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ENTERPRISE 2.0 - TEIL II

Ein Interview mit Dr. Alexander Richter liber verschiedene Konzepte und den Nutzen des

Einsatzes von Social Software in Unternehmen

Herzlich Willkommen zum zweiten Teil unseres
IT-Radar-Interviews mit Dr. Richter. Im ersten Teil
sprachen wir mit ihm unter anderem iiber die Ein-
satzméglichkeiten von Social Software. Nun gehen
wir vor allem auf den Nutzen von Social Software
ein und thematisieren den aktuellen wie auch zu-
kiinftigen Stand des Einsatzes im Unternehmen.

Wenn ein Unternehmen mit dem Gedanken spielt,
sich im Enterprise 2.0 Bereich zu engagieren oder
seine Aktivitdten hier auszuweiten: Wer sollte das
machen, kann so etwas gut initiieren und durch-
fiihren und worauf muss dabei geachtet werden?

Das ist mit dem Einsatz von Social Software in Un-
ternehmen ist ein bisschen spezieller als bei ande-
ren Losungen, denn oftmals stellt sich diese Frage
gar nicht mehr in den Unternehmen. Wir haben uns
dazu Fallstudien aus mehreren Unternehmen ange-
schaut und analysiert.

In diesem Zusammenhang haben wir gerade eine
Veroffentlichung geschrieben, die im Februar auf
der ,Internationalen Konferenz Wirtschaftsinfor-
matik 2011“ in Zirich vorgestellt wird. Ein Ausblick
auf die Studie wurde bereits auf dem Enterprise
2.0-Summit in Frankfurt vorgestellt. Um einmal
kurz die Ergebnisse zusammenzufassen: Wir haben
festgestellt, dass sich diese Frage nach Bottom Up

und Top Down oft gar nicht mehr stellt, denn es gibt
Unternehmen, in denen die Mitarbeiter einfach so
frei waren, dass sie gar nicht mehr auf die IT-Abtei-
lung gewartet haben, da diese Abteilung nach de-
ren Ansicht nur Probleme macht. Die waren aber
so verniinftig, nicht alles tiber Facebook zu machen,
sondern ein eigenes Wiki, Webblog oder dhnliches
aufzusetzen, was ja nicht so kompliziert ist. Daflr
braucht man nicht so viel IT-Expertise; das habe ich
als urspriinglicher Betriebswirt auch schon hin be-
kommen und das haben einzelne Fachabteilungen
in Unternehmen auch geschafft.

Die Fachabteilungen testeten, ob es funktioniert
und wenn es klappte, konnte man immer einen
Schritt weitergehen und versuchen, das genehmi-
gen zu lassen. Das ist in verschiedenen Unterneh-
men passiert und zwar oftmals noch gar nicht so
zielgerichtet, dass man schon gewusst hatte, wo-
flir man es genau einsetzt. Da ist der Wunsch ein
solches System zu haben vorhanden, da Beispiele
wie Wikipedia auch funktionieren und das eigene
Unternehmen davon vielleicht auch profitieren
kénnte.

Wir haben dieses Vorgehen Exploration genannt. Es
gibt aber in Unternehmen auch IT-Verantwortliche,
die frihzeitig erkannt haben, dass es da ein ge-
wisses Potenzial gibt. Die sind natlrlich ein bisschen
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zielgerichteter vorgegangen und haben sich an Lo-
sungen orientiert, welche offensichtlich funktionie-
ren und in deren Unternehmen effizient eingesetzt
werden kdnnen, und zwar fiir ganz bestimmte An-
wendungsszenarien oder auch Use Cases. Dieses
Vorgehen haben wir Promotion genannt, was be-
deutet, dass die Dienste sowie die Art und Weise
der Nutzung im Vorfeld angekiindigt werden.

Wir haben festgestellt, dass sich beides nicht unbe-
dingt ausschlief$t. Es gab in Firmen oftmals zunachst
kleinere Initiativen, verschiedene Abteilungen mit
eigenen Webblog oder Wiki, die es teilweise schon
seit 2005 oder 2006 gab. Darauf folgend gab es
eine Phase, in der man langsam wusste, wie man
das Ganze einsetzen mdéchte und die Zustimmung
der oberen Fihrungsschicht bekommen und da-
raufhin angefangen hat, das Ganze zu professiona-
lisieren. Das heilst, man hat angekiindigt, dass die
Einfihrung nun offiziell sei, von allen Mitarbeitern
genutzt werden soll und sich bereits einige Dinge
als besonders vorteilhaft herausgestellt haben und
in einer bestimmten Art und Weise genutzt werden
sollen.

Zusammengefasst kann man schlecht sagen, ob
Bottom Up oder Top Down richtig oder falsch ist.
Denn bei dem Einsatz von Social Software passiert
es manchmal schnell, dass man diesen Bottom Up-
Ansatz, also die Explorationsphase wahlt, ohne
dass man Uber die richtige Strategie hatte nachden-
ken kénnen. Manche Unternehmen haben dann
folgerichtig beschlossen, darauf aufzubauen und
die Promotionsphase anzuschlieRen.

Da kann man auch nicht sagen, dass aus dem Bot-
tom Up auf einmal ein Top Down wurde, sondern
dass diese beiden Phasen Hand in Hand gehen und
man jetzt versucht, mit der Zustimmung der Unter-
nehmensfiihrung oder der IT-Abteilung die Einfih-
rung zielgerichteter zu strukturieren. Bei dreiviertel
der Unternehmen, die wir angeschaut haben, hat
sich dieses Verhalten verselbstandigt, also zuerst
zur Exploration und dann zur Promotion. Und nur
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bei ganz wenigen Unternehmen war es so, dass von
Anfang an festgelegt worden ist, wie das System ge-
nutzt werden soll.

Ich wiirde trotzdem sagen, dass auch das nicht
falsch sein muss. Aus meiner Sicht gibt es kein Rich-
tig oder Falsch, es muss viel mehr zu dem Unter-
nehmen passen. Wenn Mitarbeiter eines Unter-
nehmens eher mit der IT vertraut sind, warum soll
man sie dann nicht mal selbst los laufen lassen und
ihnen die Moglichkeit geben, ihre eigenen Anwen-
dungsszenarien zu finden? Und wenn in einem an-
deren Unternehmen jeder Angst vor dieser Losung
hat, muss man diese Mitarbeiter vielleicht ein biss-
chen mehr an die Hand nehmen und zum Beispiel
einen Workshop machen und ihnen erklaren, wie
sie das System zu benutzen haben. Dieses Problem
ist auch von der Erfahrung, teilweise auch vom Al-
ter, und von anderen Faktoren abhangig.

Wie fortgeschritten ist denn die Durchdringung
der Unternehmen mit diesen neuen Technolo-
gien? Wir haben eine Studie des BITKOM von 2008
gefunden, in der Entscheider befragt wurden. Da-
bei wurden 400 Unternehmen, vornehmlich aus
dem Informationsgewerbe, und Dienstleister be-
fragt. Davon haben 87 Prozent gedullert, dass in
ihrem Bereich das Web 2.0 zukiinftig eine grof3e
Rolle spielen wird. Wenn Sie jetzt in lhr Fallstudi-
enraster schauen, wie weit wiirden Sie sagen, sind
diese Unternehmen mittlerweile gekommen? Die
Studie ist zwei Jahre alt. Nutzen 87 Prozent der
Unternehmen die modernen Technologien?

Zuerst dulBere ich mich einmal zu der Studie: Ich
kenne diese Studie natiirlich auch und es gibt noch
mehr Studien, auf die ich spdter noch eingehen
werde. Was ich an dieser Studie interessant finde,
ist, dass der BITKOM, ohne zu sehr gegen den BIT-
KOM schieBen zu wollen, genau wusste, dass das
ein Trend ist der von unten kommt und nicht nur
von den Entscheidern. Wenn es jetzt aber darum
geht, den Ist-Stand zu erheben, werden trotzdem
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nur 400 Entscheider in Unternehmen befragt. Hier
stellt sich die Frage, ob ich so tatsdchlich eine re-
prasentative Antwort bekomme oder ob ich erstens
eine Antwort von den Leuten bekomme, welche
weiter oben sitzen und entsprechend so antwor-
ten, dass es ihr Unternehmen in einem eher posi-
tiven Licht erscheinen ldsst und zweitens, ob diese
Personen tatsachlich alles wissen, was in ihrem Un-
ternehmen passiert.

Der erste Punkt wiirde ja dafiir sprechen, dass die
Entscheider sich tendenziell fir einen Einsatz die-
ser Technologien aussprechen. Das wiirde darauf
hindeuten, dass die Zahl eher zu hoch gegriffen
scheint. Der zweite Punkt ist, dass die IT-Entschei-
der oftmals gar nicht genau wissen, was an den
Grass Roots, also unten bei den Mitarbeitern, die
diese Tools dann tatsdchlich auch nutzen, einge-
setzt wird oder was da passiert. Das wiirde wiede-
rum eher dafiir sprechen, dass unterschatzt wor-
den ist, in welchem Umfang das Ganze zum Einsatz
kommt und der gemessene Wert, dass die meisten
Unternehmen in Deutschland an irgendeiner Stelle
diese Technologien einsetzen, schon zutrifft - vor
allem am Ende des Jahres 2010.

Die Frage ist aber: Was bedeutet es fiir ein Unter-
nehmen, die Technologie einzusetzen und ob es
ausreicht, wenn an irgendeiner Stelle ein kleines
Wiki steht. Der Einsatz kann aber auch bedeuten,
dass im ganzen Unternehmen jeder Mitarbeiter Zu-
griff auf eine Social Networking-Plattform hat, wo
auch ganz viele Mitarbeiter vertreten sind und es
die Moglichkeit gibt, jeden anzusprechen oder tiber
diese Kanale zu kommunizieren. In den letzten Mo-
naten hat sich da einiges verdandert.

Wir sind jetzt ein bisschen weiter weg von der Expe-
rimentierphase, in welcher Unternehmen auch mal
einfach Technologien ausprobieren wollten. Heu-
te stellt man sich eher die Frage, wofiir das genau
eingesetzt werden soll, ob alle Potentiale bereits
ausgereizt wurden und ob die Systeme untereinan-
der sinnvoll integriert werden konnen. Ich denke,
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wir haben inzwischen eine hohe Durchdringung in
den Unternehmen. Das Potenzial ist aber bei wei-
tem nicht ausgereizt, da viele Plattformen trotzdem
nicht effizient genutzt werden. Einige Plattformen
sind sehr schlecht integriert, was heiRt, dass einer-
seits viele Informationen produziert werden, die
dann aber andererseits doch nicht ankommen, weil
irgendwann nicht mehr auf den Blog geschaut wird,
weil es zu viele Blogs gibt oder ein Wiki langsam
verkimmert.

Das heilst, dass die Plattformen jetzt wirklich in
diese Arbeitsprozesse hinein wachsen miussen.
Wir sprechen in so einem Fall von Aneignung. Ich
glaube, dass sich da gerade viel verandert. Was sich
auch verandert, ist die Wahrnehmung in den Un-
ternehmen. In den Jahren 2007 und 2008 hat man
sich noch als innovativer Unternehmer gefiihlt,
wenn man diese Werkzeuge eingesetzt hat. Im
Jahre 2010 bewerte ich ein Unternehmen, welches
bisher nicht ansatzweise probiert hat seine Mitar-
beiter bei der Zusammenarbeit zu unterstiitzen,
indem solche Medien zum Einsatz kommen, als
eher rickstandig und glaube, diese Unternehmen
konnten auch schon Probleme haben, weil die Mit-
arbeiter nicht nachvollziehen kénnen, dass da noch
nichts gemacht wurde.

Insofern glaube ich, dass heute mindestens 90 Pro-
zent der Unternehmen behaupten wiirden, dass
man solche Plattformen in ihren Unternehmen nut-
zen kann. Wie weit das Potenzial tatsachlich schon
genutzt wird ist sehr kontextabhadngig. An unseren
Fallstudien sehen wir, dass in vielen Unternehmen
der Einsatz reift. Das heil3t, dass es teilweise viel-
leicht noch dieselben Technologien sind.

Ich kann da auch aus eigener Erfahrung sprechen:
Wir bloggen immer noch auf derselben Wordpress-
Plattform, haben aber inzwischen viel mehr Erfah-
rung zur effizienten Nutzung gesammelt. Dabei
geht es gar nicht darum, wie man es nicht nutzen
soll, sondern um das Verstandnis der Moglich-
keiten der Nutzung. Wenn Menschen wie wir, die
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sich praktisch tagtaglich damit auseinandersetzen,
immer noch driiber diskutieren, kdnnen die Men-
schen in den Unternehmen da auch noch jahrelang
weiter lernen um irgendwann die Potenziale wei-
testgehend ausnutzen zu kénnen.

,Nutzen’ ist auch direkt das Stichwort: Wenn wir
davon ausgehen kénnen, dass die Durchdringung
da ist, dann ist es sicherlich spatestens jetzt an der
Zeit zu fragen: Was bringt es denn wirklich? In der
gleichen Studie wurde auch gefragt: Was wird von
einem Enterprise 2.0 System erwartet und warum
wird es eingefiihrt? Hier haben die Teilnehmer
liberwiegend geantwortet, sie erhofften sich eine
effizientere Nutzung von explizitem und implizi-
tem Wissen, das im Unternehmen vorhanden ist.
Uns wiirde interessieren: Wie sehen lhre Erfah-
rungen aus? Was haben Sie mit lhrem Fallstudien-
raster ergriinden konnen? Worin besteht denn der
Nutzen?

Die Frage nach dem Nutzen von Social Software ist
eine sehr spannende Frage, denn an den Nutzen
schlieRt sich die Frage nach der Erfolgsmessung an.
Wie kann ich den Nutzen messen und was ist der
Erfolg des Ganzen?

Das ist eine Frage, die mir jemand stellt, wenn ich
in ein Unternehmen komme und empfehle, Enter-
prise 2.0 Werkzeuge einzusetzen. Dann fragt der
Unternehmer nattirlich nach dem Nutzen und der
Messbarkeit von selbigem. Jetzt kommen wir als
langweilige Forscher und sagen, dass das Messen
des Nutzens nicht so einfach ist. Die Messung hdngt
von vielen Faktoren ab, von Anwendungsszenarien
und dem Kontext, so dass ich nicht eine Zahl wie
5,78 oder eine GroRe im monetaren Bereich vorle-
gen kann, auch wenn es an der einen oder anderen
Stelle gemacht wurde.

Aber das halte ich nicht fiir sinnvoll. Die Frage ist
tatsachlich eher: Wo ist fir mein Unternehmen in
meinem speziellen Einsatzkontext das Potenzial?
Da ist mir die Antwort, dass der Austausch von
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explizitem und implizitem Wissen unterstitzt wer-
den soll, ein bisschen zu weit oben, denn viel mehr
Moglichkeiten gibt es ja gar nicht mehr. Wenn wir
sagen, explizites Wissen ist, Informationen und
Dokumente auszutauschen und implizites Wissen
wird fast nur Gber Kommunikation und Zusam-
menarbeit gesammelt, dann ware ich auf jeden Fall
dabei. Aber die Frage, die sich jedes Unternehmen
stellen muss ist viel konkreter, da zunachst heraus-
gefunden werden muss, in welchem Kontext es ge-
nutzt werden soll.

Wenn ich das Ganze auf Teamebene zum Projekt-
management einsetzen will, um Termine oder Mee-
tings zu koordinieren und nachzubereiten, kann ich
einen Microblog ganz toll einsetzen. Gerade zum
Thema Microblogging haben wir in der letzten Zeit
viel gesammelt und festgestellt, dass es ganz ex-
trem darauf ankommt, fiir welche Tatigkeiten sich
die Mitarbeiter die Funktion des Tools aneignen,
wobei da auch dieselbe Plattform fiir verschiedene
Zwecke zum Einsatz kommen kann.

Zuletzt habe ich dazu mit der Universitat in Sydney
an einer Studie gearbeitet, wo genau das herausge-
kommen ist: Dieselbe Plattform kann fir komplett
unterschiedliche Zwecke eingesetzt werden, was
einfach daran liegt, dass die Plattformen sich sehr
schon anpassen oder aneignen lassen. Dabei wird
in Unternehmen eher darauf geachtet, die Platt-
form so zu nutzen, wie diese es fiir richtig halten,
wobei auf eine Anpassung der Technik eher weni-
ger geachtet wird.

Um jetzt noch einmal auf die Frage nach dem Nut-
zen zuriickzukommen: So gemein es klingt, aber
jedes Unternehmen muss selbst herausfinden, wo
das grofite Potential liegt. Wenn die Teams schon
ganz toll zusammenarbeiten und da keine Kom-
munikationsprobleme sehen, muss man nicht un-
bedingt auf der Teamebene ansetzen. Aber in Un-
ternehmen mit 300 oder 400 Mitarbeitern, wo sich
nicht mehr alle Kollegen zur taglichen Kaffeepau-
se sehen, ist es wichtig, ein Bewusstsein dafiir zu
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schaffen, womit sich andere Experten im Unterneh-
men auseinandersetzen. Dann sollte eine unter-
nehmensweite Losung angestrebt werden, wobei
der Fokus auf Kommunikation liegt. Ein Schlagwort
aus der Wissenschaft ist Awareness-Unterstitzung,
also zu wissen, was andere Kollegen gerade ma-
chen und wie sie es machen.

Das sind vollig unterschiedliche Arten der Nutzung
und es verlangt ein unterschiedliches Vorgehen,
wenn man Teamarbeit unterstiitzen oder den Aus-
tausch auf einer Unternehmensebene unterstitzen
mochte. Eine pauschale Antwort gibt es nicht und
ich denke, das Spannende fiir jedes Unternehmen
ist es, das selbst herauszufinden.

Hier ist zu unserer groRen Freude auch die For-
schung gefragt, da die Potenziale noch nicht voll-
standig erschopft sind. Wir glauben nach den
ersten Studien, dass besonders die Anwendungss-
zenarien oder Use Cases im Bereich der Awareness-
Unterstiitzung sinnvoll erscheinen, wobei es mit Si-
cherheit noch weitere Potentiale gibt. Es ist auch
spannend, wie sich weitere Nutzungsweisen in den
Unternehmen etablieren werden, weil ein pfiffiger
Mitarbeiter vielleicht auch einmal eine Idee hat,
um das Ganze ein wenig anders zu gestalten.

Das ist das Schone an Social Software: Das Phano-
men dahinter lasst sich auch mit dem Stichwort
,Nutzungsoffenheit’ beschreiben. Auf einer Blog-
ging-Plattform gibt es zunachst nur ein Eingabefeld
und was dort hineingeschrieben wird, bleibt dem
Nutzer Uberlassen, da es so viele Moglichkeiten
gibt. Hier ist auch die Kreativitat von Seiten der Mit-
arbeiter gefragt.

Es scheint kein Limit nach oben zu geben. Wie
ist es denn mit einem Limit nach unten? Vieles
von dem, woriiber wir jetzt gesprochen haben,
konnte man vielleicht mit den Mitteln, die man
vor 10 oder 20 Jahren zur Verfiigung hatte, auch
umsetzen. Damals hiel8 das dann Groupware oder
Computer Supported Collaborative Work (CSCW).
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Wie wiirde man das voneinander abgrenzen? Sind
diese Programme etwas anderes, einfach nur alter
oder eine Vorstufe zu den neuen Anwendungen?
Ab und zu lohnt es sich natiirlich auch zu hinter-
fragen, was man selbst schon behauptet hat. Ich
habe ja bereits erzadhlt, dass wir nochmal tiefer in
die Analyse hineingegangen sind und festgestellt
haben, dass die Kategorisierung Bottom Up und
Top Down schon vereinfacht ist und sehen das jetzt
differenzierter.

Ich wiirde auch nicht behaupten, dass Social Soft-
ware immer Bottom Up und Groupware immer Top
Down zu sehen ist. Zusatzlich glaube ich, dass mitt-
lerweile gesagt werden kann, dass es nicht mehr
die Groupware und die Social Software gibt. Die
Groupware-Suites, welche es damals gab, wie Lotus
Notes, sind Gberwiegend zu Social Software Suites
geworden. Diese heiBen nun Connections und
QuickR und bringen wesentlich mehr Web 2.0-An-
satze mit sich, als die Ansatze, welche traditionell
Groupware genannt wurden. Diese Denkweise,
Groupware nur von oben, Social Software nur von
unten zu sehen, trifft es nicht ganz.

AulRerdem ist die Unterscheidung zunehmend
schwieriger geworden. Man kann noch von tradi-
tioneller Groupware sprechen; das aber wirklich
komplett abzugrenzen, finde ich sehr schwierig.

Kénnen Sie, ausgehend von den Vor- und Nachtei-
len, die wir besprochen haben und weiteren, die
lhnen aus lhren Forschungsarbeiten bekannt sind,
eine Prognose liber zukiinftige Entwicklungen im
Bereich Social Software und Unternehmen 2.0 wa-
gen?

Kurz- und mittelfristig werden wir eine neue Rei-
fephase fiir den Einsatz von Social Software ha-
ben. In vielen Unternehmen kommt es vielleicht
zum Einsatz, aber es geht jetzt eher darum, die
Potenziale noch weiter auszureizen und nicht nur
zu sagen, man habe ein Wiki und einen Webblog,
den auch ein paar Mitarbeiter nutzen. Das Ganze
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muss ernster genommen werden und es wird lan-
ger dauern als man glaubte. Die Diskussion hin zu
dem Erkenntnisprozess, dass die Zusammenarbeit
und Kommunikation, sowie der Wissensaustausch
der Mitarbeiter sehr wichtig ist, ist eine Diskussion,
welche wir nicht erst seit funf Jahren fiihren. Wis-
sensmanagement und alles was dahinter steckt ist
ja schon ein bisschen éalter. Diese Reifephase ist der
erste Punkt.

Ich gehe fest davon aus und erkenne auch erste An-
zeichen, dass diese Phase jetzt eingesetzt hat und
sich in den Unternehmen etwas verandern wird.
Der zweite Punkt ist die Frage, was sich mittel- bis
langfristig verandern wird. Sehr wichtig ist, wie sich
die Unternehmen verandern und ob sie den Weg
fir einen breiteren Einsatz der Anwendungen frei
machen, um offener und tber Unternehmensgren-
zen hinweg zu kommunizieren. Das werden wirk-
lich spannende Fragen sein.

Dabei geht es um Datenschutz, um technische
Fragen der Organisationssysteme und um die Fra-
ge, wie die IT-Plattformen insgesamt zusammen
wachsen werden. Das Spannende daran ist, dass
das alles sehr interdisziplinar ist. Hier finden sich
padagogische Fragestellungen des Lernens, der
menschlichen Wahrnehmung von Plattformen und
psychologischen Effekten auf breiterer Basis und es
geht um die Soziologie des Einsatzes dieser Medi-
en.

Vielleicht finden die Betriebswirte bessere Mog-
lichkeiten die Relevanz und den Nutzen der Platt-
formen greifbarer und berechenbarer zu machen.
Je groRer der Wunsch ist, dass die Systeme im
ganzen Unternehmen ernst genommen werden,
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desto wichtiger ist es, eine Systematik zu haben,
mit der auch die Controlling-Abteilungen etwas an-
fangen kdnnen. Das ist auch ein Punkt mit dem wir
uns befassen und wo wir in den nachsten Jahren
Verdanderungen in der Wahrnehmung von Social
Software erfahren werden.

Und dann sind wir wieder am Anfang von dem, was
ich gesagt habe: Das beeinflusst sicherlich auch die
Reife im Unternehmen. Das heif3t, wenn die Wahr-
nehmung sich ein Stlick weit verandert, wird das
Ganze vielleicht doch noch offensiver eingesetzt
und genutzt, wobei auch die Nutzung noch reifen
kann.

Herr Dr. Richter, wir danken lhnen fiir dieses inte-
ressante Interview!
Vielen Dank!

Das IT-Radar-Interview fiihrte Vincent Wolff-Mar-
ting.

Redaktion: Philipp Rothmann
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