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1. Uber dieses Dokument

Dieses Positionspapier ,,Wissensmanagement und Enterprise 2.0 wurde durch das Fachteam der Ge-
sellschaft fiir Wissensmanagement e.V. (GfFWM) im Zeitraum April-September 2011 erstellt und ist
unter Creative Commons Lizenz kostenlos freigegeben, die Weiterverwendung ist ausdriicklich er-
wiinscht. Die aktuellste Version sowie Informationen zur Weiterentwicklung konnen unter
http://www.gfwm.de/fachteam abgerufen werden.

Bei Quellenangaben bitte folgenden Text verwenden: ,,Gesellschaft fiir Wissensmanagement e.V.
(Hrsg.) (2011): GfWM-Positionspapier Wissensmanagement und Enterprise 2.0. Abgerufen am
dd.mm.yyyy von http://www.gfwm.de/fachteam*.

2. Einleitung

Der Begriff "Enterprise 2.0" wurde 2007 von Andrew McAfee, einem Wissenschaftler an der MIT
Sloan School of Management, geprigt (McAfee, 2007). Der Begriff ist von "Web 2.0", einer neuen
Nutzungsform des Internets, abgeleitet, die Tim O'Reilly 2005 beschrieben hat (O’Reilly, 2005). Ob-
wohl der Begriff Enterprise 2.0 eigentlich eine neue Form von Unternehmen andeutet, wird er heute in
der Regel synonym zu ,,Web 2.0-Werkzeuge im Unternehmen* verwendet und ist weitestgehend tech-
nologisch belegt:

= 2006 (im Friihjahr): Andrew McAfee erklédrt Enterprise 2.0: "I use the term Enterprise 2.0 to
focus only on those platforms that companies can buy or build in order to make visible the
practices and outputs of their knowledge workers" (McAfee, 2006a).

= 2006 (im Mai): Andrew McAfee veroffentlicht eine zweite Version seiner Definition: "Enter-
prise 2.0 is the use of emergent social software platforms within companies, or between com-
panies and their partners or customers" (McAfee, 2006b).
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= 2010: Die Enterprise 2.0 Studie der Europdischen Kommission ermittelt "The application of
Web 2.0 technologies in the enterprise" als die Definition, der die meisten befragten Teilneh-
mer zustimmen (Osimo et al., 2010).

Bisher stehen bei Enterprise 2.0 in Theorie und Praxis also mehr die technischen Plattformen im Mit-
telpunkt. Notwendige Rahmenbedingungen wie Vertrauen, kulturelle Verdnderung und echte Unter-
stiitzung des Top-Managements werden kaum betrachtet. Mit dem vorliegenden Positionspapier
mochte die Gesellschaft fiir Wissensmanagement e.V. (GfWM) den Begriff Enterprise 2.0 ganzheitli-
cher fassen. Die hier dargestellte Auffassung von Enterprise 2.0 ist geprigt von der Definition von
Wissensmanagement als "gezielte Gestaltung von Rahmenbedingungen und Prozessen in einer Orga-
nisation unter besonderer Berticksichtigung des Produktionsfaktors Wissen* (GfWM., 2009).

Die GFWM unterscheidet deswegen zwischen den gedanklichen Ansitzen '"Enterprise 2.0 einzufiih-
ren' und "Enterprise 2.0 zu sein'' und befiirwortet den zweiten Ansatz, da der erste meist nur die
Einfithrung von IT-Systemen zur Folge hat. Im Rahmen des Fachteams der Gesellschaft fiir Wissens-
management wurde folgende Enterprise-2.0-Definition erarbeitet:

Ein Enterprise 2.0 ist eine Lernende Organisation,
die ihre Ziele durch lernforderliche Handlungsmuster und
den Einsatz von sozialen Medien (en.: social media) erreicht.

Eine Lernende Organisation ist eine Organisation mit der Fi-
higkeit, Wissen zu entwickeln, zu erwerben und zu (ver-)teilen
sowie ihr Verhalten auf Basis neuen Wissens und neuer Einsich-
ten zu veridndern.

Abb. 1: GfWM Enterprise 2.0 Definition
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Folgende Aussagen verdeutlichen den Inhalt der Definition:

= Enterprise 2.0 ist mehr als der Einsatz von Web 2.0 Technologien in einer Organisation.

= Enterprise 2.0 bedingt Innovationen im Technik-, Sozial- und Management-System der
Organisation.

= Enterprise 2.0 zu sein, bringt einen Wandel der Organisationskultur, der Werte und des
Fiithrungsstils.

= Enterprise 2.0 hat wie das Wissensmanagement die Lernende Organisation als iiberge-
ordnetes Ziel.

= Enterprise 2.0 braucht Dialog, Lernen und innovative Arbeitsformen unter Verwendung
sozialer Medien.

= Enterprise 2.0 meint nicht nur Unternehmen, sondern alle Arten von Organisationen.
= Enterprise 2.0 betrifft alle Bereiche der Organisation.

= Enterprise 2.0 lisst die Grenzen der Organisation zu ihrer Umwelt verschwimmen.

= Enterprise 2.0 kann man nicht einfiihren, sondern nur werden.

= Enterprise 2.0 ist ein Wagnis, aber notwendig fiir Organisationen.

Abb. 2: Aussagen zur Verdeutlichung der GFWM Enterprise 2.0 Definition

Wir ermuntern alle Organisationen, sich bei ihrer Reise in die 2.0-Welt mit diesen Definitionen und
Aussagen auseinanderzusetzen, damit sie nicht das gleiche "Tal der Trénen" erleben miissen, wie beim
letzten IT-Hype im Wissensmanagement zu Beginn des Jahrhunderts, denn "A Fool with a Tool is still
a Fool".

3. Geschichte und Trends

Wo genau beginnt die Geschichte des Enterprise 2.0? Die Ubersetzung des Wortes Enterprise, das
Unternehmen, verweist auf einen Organisationskontext. Die Versionsnummer 2.0 stellt einen Bezug
zur Software bzw. Internetbranche her. Wie oben in der Definition beschrieben, geht es der Entstehung
dieses Begriffs vordergriindig um den Einsatz von Web 2.0 Tools oder Social Media im Unterneh-
mensumfeld weshalb vor allem diese technologischen Entwicklungen hier niher betrachtet werden
sollen.

Von Memex zu Facebook & Co.

Bereits 1945 gab es einen Vordenker namens Vannevar Bush, der die Entwicklung einer Maschine
namens Memex vorhersagte (Bush, 1945), welche es Individuen ermogliche, alle Biicher, Notizen und
jeglichen Schriftverkehr zu sammeln, zu speichern sowie ziigig und flexibel darauf zuzugreifen. Heute
sind wir von Bushs damaliger Vorstellung nicht mehr weit entfernt und der Computer ermoglicht ei-
nen Grofiteil dieser Aufgaben fiir uns. Seither vollzog sich die technische Entwicklung rasend. Im Jahr
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1966 wurde die erste Email versandt, im Jahr 1979 gab es die erste Newsgroup. Tim Berners Lee ent-
wickelte den Vorlidufer des heutigen Internets im Jahre 1990. 1997 erdffnete das erste soziale Netz-
werk im Internet unter dem Namen sixdegrees seine Pforten. Zwei Jahre spiter, im Jahr 1999, gab es
die erste Plattform zum Bloggen. Das erste Wiki wurde 1995 von Ward Cunningham vorgestellt. Al-
lerdings war es Jimmy Wales, welcher die Enzyklopddie Wikipedia im Jahr 2001 ins Leben rief, ob-
wohl er bereits vorab mit einem dhnlichen Projekt scheiterte. Der Vorginger, Nupedia, wurde nach
akademischem Vorbild entwickelt. Artikel wurden ausschlieBlich von Experten geschrieben und die
Erstellung umfasste ein komplexes Revisionsverfahren (Cowan, 2011). Die Frage, warum Nupedia
scheiterte, wihrend Wikipedia zu einem solchen Erfolg wurde, wirft bereits die Frage nach den neuen
Paradigmen im Web 2.0-Kontext auf, die im Folgenden thematisiert werden. Die Business Netzwerke
LinkedIn und OpenBC (heute: Xing) gingen im Jahr 2003 online, das Videoportal YouTube im Jahr
2005. Twitter existiert seit dem Jahr 2006 ebenso wie Facebook, wobei Letzteres schon einige Jahre
zuvor in eingeschrinkter Form verfiigbar war. Wohl kaum ein Unternehmen arbeitet heute noch ohne
Computer, Software oder das Internet. Microsoft, SAP und Google gehdren zu den wichtigsten Tech-
nologiekonzernen der Welt. Die IT- und Kommunikationsbranche insgesamt trigt zu einem erhebli-
chen Teil zum Wachstum und Wohlstand der entwickelten Welt bei. Laut einer Studie von McKinsey
machte die Branche in den letzten 5 Jahren dort etwa ein Fiinftel des Wirtschaftswachstums aus
(McKinsey Global Institute, 2011). Die Abbildung 3 stellt die oben beschriebene Entwicklung grafisch
dar.

History of

Social Media

BC 1700s 1960s 1970s 1980s 1990s

Abb. 3: Geschichte Sozialer Medien (Quelle: Edudemic, 2011)

Soziale Medien im Unternehmenskontext heute

Eine neuere Entwicklung in diesem Bereich ist die Nutzung von Sozialer Medien (social media) (laut
Definition im D-A-CH Glossar: ,,webbasierte Softwaresysteme, die Vernetzung und Interaktion der
Nutzer ermoglichen) im Unternehmenskontext. Die populdrsten dieser Anwendungen sind soziale
Netzwerke, Blogs, RSS, Videos und Wikis (McKinsey, 2009a). Gerade schnell wachsende Unterneh-
men haben diese Technologien besonders ziigig und umfassend eingefiihrt, aber auch bei eher konven-
tionellen Unternehmen gehoren Corporate Blogs, Twitter Konten und Facebook Fanpages mittlerweile
zum Tagesgeschift (Barnes, 2010). Der Zugang zu Wissen, die Reduktion von Kommunikationskos-
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ten sowie die Identifikation von Experten gehoren bei der internen Nutzung sowie bei der mit Partnern
zu den meist genannten Vorteilen der Tools, somit besteht hier ein klarer Zusammenhang zum Thema
Wissensmanagement. In der externen Kommunikation spielen vorrangig Marketing und Kundenorien-
tierung eine verstirkte Rolle, aber auch hier geht es um Lerneffekte (McKinsey, 2009a).

Wohin geht die Reise?

Reid Hoffman, der CEO von LinkedIn, und Tim O’Reilly, der Griinder von O’Reilly Media, sprechen
in einem Interview iiber die Entwicklung des Internets der dritten Generation, also das ,,Web 3.0%
(TechCrunch, 2011). Sie sagen eine Explosion von Daten voraus, welche es zu analysieren und nutzen
gilt. Wahrscheinlich scheint dabei, dass Daten mehr und mehr mit Personen und Orten in Verbindung
gebracht bzw. verlinkt sein werden. Wissenschaftler sind notwendig um diese zu analysieren und in-
terpretieren. Hoffman und O’Reilly gehen ebenfalls davon aus, dass Produktion und Konsum auf de-
zentralisierter Ebene stattfinden, so dass dabei neue Geschiftsmodelle entstehen (wie z.B. Groupon
oder Zipcar). Sie unterstreichen jedoch, dass von der Nutzung der Daten nicht ausschlieBlich die Me-
dienindustrie profitiert, sondern auch Produzenten in den klassischen Sektoren. Gartner, eine der fiih-
renden IT Forschungs- und Beratungsfirmen, bestitigt den stiarker werdenden Trend zur Interpretation
von Netzwerkdaten (Gartner, 2010a). Besondere strategische Bedeutung kommt derzeit Themen wie
Cloud Computing, mobilen Anwendungen, Online Collaboration sowie der Findung von Kennzahlen
zur Bewertung der im Netz stattfindenden Interaktionen zu (Gartner, 2010b).

4. Anwendungsfelder und Nutzen

Entsprechend der Definition, dass unter Enterprise 2.0 Unternehmungen verstanden werden sollen, die
eine Lernende Organisation sind, die ihre Ziele durch neue Handlungsmuster und den Einsatz von
Sozialen Medien (social media) erreicht, wird im folgenden Abschnitt der Einsatz von Sozialen Medi-
en im Organisationskontext sowie seine Auswirkung auf eben diesen Kontexten anhand von Fallbei-
spielen aus der Praxis erldutert.

Instrumente sind nur so gut, wie sie im Einsatz positive Wirkung erzielen kénnen. Wir unterscheiden
zwischen den Einsatzfeldern Business to Business (B2B), Business to Employee (B2E), Employee to
Employee (E2E) und Business to Customer (B2C) an. Zwei alternative Einteilungen finden sich im
Social Media Prisma (Ethority, 2011), das den Fokus auf die primire Funktion eines Instruments legt,
und bei McKinsey (McKinsey, 2009a), die 12 Arten von Wissensarbeitern unterscheiden und die In-
strumente den jeweiligen Titigkeiten zuweisen.

Im Folgenden wird jedes Einsatzfeld anhand eines ausgewihlten Fallbeispiels illustriert. Zwei Beispie-
le spiegeln die Erfahrungen bei der Festo AG & Co. KG wider. Die beiden anderen (Borse Berlin AG
und ABB AG) wurden der Sammlung von Enterprise 2.0 Fallstudien (Back et al., 2011) entnommen
und in stark gekiirzter Form wiedergegeben.

Deutlich wird jeweils, dass sich die Instrumente beziiglich ihres "Fit" auf die geltenden Anforderungen
unterscheiden. Deutlich wird auch, dass fiir den Einsatz der Instrumente eine gewisse Grundeinstel-
lung im Unternehmen erforderlich ist. So bekannte sich z.B. Festo bereits in den 80er Jahren zur Idee
der Lernenden Organisation, welche seitdem sukzessive weiterentwickelt wird. Es zeigt sich auch,
dass der Nutzen individuell verschieden ist. (Eine generelle Ubersicht iiber Nutzenargumente findet

sich im Web 20 Survey von McKinsey (McKinsey, 2009a)).
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Externe Kommunikation (EK)

Interne Kommunikation (IK)

Business to Bu- Business to Cus- | Business to Employee to

siness (B2B) tomer (B2C) Employee (B2E) | Employee (E2E)

Festo Webcast Berliner Borse ABB Blog und Festo Wissens-
Wiki netzwerk

Abb. 4: Einteilung von Enterprise 2.0 Anwendungsfeldern

Festo Wissensnetzwerke (IK, E2E)

Fiir Leistungs- und Innovationsfiihrer in der Industrie haben sich die Mirkte in den letzten Jahren fun-
damental gedndert. Neben der Globalisierung, einem immer dynamischeren Umfeld sowie einer zu-
nehmenden Diversifizierung der Kundenanforderungen sind effiziente Prozesse zu einem Hauptdiffe-
renzierungsmerkmal im Wettbewerb geworden. Hierbei kommt der Fahigkeit zur globalen Zusam-
menarbeit eine besondere Bedeutung zu. Am Beispiel des Esslinger Automatisierungsspezialisten
Festo AG & Co. KG kann anhand der Wissensmanagement-Methode ,,Knowledge Networks* aufge-
zeigt werden, wie liber Lindergrenzen hinweg Innovationsarbeit erfolgreich gestaltet werden kann.
Wissensnetzwerke basieren bei Festo auf dem Community-of- Practice-Ansatz (CoP), einem der wohl
prominentesten Werkzeuge des Wissensmanagements. Wahrend in einer CoP zumeist Selbstorganisa-
tion und Freiwilligkeit in den Mittelpunkt geriickt werden, handelt es sich bei den Wissensnetzwerken
um ein organisatorisches Hilfsmittel, welches dazu dient, Experten zu strategisch wichtigen Themen
gezielt zu vernetzen und damit virtuelle Zusammenarbeit zu ermoglichen. Neben der Kodifizierung
von Inhalten steht im Wesentlichen die Zusammenarbeit im Sinne eines Enterprise 2.0, d. h. mit dem
Ziel eines gemeinsamen durch Soziale Medien (social media) ermoglichten und unterstiitzten Lernens
zwischen weltweit verstreut angesiedelten Experten im Mittelpunkt.

Beispiel Branchenmanagement Automotive Management: Fiir wichtige Strategiethemen wurden in
Abstimmung mit dem Business Development des Unternehmens systematisch Wissensnetzwerke etab-
liert. Die Funktionsweise eines Wissensnetzes ldsst sich am Beispiel der fiir Festo wichtigen Automo-
bilindustrie deutlich machen. Mit anwendungsoptimierten Komponenten und Systemen fiir die Fabrik-
automatisierung haben sich in dieser Branche jahrzehntelange Partnerschaften etabliert. Entsprechend
den globalen Strukturen der Automobilkunden gilt es, ein ,,Global Network of Automotive Expertise*
zur Verfiigung zu stellen. Hier fordert der zielgerichtete und langfristige Einsatz der Methode Wis-
sensnetzwerk grenziiberschreitende Prozesse in den Bereichen Sales und Engineering. Besonders her-
vorzuheben ist dabei die kontinuierliche und transparente Kommunikation zusehends auch mit Werk-
zeugen des Web 2.0 als Schliissel globaler Wertschopfung und Innovation.
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Die weltweite Zusammenarbeit zeigt sich durch das genau abgestimmte Zusammenspiel der folgenden
Kommunikationselemente:

= Webbasierte Collaboration Site: Zentraler Zugriff auf alle relevanten Information an einem
Ort (,,Single Point of Information®). In einer klaren Struktur finden dadurch Mitarbeiter welt-
weit die aktuell relevanten Arbeitsdokumente.

= Jihrliches Competence Meeting: Durch den Workshop-Charakter und die interaktive Gestal-
tung werden Aktivititen definiert, die im weltweiten Verbund umgesetzt werden. Jeder Lan-
desmanager prisentiert Informationen kompakt. Im Anschluss werden zum Beispiel
Synergiepotenziale definiert und entsprechende Aktivitdten abgeleitet.

= Monatlicher Newsletter: Der monatliche Newsletter ist ein wichtiger Kanal, um Erfolgsge-
schichten sowie wichtige Markt-, Produkt- und Kundeninformationen weltweit zu kommuni-
zieren.

=  RegelmiBig stattfindende Web- und Videokonferenzen: Da personliche Treffen nur be-
grenzt moglich und fast alle Automobilhersteller Global Player sind, werden Web- und Video-
konferenzen stark genutzt.

Wissensnetzwerke bei Festo folgen einem ganzheitlichen Ansatz bestehend aus: Interaktion in Face-
to-Face-Meetings; performante virtuelle Kommunikation; strukturierte Dokumentation; vertrauensbil-
dende Mallnahmen durch gezielte Aktivitdten zur Teamentwicklung. Ein weiterer Erfolgsfaktor ist die
Einsicht der Teilnehmer, dass nur personlicher Einsatz ein Gesamtergebnis im Sinne der Unterneh-
mensziele moglich macht und dass Vernetzung nicht automatisch geschieht. Zudem wird immer wie-
der deutlich, dass ein solcher Kommunikationsprozess nachhaltiger gestaltet werden kann, wenn er
durch die teilweise notwendige Distanz zum Inhalt von au3en moderiert wird.

ABB Blogs und Wikis (IK, B2E)

Das Szenario ist bekannt: In rdumlich stark verteilten Organisationen fillt es Experten schwer, sich zu
vernetzten. Ein Grund dafiir ist, dass {iber die Arbeit der jeweils anderen kaum etwas bekannt ist bzw.
es keine Moglichkeit gibt, sich dariiber zu informieren. Folglich wird das Rad gerne mehrfach erfun-
den und ein gegenseitiges Lernen findet nicht statt. Je mehr Projekte in standort- und bereichsiibergrei-
fenden Teams bearbeitet werden, desto grofer ist das Problem.

Die ABB AG ist ein weltweit titiges Unternehmen mit iiber 100.000 Beschiftigten, das sich genau mit
diesen Fragen konfrontiert sieht. In einem Projekt, das zunichst nur die Mitglieder der Kommunikati-
onsabteilungen in Zentraleuropa adressierte, jedoch fiir jedermann zugiinglich war, sollten Losungen
zur effizienten virtuellen Zusammenarbeit untersucht werden (Steinhiiser und Rith, 2010).

Mit dem Projekt wurden folgende Ziele verfolgt:

= Effizientere Gestaltung der Arbeit und folglich Kostenersparnis

= Reduzierung des Information-Overload in dem Mitarbeiter gezielt relevante Informationen ab-
holen konnen.

= Nutzung von Synergieeffekten durch Bereitstellung von Best Practices
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= Schaffung eines kreativeren Arbeitsklimas (der Austausch von Wissen iiber Bereichs- und
Lindergrenzen hinweg soll dazu fiihren, dass neue Ideen entstehen und sich durch Diskussio-
nen weiter entwickeln konnen)

= Bewahrung von Know-how (soweit wie moglich)

= Darstellung als innovatives und offenes Unternehmen nicht nur in der Branche, sondern auch
auf dem Arbeitsmarkt

Die gewihlte Losung setzt sich aus drei Elementen zusammen: Wiki, Blog und Newsletter. Vor dem
Roll-Out wurden bereits erste Texte, Links und Ansprechpartner in das Wiki eingefiigt. Damit man
auch sensiblere Themen im Wiki behandeln kann, besteht die Moglichkeit, den Zugang zu bestimmten
Bereichen des Wikis zu schiitzen. Generell gilt nachwievor, dass alle ABB Mitarbeiter im Wiki Texte
einstellen, #indern und diskutieren konnen. Uber die Funktion als reiner Informationsspeicher unter-
stiitzt das Wiki sowohl in der virtuellen Zusammenarbeit als auch wihrend gemeinsamen Prisenzter-
minen. So tauschen sich Mitarbeiter aus und stimmen Diskussionen ab. Es wird gemeinsam an Projek-
ten gearbeitet (ggf. in einem geschiitzten Bereich). Die Moglichkeit, iiber die Historie zu sehen, wer
was wann gedndert hat, was wann besprochen wurde, und welche Ergebnisse Abstimmungen hervor
brachten, unterstiitzt die Arbeit und dient als Basis, am Projektende ein Abschlussdokument zu gene-
rieren.

Uber den Blog werden neue Inhalte des Wikis publiziert und kommentiert, Aktuelles aus relevanten
Bereichen sowie Tipps aus der Kommunikationsabteilung veroffentlicht. Der Schreibzugang zum
Blog ist beschrinkt auf Mitglieder der sog. Trendschmiede und der Unternehmenskommunikation. Die
Kommentarfunktion kann durch alle Mitarbeiter genutzt werden.

Damit neue Inhalte dieser beiden Tools aktuell an die Mitarbeiter weiter getragen werden, wird darii-
ber hinaus regelmifig ein Newsletter erstellt und versandt. Hier macht man sich die starke E-Mail-
Orientierung im Unternehmen zu Nutze, um die Mitarbeiter schrittweise an die neuen Tools zu ge-
wohnen.

Umfangreiche Information (z.B. im Vorfeld des Projekts um Interesse zu wecken) und die individuelle
Motivation und Beratung potenzieller Multiplikatoren stellten sich als Erfolgsfaktoren heraus. Deswei-
teren sorgen fachlich kompetente Mitarbeiter fiir die Validitédt der Informationen und agieren als Wiki-
Girtner. Dadurch steigt nicht nur das Vertrauen in die Inhalte, den Mitarbeitern wird gleichzeitig ver-
mittelt, welche Informationen in welcher Form veroffentlicht werden konnen und sollen. Die relativ
offene Unternehmenskultur sowie bereits vorhandene Erfahrungen, iiber eine (teilweise) offentliche
Plattform zu kommunizieren, beeinflussten die Akzeptanz der Nutzer positiv. Ebenfalls positiv wirkte,
dass die Unternehmensfithrung und das Management mit gutem Beispiel vorangehen, dass sie z.B. auf
Inhalte reagieren und aktiv Beitrige verfassen. SchlieBlich fiihrte die starke Prisenz des Themas Web
2.0 in den Medien dazu, dass viele der Mitarbeiter sich fiir das Thema interessieren und dafiir aufge-
schlossen sind.

Dem Erfolg stehen jedoch verschiedene Barrieren im Weg. Da ist zum einen die Hemmung vieler
Mitarbeiter 6ffentlich zu kommunizieren (man mochte eigenes Wissen nicht preisgeben oder man hat
Angst, offentlich Fehler zu begehen). Hinzu kommt der Widerstand einiger Abteilungs- / Bereichslei-
ter, die befiirchten, die Kontrolle iiber bereichseigenes Wissen und iiber die bereichsinterne Kommu-
nikation zu verlieren. Hier zeigt sich, dass eine relativ offene Unternehmenskultur auf Konzernebene
zwar eine zwingende Voraussetzung darstellt, aber nicht uneingeschrénkt auf alle Bereiche und Abtei-
lungen iibertragen werden kann. Es erwies sich zudem als eine der groflten Herausforderungen, die
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Vorteile von Wiki und Blog zu verdeutlichen. Wer bereits ohnehin stark durch das Tagesgeschift be-
lastet ist, fasst neue Werkzeuge teilweise als zusitzliche Arbeitsbelastung auf und ist nicht bereit, Zeit
Zu investieren.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die Drei-Stufen-Losung mit Wiki, Blog und News-
letter sich als sehr erfolgreich herausstellte, um die Mitarbeiter Schritt fiir Schritt in Richtung Enterpri-
se 2.0 zu fiihren.

Festo Webcast (EK, B2B)

Webcasts sind interaktive Live-Prisentationen iiber das Internet. Die Kommunikation erfolgt zwar
,»one2many*, jedoch finden sich interaktive Elemente wie z.B. eine Chat Funktion und die Mdglich-
keit der Aufnahme und Wiederverwendung als Video File. Anwendungsbeispiel: Online Pressekonfe-
renzen bei Festo seit 2009: Wie jedes Jahr plante Festo eine Pressekonferenz auf der Hannover-Messe
2009. Doch aus vielen Redaktionen kamen Absagen: aufgrund des massiven Anzeigenriickgangs
mussten die Fachredakteure auf den Messebesuch verzichten. Da disponierte das Unternehmen kur-
zerhand um und lud im Vorfeld der Messe zu einer Online-Pressekonferenz ein. Bei diesem multime-
dialen Web-Event versammelte Festo interessierte Fachjournalisten, ohne dass sie die Redaktion ver-
lassen mussten, und informierte sie bequem an ihrem Schreibtisch vorab iiber die Messeneuheiten. Die
Basis bildet eine Softwareldsung fiir Webcasts.

Festo verschickte per E-Mail Einladungen an die Fachjournalisten mit einem Direktlink zur Festo-
Website, auf der die Webkonferenz zum angekiindigten Zeitpunkt starten sollte. Wihrend der Online-
Pressekonferenz sprachen der Vorstandsvorsitzende Dr. Eberhard Veit und zwei Produktspezialisten.
Die Redner waren die Redner ebenso wie die Vortragsfolien live im Bild zu sehen. Zur Darstellung
der Neuheiten fiihrte Festo Filme vor. Ein Moderator startete Prisentationen und Videos, sagte Beitri-
ge an, nahm Chat-Messages auf und steuerte die Diskussion am Ende. Uber 20 wichtige Fachredakteu-
re nahmen an der Online-Pressekonferenz teil und stellten ihre Fragen per Chat.

Berliner Borse (EK, B2C)

Nicht immer stehen Unternehmen in unmittelbaren Kontakt mit ihren Kunden. Diese Rolle iiberneh-
men Vermittler bzw. Intermedidre. Dadurch wird eine Anpassung des Angebots im Sinne des Kunden
erschwert oder sogar verhindert.

Mit einer solchen Situation sah sich die Borse Berlin konfrontiert. Banken bilden die Schnittstelle zu
Privatanlegern. Dies fiihrt zu einem Mangel an demografischen Daten und zu wenig Daten iiber Prife-
renzen und Wiinschen der eigenen Kunden. Die Hypothese lautete, dass Social Network Software
dazu beitragen kann, die vorherrschende Kommunikationsliicke im Borsenwesen zu {iiberbriicken
(Stieglitz, 2011).

Es sollte ein neuartiger Kommunikationskanal zwischen der Borse und dem Kundensegment der Pri-
vatanleger etabliert werden, um dadurch Kenntnisse iiber deren Priferenzen zu gewinnen, die Kun-
denbindung zu erhohen, Ideen der Kunden aufzugreifen und in eigene Wertschépfungsprozesse zu
integrieren. Die technische Grundlage bildeten ein Online-Diskussionsforum, ein Chatsystem sowie
Weblogs.
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Drei Zielfelder wurden bestimmt: Marktforschung, Kommunikationspolitik und Markt- und Produkt-
politik. Als wesentliche Messgrole wurde die Zahl der Mitglieder und der verdffentlichten Beitrége
im Forum identifiziert. Aufgrund eines Wechsels in der Unternehmensstrategie wurde das Projekt
Mitte 2008 nach ca. 1 1/2 Jahren eingestellt. In dieser Zeit konnte wertvolle Erkenntnisse gewonnen
werden.

= Marktforschung: Bis Mitte 2007 hatten sich 740 Personen registriert. Mittels Fragebogen
konnten demografische Daten erhoben und Aussagen iiber deren Préiferenzen getroffen wer-
den.

» Kommunikationspolitik: Uber die im Forum gefiihrten Diskussionen und angebotenen Ser-
viceleistungen, wie RSS-Feeds und Expertenchats, wurden Kunden mit Produktinformationen
versorgt. Dadurch entwickelte sich eine langfristige Kommunikationsbeziehung mit den Kun-
den.

* Markt- und Produktpolitik: Durch einen stindigen Dialog tiber die geschaffene Plattform
sowie einer systematischen Analyse der durch die Mitglieder generierten Inhalte, konnten Pri-
ferenzen der Teilnehmer hinsichtlich der Handelsplatzgestaltung erkannt und analysiert wer-
den. Diese Informationen flossen in Markt- und Produktgestaltung ein.

Ein Erfolgsgarant bildet die Unterstiitzung des Managements und der involvierten Abteilungen. Ande-
rerseits wire eine engere Verzahnung mit den bereits vorhandenen Kanélen und Kontaktstellen (Web-
site, Call Center, Seminare) zu Kunden sinnvoll gewesen.

5. Organisationskultur, Prinzipien und Werte

Was macht ein Enterprise 2.0 jenseits des Einsatzes von Web 2.0-Technologien also aus? Die in die-
sem Positionspapier vertretene Hypothese lautet: Enterprise 2.0 zeichnet sich durch eine neue Art der
Organisationskultur und damit verbunden einer neuen Art von Fiihrung aus. Unter Organisationskultur
verstehen wir dabei nach Edgar H. Schein (Schein, 1997): “A pattern of shared basic assumptions that
the group learned as it solved its problems of external adaptation and internal integration, that has
worked well enough to be considered valid and, therefore, to be taught to new members as the correct
way you perceive, think, and feel in relation to those problems”. In diesem Sinne besteht die Kultur
einer Organisation aus giiltigen Heuristiken (das sind Faustregeln kognitiver Strategien, die eine
schnelle Problemlosung ermdglichen), impliziten Routinen, Normen sowie Werten und Meinungsbil-
dern, welche die selektive Wahrnehmung und Interpretation von Informationen durch ihre Mitglieder
sowie deren Handlungsweisen beeinflussen.

Um die Art der Neuheit von Enterprise 2.0 darzustellen, soll im Folgenden die Entwicklung der letzten
ca. 100 Jahre von einem als Enterprise 1.0 definierten tayloristisch ausgerichteten Unternehmen zu
einem Enterprise 2.0 skizziert werden. Mit Taylorismus ist dabei nicht das eigentliche von Frederick
Winslow Taylor begriindete Scientific Management (Taylor, 1911) gemeint, als vielmehr seine Inter-
pretation und Umsetzung in einer Mehrzahl der Unternehmen. Die Darstellung (Abb. 5) bezieht sich in
Anlehnung an Schein auf die drei Kulturdimensionen Werte, Prinzipien und Artefakte. Dabei sind die
in der Grafik aufgefiihrten Werte entlang der Zeitachse nicht als ein tatsdchliches "neues" Auftauchen
bzw. echtes Verschwinden dieser Werte zu verstehen, sondern als eine signifikante Verdnderung hin-
sichtlich ihrer Bedeutung fiir und in Organisationen. So verschwindet beispielsweise der Grundsatz
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der Messbarkeit nicht aus den Organisationen, verliert aber mit dem verstarkten Aufkommen von Wis-
sensarbeit (Abb. 5) an Bedeutung.

Wissensbasierte Arbeit Wissensintensive Arbeit Wissensarbeit
D
Betriebliches Commumnes
of Practice
Vorschlagswesen Collaboration Platforms
Artefakte | pramienionn Zielvereinbarungen People Pages
Stoppuhr Qualitatszirke! Wissensbilanz
J n-Ti P Ideenmanagement
ust-in-Time CKOs Blogs
. KPIs  Mithestimmung Wikis
Macht a:;kfmenteﬂe Vertrauen
erbesserun .
Kontrolle Te:mwork Kreativitat ~ Fr EIEF??%Tgenz
Werte Messbarkeit Pemokrat I (?ffenheft
emokratie nnovation it
Effizienz i JfII!flw1‘«5\&5&;’(&m‘az‘
; ndividualisierung
stet{ge Miindigkeit
Veranderung Eigenverantwortung
Arbeitsvorbereitung TQM .
Arbeitsteilung Kaizen/KVP EFQM .
Arbeitsnormen Toyotismus Systemisches
Prinzipien Fordismusl o Prozessorientierung Denken
Ergebnisorientierung Kundenorientierung
Lernende
Taylorismus Management Organisation
by Objectives R
L
Enterprise 1.0 Enterprise 2.0

Abb. 5: Wissensbasierte Arbeit, wissensintensive Arbeit, Wissensarbeit

Wie oben dargestellt, steht die skizzierte Entwicklung in Zusammenhang mit der Entwicklung von
eher wissensbasierter Arbeit zur Wissensarbeit. Die Begriffe "wissensbasierte Arbeit", "wissensinten-
sive Arbeit" und schlieBlich "Wissensarbeit" ersetzen die haufiger verwendete Dichotomie von
"Handarbeit" versus "Kopfarbeit", die unserer Uberzeugung nach zu kurz greift, denn selbstverstind-
lich wird auch bei der "Handarbeit" Wissen angewendet und es gibt routinierte Elemente der so ge-
nannten "Kopfarbeit", die keine Wissensarbeit im engeren Sinn darstellen. Die drei Begriffe werden

wie folgt definiert:

* Wissensbasierte Arbeit: Titigkeiten, bei denen Erfahrung und Wissen eine Rolle spielen
(letztlich fast alle menschlichen Titigkeiten)

= Wissensintensive Arbeit: Tétigkeiten, die eine umfassende Ausbildung bzw. langjdhrige Er-
fahrung in einem bestimmten Fachgebiet voraussetzen

= Wissensarbeit: Tiatigkeiten, bei denen das einmal erworbene Fachwissen nicht ausreicht, son-
der die erfordert, "dass das relevante Wissen (1) kontinuierlich revidiert, (2) permanent als
verbesserungsfahig angesehen, (3) prinzipiell nicht als Wahrheit, sondern als Ressource be-
trachtet wird und untrennbar mit Nichtwissen gekoppelt ist, sodass mit Wissensarbeit spezifi-
sche Risiken verbunden sind." (Willke, 2001).
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Wissensarbeit unterscheidet sich von wissensbasierter bzw. -intensiver Arbeit wie folgt:

Wissensbasierte/wissensintensive Arbeit Wissensarbeit
Definiertes Arbeitsergebnis Vielfiltige, schwer vorhersagbare Ergebnisse
Kontinuitét, definierter Arbeitsprozess Spontaneitit, Flexibilitit, Anpassungsfahigkeit

Abhingigkeit von vorhandenen Informationen Geringe Abhingigkeit von vorhandenden Infor-
mationen

Organisationsstrukturen mit festen Verantwort- | Dynamische Kooperations- und Kommunikati-
lichkeiten und geringen Spielrdumen onsbeziehungen

Abb. 6: Wissensbasierte/wissensintensive Arbeit vs. Wissensarbeit
(vgl. Vollmar, 2007)

Diese drei Kategorien sind jedoch nicht trennscharf; vielmehr sind die Ubergiinge - vor allem zwi-
schen wissensintensiver Arbeit und Wissensarbeit - durchaus flieBend. So sind diese Kategorien auch
keineswegs eindeutig bestimmten Berufsfeldern zuzuordnen, denn bei jeder Titigkeit gibt es, mit un-
terschiedlich hohen Anteilen, sowohl Phasen der eher wissensbasierten als auch der wissensintensiven
Arbeit und der eigentlichen Wissensarbeit . Genauso wenig wie ein Ingenieur ausschlieBlich kreativ
(Wissensarbeit) tétig ist, sondern auch beispielsweise ein Excel-Datenblatt formatieren (wissensbasier-
te Arbeit) muss; kann sich ein Handwerker immer auf sein einmal angelerntes Wissen (wissensbasiert
bzw. wissensintensiv) Wissen berufen, sondern steht immer wieder auch vor neuen Anforderungen,
die ein kreatives Vorgehen (Wissensarbeit) erfordern. Dieses Verstdndnis von (Wissens-)Arbeit in
ihren unterschiedlichen Ausprigungen widerspricht somit einer Trennung von Handarbeitern (blue
collars) auf der einen und Kopfarbeitern (white collars) auf der anderen Seite. Ein Wissensarbeiter ist
damit eine Person, in deren Tétigkeit die Anteile wissensintensiver Arbeit bzw. Wissensarbeit iiber-
wiegen (Tiemann, 2009). Laut Definition des GfFWM D-A-CH Wissensmanagement Glossars sind
Wissensarbeiter Personen "...die im Zuge ihrer professionellen Tatigkeit im Wertschdpfungsprozess
hauptsichlich Wissen entwickeln, anwenden und teilen. Wissensarbeiter sehen sich meist mit kaum
oder unklar definierten Aufgabenstellungen, fehlenden Strukturen im Arbeitsprozess und einem nicht
klar absehbaren Ergebnis konfrontiert."

Tatsédchlich hat in dem MafRe, in dem sich in den letzten Jahren der Schwerpunkt der Wertschopfung
von der Massengiiterproduktion auf individualisierte komplexe Dienstleistung verlagert und sich In-
novations- und Entwicklungszeiten verkiirzt haben, die Bedeutung tatsdchlicher Wissensarbeit gegen-
iiber eher wissensbasierter oder wissensintensiver Arbeit in allen Feldern zugenommen. (Zukunftsin-
stitut, 2006). Vor diesem Hintergrund ist das Auftauchen des Konzeptes Enterprise 2.0 sowie die im
Folgenden beschriebenen Charakteristika als Merkmale einer wissensarbeitsforderlichen Umgebung
auch als Antwort auf die damit verbundenen Herausforderungen zu sehen.

Was aber sind nun die neuen Paradigmen von Enterprise 2.0? Der wohl deutlichste Paradigmenwech-
sel liegt im Verlust von Kontrolle durch den Verlust objektiver Messbarkeit, begriindet im Wesen der
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Wissensarbeit gegeniiber der eher wissensbasierten Arbeit (s.0.) und damit einhergehend dem Bedeu-
tungsgewinn von Freiraum und Vertrauen. Das Motto von "You cannot manage what you cannot
measure" hat ausgedient, denn in lernenden, vernetzten, selbstorganisierten und komplexen Enterprise
2.0 greifen quantitative Messmethoden immer weniger. An die Stelle von Kontrolle tritt zunehmend
Vertrauen. In diesem Spannungsfeld sind weitere Merkmale einer Enterprise 2.0-Kultur:

¢ Polyphonie und bottom-up: an die Stelle der hierarchischen Zweiteilung zwischen "Arbei-
ter" (Handarbeiter) und "Manager" (Kopfabeiter) tritt das gemeinsame Tun, das ErschlieSen
der so genannten ,,Crowd Intelligence®, also das Nutzen der kollektiven Intelligenz in der Or-
ganisation und die Wertschitzung der unterschiedlichen einzelnen "Stimmen". Initiativen ge-
hen nicht unbedingt von der Fiihrung aus, sondern von jeder beliebigen Stelle in der Organisa-
tion.

¢ Selbstorganisation und Miindigkeit: die Organisationsmitglieder fiihlen sich in der Folge
auch fiir das "groBe Ganze" verantwortlich, haben aber gleichzeitig die notwendigen Freirdu-
me sich und ihre Arbeit im Sinne dieses geteilten "groen Ganzen" zu verwirklichen. Nach
Charles Ehin ist dies ein zutiefst menschliches Bediirfnis (Davey, 2011): "Consequently,
people need freedom to explore and interact with individuals who are part of their immediate
surroundings in order to find their specific footing regarding their unique talents, skills and
experiences. Discovering what roles they can meaningfully play in varying social settings is
an important continuous effort for everyone."

® Vernetzung: die Organisationsmitglieder sind nicht (nur) entlang einer klar strukturierten
Hierarchie verbunden, sondern in ein komplexes Netzwerk eingebunden, und dies nicht nur
innerhalb der Organisation, sondern auch iiber deren Grenzen hinaus

e Irritierbarkeit und Verinderungsbereitschaft: die Organisation ldsst sich irritieren, d.h. zu
Veridnderungen anregen (im Gegensatz zur notwendigen Stabilitit der Enterprise 1.0-
Unternehmung). Dies setzt Offenheit auf allen Ebenen (Individuum, Team, Gesamtorganisati-
on) voraus. Die Grenzen zwischen Innen und Auflen der Organisation verschwimmen.

¢ Sinn und SpaB: Arbeit wird als sinnvoll empfunden und macht Spal} (intrinsische Motivation)

In der Einleitung haben wir Enterprise 2.0 in Zusammenhang gebracht mit dem Begriff der Lernenden
Organisation. Daher einige kurze Ausfithrungen zu diesem Begriff: In der Organisationsentwicklung
wird damit eine anpassungsfihige, auf innere und duflere Reize reagierende Organisation bezeichnet;
der Grad der Lern- und Anpassungsfdhigkeit als Organisationsintelligenz. Peter Senge hat 5 Diszipli-
nen definiert, die eine Lernende Organisation ausmachen (Senge, 1990):

1. Personal Mastery - Individuelle Reife Die personliche Entwicklung der Organisationsmitglie-
der steht hier im Mittelpunkt

2. Mental Models - Mentale Modelle Explizite und implizite Grundannahmen werden sichtbar
gemacht und damit zum Gegenstand des Lernens und der Entwicklung.

3. Shared Vision - Gemeinsame Vision Die Mitglieder der Organisation verstehen und verinner-
lichen die gemeinsamen Ziele. Visionen haben oft auch eine starke emotionale Komponente.

4. Team Learning - Lernen im Team Die Mitglieder eines Teams verstehen gemeinsam, wobei
das Team hier mehr ist als die Summe seiner Einzelteile.

13
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5. Systems Thinking - Denken in Systemen Die Organisation wird als System in ihren Wirkme-
chanismen ganzheitlich betrachtet (und nicht als linearer Mechanismus) (Senge, 1997)

Diese fiinf Disziplinen einer Lernenden Organisation sowie die oben genannten Paradigmen einer
Organisationskultur 2.0 wirken sich unserer Uberzeugung nach auch auf das Fiihrungsverstindnis in
einem Enterprise 2.0 aus:

¢ Orientierung durch klare Visionen und Ziele: Orientierung entsteht nicht mehr durch Vor-
gaben und Kontrolle, sondern durch gemeinsame Ziele und Visionen. Es ist Aufgabe der Fiih-
rungskraft diese zu vermitteln.

e gemeinsame Zielsetzungsprozesse, Partizipation: diese Ziele werden jedoch nicht vorgege-
ben, sondern bereits gemeinsam erarbeitet. Die Fiihrungskraft ist in diesem Prozess Modera-
tor.

¢ Unterstiitzung neuer Ideen: Ideen entstehen nicht mehr nur auf der Fiihrungsebene und wer-
den "unten" umgesetzt, sondern entstehen bottom-up. Dieser Prozess ist durch angemessene
Rahmenbedingungen und ein angemessenes Verhalten (Wertschitzung) zu unterstiitzen, dazu
gehoren auch Belohnung von Engagement und Fehlertoleranz.

e Gestalten von Rahmenbedingungen: Die Fiihrungskraft verliert ihre Deutungshoheit zu-
gunsten der "Crowd Intelligence" und wird stattdessen zum aktiven Gestalter von Rahmenbe-
dingungen, die Kreativitit, Kommunikation, Selbstbestimmtheit und Lernen auf allen Ebenen
ermoglichen.

¢ Moderator und Coach: dazu gehort es, die verschiedenen Kommunikationsfliisse sinnvoll
und ggf. sinnstiftend zu moderieren und Mitarbeiter oder auch Teams in ihrer Entwicklung zu
coachen (personal mastery, team learning, vgl. Senge).

6. Entwicklung zu einem Enterprise 2.0

Enterprise 2.0 kann nicht als Software-Einfithrung betrachtet
werden

Wir haben bereits aufgezeigt, dass die momentan populidren Definitionen von Enterprise 2.0 weitge-
hend technologisch geprigt sind. Nach Auffassung der GFWM spiegelt Enterprise 2.0 solche Unter-
nehmen wider, die Social Media dazu nutzen, Wissen zu entwickeln, zu erwerben, zu (ver-)teilen und
ihr Verhalten auf Basis neues Wissens und neuer Einsichten zu verdndern. Lineare Vorgehensmodelle
wie etwa das Wasserfall Modell von Winston Royce (Royce, 1987), die bei klassischer Software ihre
Berechtigung haben, greifen bei der Entwicklung zu einem Enterprise 2.0 allerdings zu kurz, da es
sich eben nicht nur um Software handelt, sondern vor allem um eine komplexe organisationale Ent-
wicklung, bei der sich der Einsatz der Werkzeuge von den oben aufgefiihrten kulturellen Paradigmen
sowie dem Ziel des organisationalen Lernens nicht trennen ldsst. Wechselwirkungen von zugrunde
liegenden Prinzipien der einzufiihrenden Sozialen Medien (z.B. Selbstorganisation, Vertrauen) und der
vorherrschenden Unternehmens- und Fiihrungskultur bleiben bei ,klassischen® Einfiihrungsstrategien
somit aber in der Regel unberiicksichtigt.
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Drei Aspekte eines Enterprise 2.0

Die GfWM definiert ein Enterprise 2.0 als eine Lernende Organisation, die ihre Ziele durch neue
Handlungsmuster und den Einsatz von Sozialen Medien erreicht. Im Kapitel Organisationskultur,
Prinzipien und Werte wurde bereits aufgezeigt, dass eine effektive Nutzung von Sozialen Medien fiir
organisationales Lernen mit einer Verdnderung der Fiihrungs- und Unternehmenskultur einhergeht.
Dementsprechend gilt es drei Aspekte bei der Entwicklung zu einem Enterprise 2.0 zu beriicksichti-
gen:

Fiihrungs- und Unternehmenskultur

Aufbauend auf dem vorhergegangen Kapitel zur Unternehmenskultur, sind unter anderem folgende
Aspekte notig:

= Orientierung an klaren Visionen & Zielen
= Gemeinsame Zielsetzungsprozesse & Partizipation
= Selbstorganisation

Einsatz von Sozialen Medien

Damit Mitarbeiter Soziale Medien im Unternehmen nutzen, sind nach Ross Dawson (Dawson, 2009)
besonders fiinf Dinge elementar:

= Befihigung durch Schulung

= Aufzeigen des personlichen Nutzens
= Kiritische Masse erzeugen

»  Angste nehmen

= Nutzung in Arbeitsalltag verankern

Organisationales Lernen

Garvin (Garvin et al., 2008) beschreibt vier Elemente einer unterstiitzenden Lernumgebung im Unter-
nehmen:

=  Sicherheit & Fehlertoleranz

= Unterstiitzung unterschiedlicher Sichtweisen
= Offenheit fiir neue Ideen

= Zeit fiir Reflektion & Austausch

Diese drei Aktionsfelder bei der Entwicklung zu einem Enterprise 2.0 miissen dabei holistisch und
systemisch betrachtet und deren Wechselwirkungen bei dem kontinuierlichen Change Prozess beriick-
sichtigt werden. Werden Mitarbeiter lediglich befihigt, Soziale Medien nutzen zu konnen, wird dies
jedoch nicht automatisch organisationales Lernen verbessern. Hierfiir miissen zeitgleich Initiativen
durchgefiihrt werden die eine unterstiitzende Lernumgebung ermdglichen. Organisationales Lernen
kann wiederum nur sein volles Potenzial ausschopfen wenn parallel durch das Management und die
Entscheidungstriger eine Evolution der Fiihrungs- und Unternehmenskultur ermoglicht wird. Eine
Fithrungs- und Unternehmenskultur, geprigt von erhohter Partizipation, Selbstorganisation und Of-
fenheit, wird sich erst dann durchgehend entwickeln kénnen, wenn zum einen eine lernférdernde Um-
gebung geschaffen wurde als auch Mitarbeiter zur Nutzung von Sozialen Medien befihigt wurden.
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Wie bereits in vorhergehenden Kapiteln aufgezeigt, beruhen Soziale Medien selbst auf den Prinzipien
der Selbstorganisation, Partizipation und Transparenz. Die Nutzung von solchen Sozialen Medien
pragt somit an sich die Unternehmenskultur, allerdings ist hier das Management der limitierende Fak-
tor.

Diese drei Aktionsfelder sollten somit nicht sequentiell sondern parallel und integriert angegangen
werden. Personen mit unterschiedlichen beruflichen Hintergriinden sind dabei gefordert um eine nach-
haltige Entwicklung zu einem Enterprise 2.0 zu ermoglichen. Ein dediziertes Projektteam wire daher
wiinschenswert, scheint vor dem Hintergrund eines langfristigen Zeithorizonts allerdings nur bedingt
praktikabel. Hier liegt daher eine wesentliche Herausforderung, organisatorisch und somit auf operati-
ver Ebene eine solche Entwicklung zu ermoglichen.

Notwendigkeit von Iterationen

Wie bereits erwihnt, kann nach Auffassung der GFWM Enterprise 2.0 nicht eingefiihrt werden, son-
dern es erfordert einer kontinuierlichen Entwicklung der drei aufgezeigten Dimensionen. Nach An-
sicht des GfFWM Fachteams, kann hierbei der sogenannte Deming bzw. PDCA-Zyklus (Deming, 1982)
als Ansatz genutzt werden, der bereits Anwendung im Projektmanagement sowie im Qualitdtsmana-
gement im Sinne eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses findet. Er eignet sich besonders, da
die Entwicklung zu einem Enterprise 2.0 nicht ausschopfend von vornherein geplant werden kann,
sondern es Iterationen und Lernschleifen (Argyris, Schon, 2002) geben muss, um Fehler und Korrek-
turmaBnahmen identifizieren zu kénnen Der Zyklus setzt sich aus folgenden vier Elementen zusam-
men.

= P - Plan: In der Planungsphase werden Enterprise-2.0-MaBnahmen entwickelt.

= D -Do: Die geplanten MaBBnahmen werden im gesamten Unternehmen umgesetzt.

=  C - Check: Die MaBinahmen werden hinsichtlich ihrer Zielwirksamkeit kontrolliert und be-
wertet.

* A - Act: Auf Grundlage des Check-Ergebnisses werden eventuelle Korrekturmafnahmen ein-
geleitet.
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Durch partizipative Iterationen und der Kommunikation von Erfolgen (Quick Wins), kann sich eine
Organisation zu einem Enterprise 2.0 entwickeln. Im Laufe der Iterationen steigt dementsprechend der
Reifegrad der Organisation im Sinne eines Enterprise 2.0 (Schonefeld, 2009) kontinuierlich, wie fol-
gende Abbildung zeigt:

Fithrungs- und
Unternehmenskultur
entwickeln

Organisationales
Lernen
ermdoglichen

Soziale Medien
nutzen

Reifegrad

Abb. 7: Entwicklung zum Enterprise 2.0 durch Iterationen (Eigene Darstellung)
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7. Negativszenario

Wir schreiben das Jahr 2016. Fiinf Jahre sind seit der Entscheidung der Unternehmensleitung der
DasWarSchonImmerSo GmbH vergangen, sich nicht mit dem Thema Enterprise 2.0 zu befassen. Es
gab aus damaliger Sicht gute Griinde dafiir: Schutz der eigenen Marke (z.B. vor kritischen Kommenta-
ren); Schutz vor dem Verlust von geistigem Eigentum; Befiirchtung, dass Mitarbeiter wéihrend der
Arbeitszeit zu viel Zeit auf Facebook & Co. verbringen; Verlustidngste der Manager. Und erfiillten bis
dorthin traditionelle Medien und Vorgehensweisen nicht ihren Zweck?

Mit Blick auf den Wettbewerb muss im Nachhinein allerdings konstatiert werden, dass dadurch viele
Chancen verpasst wurden. Und: Wir hitten es besser wissen konnen. Analysten (z.B. Gartner (Gartner
2010)), Systemhiuser (z.B. C-suite studies der IBM (IBM 2010)), Institute (z.B. Zukunftsinstitut
(Rauch, Horx 2010)), Universtititen (z.B. UMass Dartmouth (Barnes 2010)) oder Verbidnde (z.B.
BITKOM (Bitkom 2008)) wiesen in ihren Studien auf die steigende Bedeutung von Enterprise 2.0 hin.

An fiinf exemplarisch ausgewéhlten Einsatzfeldern ("Use Cases") soll gezeigt werden, wo die verge-
benen Chancen lagen:

1. Brand Monitoring - Diskussionen iiber das Unternehmen / unsere Produkte erfolgt un-
bemerkt Sich nicht in Sozialen Medien zu beteiligen bedeutet nicht, dass iiber ein Unterneh-
men nicht gesprochen wird. Kunden berichten trotzdem iiber ihre Erfahrungen mit Produkten
der DasWarSchonlmmerSo GmbH und Mitarbeiter duflern sich (anonym) in Foren - positiv
wie negativ. Kommunikation kann nur dann zielgerichtet erfolgen, wenn die eigene Marke
quasi "liberwacht" wird. Gerade bei negativen Kommentaren ist zudem eine zeitnahe Reaktion
erforderlich.

2. Dialog mit Kunden und Partnern - Innovationspotenzial wird nicht ausgeschopft Innova-
tionen sind keine Geniestreiche einzelner. Sie sind immer das Ergebnis der Arbeit vieler. Der
offene Dialog mit Kunden und Partnern - dessen Ausloser zunehmend in sozialen Netzwerken
zu finden ist (s.0.) - erschlieit zusitzliches Potenzial. Gerade Unternehmen aus lohnintensiven
Lindern sollten dieses Potenzial erschlieBen (weg von Standardprodukten hin zu kundenspezi-
fischen Losungen). Moderne IT ist Fluch und Segen zugleich. Einerseits vergrofiert sie die
Transparenz und Vergleichbarkeit von Firmen und deren (Standard)Produkten. Andererseits
bildet sie erst die Grundlage fiir die Zusammenarbeit.

3. Personalbeschaffung - Es wurden nicht die Besten geholt Der "War for Talents" ist im
Gange. Gerade kleine und mittelstindische Unternehmen werden in Zukunft Schwierigkeiten
bekommen, geeignete Bewerber zu finden. Das Enterprise 2.0 bietet Unternehmen neue und
kostengiinstige Moglichkeiten:

a. Stellenausschreibung: Es gibt mehr Kanile (z.B. Twitter, Facebook, LinkedIn, XING),
iber die Anzeigen geschaltet werden konnen; personalisierte Anzeigen ("AdWords")
erlauben die zielgerichtete Ansprache; und virtuelle Karrieremessen ermoglichen den
Dialog mit potentiellen Kandidaten.

b. Bewerberauswahl: Berufsorientierte soziale Netzwerke (wie z.B. XING oder
LinkedIn) bieten die Moglichkeit, sich einen ersten Eindruck iiber Bewerber zu ver-
schaffen.
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c. Wecken von Interesse am eigenen Unternehmen: Potentiellen Bewerbern soll das Bild
vermittelt werden, dass es sich um einen attraktiven Arbeitgeber handelt. Hochglanz-
prasentationen sind jedoch immer weniger geeignet. Authentizitit ist gefragt. Erwéhnt
seien hier beispielsweise die Videos zum "Ausbildungsstart bei der Krones AG". Sie
vermitteln ein authentisches Bild aus dem Leben einer Auszubildenden. Zielgruppe
sind nicht nur diejenigen, die aktiv eine Stelle suchen. Genauso kann bei Mitarbeitern
anderer Unternehmen das Interesse geweckt werden. Schlagworter wie Unterneh-
menskultur oder Work-Life-Balance spielen eine immer wichtigere Rolle.

d. Es gilt auch, die Diskussionen auf Plattformen wie z.B. kununu oder glassdoor zu ver-
folgen, auf denen Mitarbeiter ihren Arbeitgeber bewerten. Hier schliefit sich wieder
der Kreis zum eingangs erwdhnten Brand Monitoring.

e. Zu guter Letzt muss bedacht werden, dass gerade jlingere Mitarbeiter/innen erwarten,
dass ihnen im Unternehmen vergleichbare Werkzeuge zur Verfiigung stehen, wie sie
es aus ihrem privaten Umfeld gewohnt sind. Wer gewohnt ist, sich schnell und un-
kompliziert iiber Facebook & Co. auszutauschen, diirfte den alleinigen Einsatz von E-
Mail als antiquiert empfinden. Das milde Erstaunen mancher Bewerber ob solcher
Kommunikationskultur ~ ist  verstandlich. =~ Ein  Unternehmen  wie  die
DasWarSchonlmmerSo GmbH wurde schlicht nicht als innovativer Arbeitgeber
wahrgenommen. Folglich wenden sich vielversprechende Bewerber lieber der Kon-
kurrenz zu.

4. Arbeitskultur und Fithrung - Mangelndes Vertrauen fiihrt zu mangelndem Engagement
Das Enterprise 2.0 erfordert miindige Mitarbeiter. Miindig in zweierlei Hinsicht: Jedem Mitar-
beiter muss zugetraut werden, sich in sozialen Netzwerken verantwortungsbewusst iiber das
Unternehmen zu duBlern. Social Media Guidelines kdnnen hier nur Hilfestellung bieten. Dieses
Vertrauen muss analog im Unternehmen gelten. Dies ist Voraussetzung dafiir, dass Mitarbeiter
sich in internen Netzwerken engagieren, z.B. Wiki-Beitrige verfassen, einen Blog publizieren
oder ein eigenes Profil erstellen. Fithrung bedeutet in diesem Zusammenhang, eine Vertrau-
enskultur zu schaffen. Gleichzeitig miissen Freirdume gewéhrt werden, damit Mitarbeiter das
ihnen entgegengebrachte Vertrauen auch umsetzen konnen. Wer - wie die
DasWarSchonlmmerSo GmbH - strikt hierarchisch denkt und fiihrt darf sich iiber mangelnde
Eigeninitiative der Belegschaft nicht beklagen.

5. Finden von Experten - Wichtiges Know-how schlummert im Verborgenen Organisatori-
sche Strukturen geben nur unzureichend wieder, welcher der zugeordneten Mitarbeiter iiber
welche Kompetenzen verfiigt. Diese lassen sich auch selten mit nur wenigen Begriffen be-
schreiben. Vielmehr ldsst sich Kompetenz iiber die Aktivitdten ableiten, die jemand tagtiiglich
ausfiihrt. Es gilt die (implizite) Annahme, dass niemand einen Blog- oder Wiki-Beitrag ver-
fasst, wenn er nicht iiber das notwendige Wissen verfiigt; dass niemand Tags zu Themen
vergibt, mit denen er sich nicht auseinander gesetzt hat; dass niemand iiber Aktivititen
"twittert" (Stichwort Microblogging), die ihn nicht betreffen. Dieser Strom an Aktivititen
("Activity Stream") ist aktueller als jedes (manuell gepflegte) Kompetenzverzeichnis und bil-
det somit eine gute Grundlage fiir die Suche nach Ansprechpartnern.
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8. Fazit

Aus unserer Sicht ist vor allem fiir wissensintensive Unternehmungen eine Entwicklung hin zum En-
terprise 2.0 unausweichlich, weil Enterprise 2.0 eine Form sich zu organisieren bezeichnet, welche die
Realisierung des Ideals einer Lernenden Organisation bestmoglich unterstiitzt und fordert und damit
die Wettbewerbsfahigkeit in einem immer dynamischer werdenden wissensgeprigten Marktumfeld
sicherstellt.

Doch nicht nur Arbeit, Organisationen und damit verbundene organisationale Kontexte wie Mirkte
erleben eine Wissensintensivierung. Auch unsere Gesellschaft entwickelt sich unaufhaltsam von einer
Industrie- zu einer Wissensgesellschaft. Dabei lassen sich auf gesellschaftlicher Ebene dhnliche Para-
digmenwechsel hin zu einer "Gesellschaft 2.0" beobachten wie auf Ebene der Unternehmungen: Dazu
gehort das Streben nach mehr Partizipation (Stuttgart 21) und Demokratie (der arabische Friihling)
ebenso wie ein erhdhter Grad an eingeforderter Miindigkeit, Eigenverantwortung und Selbstorganisa-
tion z. B. im ehrenamtlichen Sektor (wo das Engagement weg von klassischen Vereinsstrukturen ver-
starkt in temporidre Initiativen geht). Und vieles davon profitiert von Web 2.0-Werkzeugen wie
Twitter, Facebook usw., wie unter anderem die Aufstinde in den arabischen Lindern gezeigt haben.

So erleben wir nicht nur vergleichbare Entwicklungen auf unterschiedlichen Ebenen - Individuum,
Organisation, Gesellschaft (lokal und global) - sondern diese bedingen sich auch gegenseitig: In dem
MaBe, in dem die Grenzen zwischen Innen und Auflen - zwischen der Organisation und ihrer Umwelt
- verschwimmen und Mitglieder einer Organisation private Erfahrungen und Anspruchshaltungen an
z.B. Arbeitswerkzeuge und Fiihrungsstrukturen, in ihre Organisationen tragen, beeinflussen auch dort
gemachte Erfahrungen das Leben auBlerhalb der Organisation (wer als Mitarbeiter in einem multinati-
onalen Konzern beispielsweise partizipative oder kollektive Fithrungsstrukturen erlebt hat, ist immer
weniger bereit, diese in seiner politisch gesellschaftlichen Umwelt zu missen).

Vor dem Hintergrund, dass Enterprise 2.0 keine isolierte Entwicklung ist, sondern vielmehr eingebet-
tet in tief greifende und nicht mehr wegzudenkende gesellschaftliche Veridnderungen, ist eine Absage
an ,,Enterprise 2.0 - ohne uns!", auf lange Sicht nicht durchzuhalten.
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