Social Software und die Unternehmenskultur

Rund um den Einsatz von Social Software zur Unterstiitzung der Zusammenarbeit wird
auch regelmaBig die Rolle der Unternehmenskultur diskutiert. Dabei wird in
Zeitschriften, Buchern und in Blogs immer wieder betont, dass eine Organisation bereit fur
diese neue Art von Kollaborationsunterstitzung sein musse. Denn, so die haufig
vorherrschende Meinung, Social Software bringe einschneidende Veranderungen der
Kommunikations-und Entscheidungsprozesse und der Organisationsstruktur mit sich (z.B.
flachere Hierarchien). Fir viele Unternehmen ware es deswegen sinnvoller auf den Einsatz
von Wikis und Co. zu verzichten. Diesen Aussagen stehen die Ergebnisse einer kirzlich
durchgeflhrten Studie entgegen, in der das Kommunikationsverhalten in einer Enterprise
Microblogging-Plattform untersucht wurde.

Von Alexander Richter, Kai Riemer und Michael Koch

Die Analyse der Kommunikation verschiedener Organisationsmitglieder zeigte dabei, dass
die Plattform wie selbstverstandlich rollengerecht eingesetzt wird. Wie andere
nutzungsoffene Software auch, wurde die Plattform von den Nutzern fir ihren jeweiligen
Nutzungskontext angeeignet, ohne dass es dabei zu Veradnderungen der
Organisationsstruktur kommt. Im vorliegenden Beitrag stellen wir die Ergebnisse der Studie
vor, diskutieren diese im Kontext nutzungsoffener Dienste und zeigen Implikationen fur die
Praxis auf.

Aufgrund des grolten Erfolgs von ,Web 2.0“-Plattformen wie Wikipedia oder Twitter und der
dadurch ausgelésten umfangreichen Berichterstattung in der Presse, haben auch viele
Unternehmen in den letzten Jahren damit begonnen vergleichbare Dienste prototypisch
"hinter der Firewall" zu nutzen. Dabei werden solchen Plattformen mehrere neue Prinzipien
zugesprochen, u.a.

»oimplitiy“: die Plattformen sind ohne Schulung einfach nutzbar
» Participation“: Anwender werden von Konsumenten zu Produzenten der Inhalte, und

o Interaction“: zwischenmenschliche Kommunikation und den Aufbau von
Beziehungen zwischen den Benutzern werden unterstitzt

Wahrend viele Analysten und Forscher auf die Potenziale solcher Dienste zur Unterstiitzung
von kollaborativen Prozessen zwischen Mitarbeitern hinweisen, ist bisher wenig Uber die
Auswirkungen auf Arbeitsprozesse und Unternehmensstrukturen bekannt. Vielfach wird den
Plattformen die Rolle zugesprochen, Organisationen grundlegend zu andern und
insbesondere deren hierarchische Strukturen in ein dezentrales Netzwerk mit flachen
Hierarchien zu verwandeln (z.B. Tapscott 2006; Hinchcliffe 2007; Cook 2008; McAfee 2009).
Vor diesem Hintergrund wurde in einem Forschungsprojekt in einem mittelstdndischen
Unternehmen in der Softwareentwicklungs- und Consulting-Branche der Einsatz einer
Plattform zum Enterprise Microblogging erforscht (Riemer und Richter 2010). Die Plattform
wird seit zwei Jahren in diesem Unternehmen eingesetzt um die Kommunikation und
Koordination in Projekiteams zu erleichtern. In der angesprochenen Studie wurden die
Nutzungspraktiken eines Entwicklungsteams untersucht und mittels einer Genreanalyse
Nutzungsmuster identifiziert, die detaillierte Ruckschlisse auf die Nutzung des Dienstes in
der Projektarbeit zulassen. Die Ergebnisse der Studie zeigen dabei deutliche Unterschiede in
der Art und Weise, wie die Plattform von Anwendern auf verschiedenen hierarchischen



Ebenen in der Organisation genutzt wird. So spiegelte das Kommunikationsverhalten
eindeutig die Rolle der Nutzer in der Organisation wider. Aus diesem Grund stellen wir im
Folgenden die bestehenden Spekulationen in Frage, dass die Einfuhrung und Nutzung von
Social Software per se zum Wandel einer Organisationskultur fihrt bzw. diese sogar
voraussetzt.

Enterprise Microblogging

Dienste zum Microblogging erlauben ihren Nutzern Kurznachrichten in einen zunachst
ungerichteten Nachrichtenstrom zu senden. Nachrichten anderer Nutzer kdénnen dabei
gezielt abonniert werden, so dass ein personalisierter Strom entsteht. Prominentestes
Beispiel ist der im Jahr 2006 gestartete Dienst Twitter.com, der es seinen Nutzern
ermoglicht, 140 Zeichen lange Kurznachrichten zu veroéffentlichen. Die Einfachheit und
Unmittelbarkeit der Kommunikation machen Microblogging fur Unternehmen interessant,
zum Beispiel fur die Kommunikation und Koordination in Teams und Projekten. Folgerichtig
sind Initiativen zu beobachten, das Microblogging-Prinzip flir den Unternehmenseinsatz
nutzbar zu machen.

Eine wesentliche Motivation fir die Einfihrung einer solchen Plattform ist es,
Gruppenaktivitaten fir alle sichtbar und damit transparenter machen. Erledigte und noch
offene Aufgaben kénnen an einem zentralen Ort dokumentiert und fir alle durchsuchbar
gemacht werden. So ist die Kommunikation auch im Nachhinein innerhalb ihres Kontexts
nachvollziehbar (z.B. fur neue Mitarbeiter) und der Status einzelner Aufgaben Iasst sich fur
beliebige Zeitpunkte nachvollziehen. Zudem stellt die Plattform fir Projektverantwortliche ein
effizientes Mittel zur Delegation und Koordination dar.

In der folgenden Tabelle wird das Potenzial von Enterprise Microblogging fur die Team- und
Projektarbeit anhand der vier am haufigsten in der Studie identifizierten Gruppen von
Nutzungspraktiken verdeutlicht. Dabei wurden in jeder der genannten Praktiken
verschiedene kommunikative Akte (im ersten Fall z.B. verschiedene Arten von Berichten
oder Hinweisen) zusammengefasst.

Praktik Erklarung

Berichten Teammitglieder berichten von Ereignissen auflerhalb des Teams

(Auftrage, Telefonate, Meetings) und weisen auf kommende Termine hin.

Koordinieren | Teammitglieder delegieren offene Aufgaben an andere, halten diese als

Todos fest, berichten Uber erledigte Aufgaben oder holen den aktuellen

Status ein.
Information Teammitglieder machen Links zu interessanten Webseiten bekannt oder
teilen stellen neue Ideen zur Diskussion.
Probleme Teammitglieder stellen inhaltliche Fragen, weisen auf Probleme hin oder
I6sen posten Anleitungen und ,How Tos".

Tabelle 1: EMB-Nutzungspraktiken mit Beispielen (siehe Riemer und Richter 2010)

Rollenspezifische Kommunikation

In der Studie wurde nun weiterhin untersucht, ob unterschiedliche organisatorische Rollen
auch zu einem unterschiedlichen Kommunikationsverhalten auf der Plattform flhrten.
Obwohl das 160 Mann starke Unternehmen durch flache Hierarchien und integrative



Entscheidungsprozesse charakterisiert ist, konnten aufgrund vorhergehender Interviews
sechs Rollen bzw. Hierarchiestufen unterschieden werden, die auch mit den typischen
Aufgaben in einem solchen Softwareentwicklungsunternehmen verknupft sind.

Abbildung 1: Verschiedene organisatorische Rollen

Geschaiftsfiihrung: Personalfihrung und Kundenkontakt auf oberster Ebene

Mittleres Management/Teamleiter: Fihrung der Projektteams, Kundenkontakt

Berater: Planung und Konzeption projektbezogener Aufgaben, Anforderungsdefinition
Senior Softwareentwickler: Softwareentwicklung in mehreren Projekten

Junior Softwareentwickler: Unterstitzung der Senior Softwareentwickler in 1-2 Projekten

System-Administrator: Pflegen und aktualisieren der Hard-und Software

Die Auswertung der EMB-Kommunikation fiir diese Rollen zeigte ein Uberraschend klares
Bild: Allgemein lasst sich zunachst einmal feststellen, dass Mitarbeiter mit Management-
Aufgaben ein sehr viel differenziertes Kommunikationsverhalten zeigen als Mitarbeiter, die
nur mit der Softwareentwicklung beschaftigt sind.

Letztgenannte nutzen die Plattform Uberwiegend, um laufend Uber Fortschritte im Projekt
und insbesondere um Uber den Status ihrer Aufgaben zu berichten. Auch auf mittlerer Ebene
sind Fortschrittsberichte Teil der Kommunikation. Dariber hinaus wird die Plattform jedoch
auch zur Problemlésung und flr inhaltliche Beitrage genutzt. Dabei verwendet ein Teamleiter
das Werkzeug beispielsweise zur Koordination bzw. Delegation und um das Team Uber
externe Ereignisse, wie den Start neuer Projekte zu informieren. Von den beiden
Geschéftsfihrern wird das Medium zuséatzlich verwendet, um den Mitarbeitern soziales
Feedback (Danken, Gratulieren) sowie neue ldeen oder Anregungen zu geben, also das
Unternehmen im Wortsinne zu leiten. Zudem stellen sie Fragen in Fallen, in denen
detailliertere Informationen zu einem Projekt bendtigt werden, zum Beispiel um einem
Kunden eine Frage zu beantworten. Die Tatsache, dass die beiden Geschéaftsfihrer im
Gegenzug nur sehr selten selbst Uber ihre eigenen Aufgaben berichten (nur in 8% der aller
Posts), komplettiert das Bild.

Berichten Koordinieren Information Nachfragen
teilen
Geschéftsfiuhrer 41% 33% 29% 23%
Teamleiter 75% 43% 13% 26%
Berater 62% 33% 18% 30%
Sen. Softwareentwickler 86% 29% 21% 25%
Jun. Softwareentwickler 92% 4% 8% 8%
Administrator 100% 9% 25% 0%

Tabelle 2: EMB-Nutzungspraktiken entsprechend der Rollen (siehe Riemer und Richter
2010)

Implikationen fiir die Unternehmenspraxis

Unsere Ergebnisse zeigen, dass sich die Mitarbeiter die Microblogging-Plattform in einer
Weise angeeignet haben, welche die organisatorischen Rollen und hierarchischen
Strukturen im Unternehmen auf der Plattform ,reproduziert®. Gleichzeitig fanden wir keinerlei



Hinweise darauf, dass die Plattform zu einer Anderung die organisatorischen Strukturen
innerhalb eines Teams, oder darlber hinaus beitragt.

Wir flhren dies auf die Tatsache =zurlck, dass viele kollaborativen Systeme und
insbesondere Social Software nutzungsoffen sind, das heil3t sie geben die Art ihrer Nutzung
nicht vor (vgl. Richter und Riemer 2009), wie dies bei vielen anderen Softwareprodukten der
Fall ist, die mit eingebauten Prozessablaufen kommen. Vielmehr werden die Plattformen
durch ihre Nutzer in einem bestimmten Kontext angeeignet und damit zu einem Teil der
kooperativen Arbeitspraktiken. Aus diesem Grund sollte man nicht erwarten, dass solche
Systeme dasselbe Verhalten im Unternehmenskontext vorgeben, welches im World Wide
Web beobachtet werden kann. Zu dieser Fehlannahme gehdrt auch die
technikdeterministische Sichtweise, dass die Nutzung der Plattformen per se zu
einschneidenden Veranderungen der Unternehmenskultur wie etwa flacheren Hierarchien
fuhrt. Gleichzeitig stellt sich nicht die Frage, ob die Unternehmenskultur fir den Einsatz von
Corporate Social Software geeignet ist, oder nicht.

Aufbauend auf diesen Ergebnissen empfehlen wir Unternehmen, sich nicht von den
andauernden Diskussionen Uber angemessene Organisationskultur fir den Einsatz von
Social Software abschrecken zu lassen. Die Anwendung von Enterprise Microblogging oder
vergleichbaren Diensten zur Kollaborationsunterstitzung hangt von pragmatischen
Entscheidungen und der Identifikation des konkreten Nutzenpotenzials fir ein Unternehmen
ab. Eine, oft dogmatisch gefiuihrte, Grundsatzdebatte iber Organisationsphilosophien, die
Notwendigkeit zur Restrukturierung und neue Fuhrungsmodelle ist dabei eher hinderlich als
zielfihrend.

Einschrankend lasst sich sagen, dass die Studie nur eine Momentaufnahme der Nutzung
nach der vollstandigen Adoption durch das Team darstellt und nicht die langfristige Analyse
eines Veranderungsprozesses. Wir gehen sehr wohl davon aus, dass die Anwendung
solcher Plattformen langfristig aufgrund ihrer positiven Auswirkungen u.a. auf die
Informationstransparenz nicht nur zu einer neuen Art der Zusammenarbeit, sondern auch zu
einer veranderten Wahrnehmung der Arbeitsprozesse flihren kann. Dies allerdings wird dann
das Ergebnis eines moderierten Nutzungs- und Erfahrungsprozesses und nicht ein direktes
Resultat der Technologie sein.
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