entsprechend hdufig kommt Social Software in der unternehmensinternen
Kommunikation und zur Unterstlitzung des Wissensflusses zum Einsatz.

Insbesondere Wikis sind ein beliebtes und haufig genutztes Instrument des
Wissensmanagements. Aber was macht ihren Einsatz erfolgreich? Welche Er-
folgsfaktoren, aber auch Barrieren sind flr den erfolgreichen Einsatz in einem
Unternehmen verantwortlich? In diesem Beitrag werden daher hemmende
und férdernde Faktoren fir die Nutzung von Wikis flir den unternehmensin-
ternen Wissensfluss untersucht. Im Vordergrund steht die Analyse der Einflih-
rung und Nutzung von Wikis sowie Motivationsfaktoren fiir NutzerInnen. Mit
einer Cross-Case Analyse von acht Fallstudien wird untersucht, welche in der
Praxis eingesetzten MaBBnahmen die aus Studien bekannten, férdernden Fak-
toren fir den Wissensfluss tatsachlich unterstitzen. Als férdernde Faktoren



werden beispielsweise die Kommunikation von Zielen, eine Unternehmenskul-
tur der Transparenz, EinfiUhrung auf Initiative der MitarbeiterInnen, technische
Rahmenbedingungen und Nutzenfaktoren fiir die MitarbeiterInnen genannt.

2 Social Software und Enterprise 2.0

Ab dem Jahr 2002 und besonders ab 2005 werden die Begriffe Social Soft-
ware und Social Media intensiv im Zusammenhang mit dem Web 2.0 genutzt,
um die massiven Veranderungen, die das World Wide Web gepragt haben,
aufzuzeigen. Den meisten Erklarungsversuchen ist gemeinsam, dass Social
Software die Kommunikation, die soziale Interaktion und die Zusammenarbeit
zwischen Menschen unterstitzt und anregt und auf diese Weise Mehrwert in
einem Netzwerk von Menschen erzeugt. Social Software kann auf mehrere Ar-
ten charakterisiert werden: durch Aufzahlung der verfigbaren Anwendungen
(wie Weblog, Wiki, Social Networking, Podcasts), durch Beschreibung der Ei-
genschaften oder durch die Festlegung von Kategorien zur Klassifikation.

Der Einsatz von Social Software im Unternehmenskontext wird unter dem Be-
griff Enterprise 2.0 subsumiert. McAfee (2006) definierte den von ihm geprag-
ten Begriff Enterprise 2.0 als ,the use of emergent social software platforms
within companies, or between companies and their partners or customers".
Zur Beschreibung der Charakteristik von Enterprise 2.0 verwendete McAfee
das Akronym SLATES, das die sechs Kernelemente von Enterprise 2.0 Techno-
logien aufzeigt: Search — Links — Authoring — Tags — Extensions — Signals.

3 Fallstudienforschung

3.1 Fallstudien

Yin (2009: 18) definiert eine Fallstudie als ,an empirical inquiry that investi-
gates a contemporary phenomenon in depth and within its real-life context,
especially when the boundaries between phenomenon and context are not
clearly evident". Dabei unterscheidet er zwischen drei Grundtypen von Fall-
studien: erforschend, beschreibend und erklarend. Jeder dieser Typen kann
als Einzelfallstudie oder Mehrfachfallstudie vorliegen. In diesem Beitrag wer-
den beschreibende Einzelfallstudien einer vergleichenden Analyse unterzogen.

3.2 Fallstudienforschung zu Enterprise 2.0

Fallstudien zur Nutzung von Social Software in Unternehmen finden sich u.a.
bei Back, Gronau & Tochtermann (2012), Koch und Richter (2009) oder in
Fallstudiennetzwerken wie e20cases.org (0.D.). Die Anwendung von Social



Software flir Aufgaben des Wissensmanagement wurde bereits von zahlrei-
chen AutorInnen untersucht. Dabei kommt die Fallstudienforschung haufig
zum Einsatz. Stocker und Tochtermann (2010, 2011) untersuchten die Nut-
zung von Enterprise Wikis sowie den Wissenstransfer mit Wikis und Weblogs
mit einem Forschungsdesign basierend auf Mehrfachfallstudien. Die verglei-
chende Analyse von Fallstudien wird auch von Richter und Stocker (2011) bei
ihrer Studie zu den Einflihrungsstrategien von Social Software genutzt. Der
Einsatz von Social Software fiir E-Collaboration und Wissensmanagement in
kleinen und mittleren Unternehmen wird von Zeiller & Schauer (2011) und
Fruhmann & Zeiller (2012) untersucht.

3.3 Untersuchungsdesign

In einer vergleichenden Cross-Case Analyse werden bereits publizierte Fall-
studien fallvergleichend analysiert (Eisenhardt 1989: 545). Damit in dieser
Sekundaranalyse, die auf heterogenen Fallstudien beruht, eine Vergleichbar-
keit der Fallstudien gewdhrleistet werden kann, werden einheitliche Bewer-
tungskriterien angewendet. Aus dem State-of-the-Art zu hemmenden und
fordernden Faktoren in der Wiki-Nutzung wird ein Auswertungsraster mit
Uberprifbaren Bewertungskriterien in flinf Bewertungskategorien entwickelt
(vlg. Kap. 4) (Macheiner 2012: 22). Vor der fallvergleichenden Analyse wird
eine Within-Case Analyse durchgeflihrt, sodass jede Fallstudie zunachst ein-
zeln eingehend betrachtet wird (Eisenhardt 1989: 540).
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Abbildung 1: Untersuchungsablauf



3.4 Fallstudien zu Wikis im Wissensmanagement

In der vergleichenden Fallstudienanalyse werden acht Fallstudien untersucht
(Macheiner 2012: 35ff). Gemeinsames Ziel war in allen Fallen die Schaffung

einer einheitlichen organisatorischen Wissensbasis.

Unternehmen MitarbeiterInnen | Softwareprodukt | Einflihrung
SFS Services AG 80 MediaWiki 2008
IHK Darmstadt rund 100 MediaWiki 2009
DWH ca. 150-200 MediaWiki 2006
PSI AG 1.000 MediaWiki 2006
Alpha rund 19.000 MediaWiki 2007
Beta 200 MediaWiki 2007
Gamma 250 Perspective 2006
Eta 750 JSP-Wiki 2007

Tabelle 1: Untersuchte Fallstudien (Macheiner 2012: 35)

Die SFS Services AG nutzt ein Wiki, um die Organisation und Kommunikation
von Wissen zu optimieren. In der Industrie- und Handelskammer (IHK) Darm-
stadt wurde eine verbindliche Dokumentationsplattform flir das gesamte Wis-
sen erstellt. Die Deutsche Werkstatten Hellerau GmbH fiihrte ein Wiki ein, mit
dessen Hilfe die MitarbeiterInnen ihre Erfahrungen untereinander austauschen
und dokumentieren kénnen. In der PSI AG wurde ein unternehmensweites
Wiki fir alle MitarbeiterInnen bereitgestellt. Im Unternehmen Alpha wurde ein
unternehmensweiter Wissensmarkt geschaffen, welcher allen MitarbeiterInnen
erlaubte, ihr Wissen einfach zu dokumentieren sowie zu verbreiten. Bei Beta
wurde mit dem Wiki eine elektronische Wissensbasis zu Tool- und Methoden-
support erstellt, um den Wissensaustausch zu férdern. Das Ziel bei Gamma
bestand darin, das im Unternehmen vorliegende Wissen zu dokumentieren
und effektiv zur Verfigung zu stellen. Bei Eta wurde mit dem Wiki eine Wis-
sensbasis als Nachschlagewerk flir dauerhaftes Wissen geschaffen.

4 Cross-Case Analyse

Im Zentrum dieses Beitrags steht die Analyse von hemmenden und férdern-
den Faktoren flr die Nutzung von Wikis fiir den unternehmensinternen Wis-
sensfluss. Dabei wird unter Wissensfluss der Transfer, der Austausch, die Dif-
fusion und die Kommunikation von Wissen verstanden (Macheiner 2012: 12).

Die Bewertungskriterien werden in finf Bewertungskategorien zusammenge-
fasst: Gemeinsame Ziele und Visionen, Unternehmenskultur, Einfiihrung des
Wikis, technische Bedingungen, Nutzeneffekte flir MitarbeiterInnen.



4.1 Gemeinsame Ziele und Visionen

In der ersten Bewertungskategorie wurde untersucht, ob Vorbereitungsmaf-
nahmen getatigt und Ziele kommuniziert wurden (Macheiner 2012: 38ff):

e K 1-1: Gab es eine einfihrende Erklarung der Ziele und Erwartungen?
e K 1-2: War das Schaffen einer gemeinsamen Wissensbasis ein Ziel?
e K 1-3: Existiert eine Wiki-Policy flir die MitarbeiterInnen?

Unternehmen K1-1 K1-2 K1-3
Erklarung Wissensbasis Wiki Policy
SFS Services AG o O o
IHK Darmstadt O ) )
DWH [ - -
PSI AG 4 o [
Alpha o @) ()
Beta ° o ¢
Gamma O [ ) -
Eta o [ [

Tabelle 2: Bewertungskriterien zu Zielen und Visionen
Legende: ® ganz erfillt; € teilweise erfillt; O nicht erfillt; - keine Angabe

Die Mehrheit der Unternehmen hat Aktivitaten zur Einfihrung wie Informati-
onsveranstaltungen, Wiki-Flyer, Jour-Fixes und Artikel im Intranet gesetzt.
Die Informationsveranstaltungen reichten von halb- oder ganztagigen Mitar-
beiterInnenveranstaltungen bis zu persénlichen Vorstellungen durch die Pro-
jektmanagerInnen in den Abteilungen. Zwei Fallstudien zeigen aber, dass kei-
ne oder nur kurze Vorstellungen jedenfalls nicht ausreichend sind.

Funf der untersuchten Unternehmen haben das Schaffen einer gemeinsamen
Wissensbasis als explizites Ziel formuliert. Unternehmen Alpha wollte hinge-
gen einen Wissensmarkt schaffen. In finf Unternehmen wurde eine Wiki-
Policy mit Grundregeln fir die Wiki-Nutzung, z.B. in Form von Handblichern
bzw. Guidelines oder einer Wikiquette (Netiquette fur Wikis), geschaffen.

4.2 Unternehmenskultur

Um den Umgang mit dem Wiki im Unternehmen zu erheben, wurden folgende
Bewertungskriterien analysiert (Macheiner 2012: 41ff):

e K 2-1: Geht das Management mit gutem Beispiel voran?

e K 2-2: Wird ein bestimmtes Zeitbudget fir die Beteiligung eingeraumt?
e K 2-3: Ist die Mitarbeit durch Freiwilligkeit bestimmt?

e K 2-4: Wurden die MitarbeiterInnen in die Strukturierung einbezogen?



e K 2-5: Haben alle Wiki-NutzerInnen Lese- und Schreibrechte?
e K 2-6: Ist die Wiki-Nutzung mit Anreizsystemen verbunden?

In vier der acht Unternehmen beteiligt sich das Management aktiv und tragt
durch diese Vorbildfunktion und das persénliche Engagement zum Erfolg des
Wikis bei. Nur in einer Fallstudie konnte ein explizites Zeitbudget fiir die Be-
teiligung am Wiki nachgewiesen werden. Die anderen Fallstudien schlieBen
dieses aus bzw. machen keine Angaben, sodass die Vermutung naheliegt,
dass die Gewdhrung von Zeitbudgets nicht thematisiert wird.

Unternehmen K2-1 K 2-2 K 2-3 K 2-4 K 2-5 K 2-6
Vorbild Zeit- Freiwil- | Einbe- | Berech- | Anreiz-
budget | ligkeit | ziehung | tigung | systeme
SFS Services AG - O o O q )
IHK Darmstadt ) ) O @) [ ) )
DWH ] - ([ q o -
PSI AG - - [ [ ) [ ) O
Alpha - - [ O [ ) o
Beta [ - [ [ [ ] -
Gamma ) O O | | -
Eta - - O O o O

Tabelle 3: Bewertungskriterien zur Unternehmenskultur

In funf der acht Unternehmen erfolgt die Mitarbeit im Wiki auf freiwilliger Ba-
sis. Aktiver Wissensaustausch ist gewiinscht, wird aber nicht vorgeschrieben,
sodass das AusmalB der aktiven Beteiligung sich nach dem persoénlichen Inte-
resse und dem persénlichen Nutzen richtet. In drei Unternehmen greift die
Unternehmensfiihrung aber auf Zielvereinbarungen mit den MitarbeiterInnen
zurlck, um die Aktivitat im Wiki zu steuern. Obwohl diese Form der Kontrolle
dem Erfolgsfaktor Freiwilligkeit widerspricht, zeigen diese drei Fallstudien aber
einen fordernden Effekt des sanften Drucks von den Vorgesetzten.

In vier Unternehmen wurde vorab eine Inhaltstruktur fir das Wiki durch ein
Projektteam - ohne Einbeziehung der MitarbeiterInnen - entwickelt, wodurch
in zwei Fallen bald eine Restrukturierung notwendig wurde. In zwei Unter-
nehmen wurden MitarbeiterInnen in diesen Strukturierungsprozess involviert,
aber die resultierenden Strukturen waren zu komplex. Nur zwei Unternehmen
vertrauten im Strukturierungsprozess auf die Selbstorganisation. Strukturen
wurden durch die NutzerInnen im Kontext der Problemstellung entwickelt.

Im GroBteil der Unternehmen haben alle MitarbeiterInnen die Berechtigung,
lesend und schreibend auf das Wiki zuzugreifen. Allerdings sind in zwei Unter-
nehmen keine anonymisierten Anderungen zugelassen. Nur drei der acht Un-




ternehmen fordern die aktive Mitarbeit durch Anreizsysteme wie die Auszeich-
nung von AutorInnen (Erhéhung der Reputation) oder saisonale Inhalte.

4.3 Einfithrung des Wikis

Besondere Bedeutung wird in der Literatur darauf gelegt, wie ein Wiki im Un-
ternehmen eingefihrt wird und welche begleitenden MaBnahmen gesetzt wer-
den. Daher wurden folgende Kriterien analysiert (Macheiner 2012: 46ff):

e K 3-1: Wurde das Wiki Top-down oder Bottom-up eingefiihrt?
e K 3-2: Gibt es begleitende MaBnahmen flir die Akzeptanz, Nutzung und
Qualitatssicherung des Wikis?

Unternehmen K 3-1 K 3-2 Begleitende MaBnahmen
EinfUh- | Projekt- | Promo- | Rollen Vor- Schu-
rung team toren struktur lung
SFS Services AG ) [ [ [ [ [
IHK Darmstadt v () [ [ [
DWH v [ [ [ [ [
PSI AG - - o o o o
Alpha N o o o o o
Beta v - - [ [ [
Gamma v [ - [ ° °
Eta v [ [ - [ [

Tabelle 4: Bewertungskriterien zur Einflihrung und begleitenden MaBnahmen
Legende: ¥ Top-down, A Bottom-up

In finf Unternehmen wurde das Unternehmens-Wiki vom Management initi-
iert. Nur in zwei Unternehmen ging die Initiative von den MitarbeiterInnnen,
in den konkreten Féllen von gemischten Projektgruppen, aus.

Um die Akzeptanz und die Nutzungsfrequenz zu heben, wurden verschiedene
begleitende MaBnahmen gesetzt. Dazu zahlen u.a. in sechs Unternehmen Pro-
jektteams, deren Mitglieder auch das Wiki pflegen. Promotoren und Early
Adopters finden sich ebenso in sechs Unternehmen. MitarbeiterInnen mit be-
sonderen Rollen, wie AnsprechpartnerInnen oder inhaltlich Verantwortliche,
gibt es in fast allen Unternehmen. Jedes Unternehmen startete mit einem vor-
strukturierten, mit ersten Inhalten ausgestatteten Wiki und informierte die
MitarbeiterInnen in Veranstaltungen und Schulungen Uber die Wiki-Initiative.




4.4 Technische Bedingungen
Die vierte Kategorie fasste zwei Kriterien zusammen (Macheiner 2012: 49ff):

e K 4-1: Ist das Wiki einfach zu bedienen (Benutzerfreundlichkeit)
e K 4-2: Wurde das Wiki um weitere technische Funktionen erweitert?

Unternehmen K4-1 K 4-2
Bedienbarkeit Erweiterung

SFS Services AG o  J

IHK Darmstadt { ]
DWH - @)

PSI AG o |
Alpha [ [

Beta L -
Gamma | O

Eta O

Tabelle 5: Bewertungskriterien zu technischen Bedingungen

Vier Unternehmen erweiterten den Funktionsumfang, z.B. durch einen verbes-
serten Editor, eine Suchfunktion, einen PDF-Generator, eine Tag-Cloud.

4.5 Nutzeneffekte fiir MitarbeiterInnen

Zur Erhebung des geschaffenen Mehrwerts und der Nutzeneffekte flr die Mit-
arbeiterInnen wurden folgende Kriterien analysiert (Macheiner 2012: 51ff):

e K 5-1: Wurde das Wiki von den NutzerInnen von Anfang an akzeptiert?
e K 5-2: Ist die Mitarbeit mit Mehraufwand/Zusatzbelastung verbunden?
e K 5-3: Welcher positive Nutzen ging fir die MitarbeiterInnen einher?

Unternehmen K 5-1 K 5-2
Akzeptanz Mehraufwand

O

SFS Services AG
IHK Darmstadt
DWH

PSI AG

Alpha

Beta

Gamma

Eta

Tabelle 6: Bewertungskriterien zu Akzeptanz und Mehraufwand



In sieben Unternehmen war die Akzeptanz des Wikis anfangs nur bedingt ge-
geben. MitarbeiterInnen aus technischen Abteilungen haben das Wiki schnell
angenommen, wahrend das Personal aus anderen Fachbereichen der neuen
Losung Widerstand entgegenbrachten. Diese MitarbeiterInnen mussten zum
aktiven Wissensaustausch motiviert werden. Erst das Erleben des Nutzens
und der Vorteile des Wikis fiihrte zu einer steigenden Nutzerakzeptanz. Trotz-
dem war in allen Fallstudien festzustellen, dass die Mehrheit der Mitarbeite-
rInnen passive Wiki-NutzerInnen sind. Eine Ursache dafir kénnte der Mehr-
aufwand sein, der flir die MitarbeiterInnen durch das Erstellen von Beitragen
im Wiki verbunden ist, wie das in drei Fallstudien explizit thematisiert wurde.
Nur in einem Fall wird die aktive Mitarbeit im Wiki nicht als Mehraufwand
empfunden, da hier explizite Zeitbudgets vorgesehen sind (vgl. Kap. 4.2).

Zur Analyse der positiven Nutzeneffekte (K 5-3) wurden folgende Nutzenfak-
toren untersucht: Zugang zu vorher nicht zentralem Wissen [N1], Durchsuch-
barkeit der Wissensbasis [N2], Transparenz Uber Wissen [N3], Wissensdoku-
mentation [N4], Wissensaustausch [N5], Wissen gemeinschaftlich erstellen
[N6], Verbesserung von gemeinsamen Lernprozessen [N7], Verringerter Ein-
arbeitungsaufwand fir neue MitarbeiterInnen [N8], Erhéhung der eigenen Re-
putation [N9], Erleichterung der taglichen Arbeit [N10].

Unternehmen N1 | N2 | N3 N4 | N5 N6 N7 | N8 | N9 | N10
SFS Services AG| © [ ] [ ] [ [ [ - - - -
IHK Darmstadt - [ ] - { [ - [ ] - [
DWH ] - - { (] - [ - - -
PSI AG - { - - { ] - - - -
Alpha [ - [ - [ - - - [ -
Beta o { { o { - - - ]
Gamma [ ] [ [ - [ - [ - - -
Eta ] o { - - - - ] - -

Tabelle 7: Bewertungskriterien zu den Nutzenfaktoren

Der Nutzen auf Ebene der Gruppen bzw. des Unternehmens wird starker emp-
funden, als auf der individuellen Ebene. Entsprechend sind die meisten Nen-
nungen bei den Wissensmanagement-Funktionen von Wikis N1 bis N5 zu fin-
den. Die weiteren Nutzenfaktoren, die in der Fachliteratur haufig genannt
werden, treffen in den Fallstudien kaum zu. Nutzen aus der gemeinschaftli-
chen Erstellung von Wissen oder der Verbesserung von Lernprozessen kénnen
nur zwei bzw. drei Unternehmen ziehen. Nutzeneffekte auf individueller Ebene
- wie durch Erleichterung der taglichen Arbeit, verringertem Einarbeitungs-
aufwand oder Erhéhung der Reputation - werden selten genannt.



5 Fazit

In sechs der acht untersuchten Falle trugen eine einfihrende Erkléarung der
Ziele und das Vorhandensein einer Wiki Policy wesentlich zum Erfolg des Wikis
bei. Ein Zeitbudget flir die Beitrage im Wiki wurde nur von einem Unterneh-
men berlicksichtigt. Das Wiki-Prinzip Freiwilligkeit wurde von drei Unterneh-
men nicht erfillt. Dennoch stellte sich heraus, dass ein sanfter Druck seitens
des Managements durchaus zum langfristigen Erfolg beitragt. Inhaltliche und
strukturelle QualitdtsmaBnahmen durch Administratoren waren in allen Fall-
studien unumganglich. Anders als in der Literatur, die als Erfolgsfaktor oft die
Initiative der MitarbeiterInnen bei der Einfiihrung nennt, erfolgte in finf Fallen
die Einfihrung Top-down durch das Management. BegleitmaBnahmen waren
EinfGhrungsveranstaltungen, eine Vorstrukturierung des Wikis sowie An-
sprechpartnerInnen bei Problemen. Als Nutzen des Wikis wurden hauptséach-
lich Transparenz, Durchsuchbarkeit, Dokumentation und Austausch von Wis-
sen Uber das Wiki genannt. Geringerer Einarbeitungsaufwand und Erleichte-
rung der taglichen Arbeit waren nur in zwei Fallen relevante Nutzenfaktoren.

Die in der Literatur und in Studien genannten Erfolgsfaktoren kénnen also
groBtenteils, aber nicht ganzlich auf die untersuchten Falle libertragen wer-
den. Trotz der geforderten Emergenz und Selbstorganisation leisten Commit-
ment und Vorgaben des Managements einen wesentlichen Beitrag zum Erfolg.
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