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Zusammenfassung

Der vorliegende Beitrag stellt Ergebnisse einer empirischen Untersuchung zu soziotechnischen Com-
munities in einer Organisation aus der Sicht von sozialen Rollen dar. Insbesondere wird aufgezeigt,
welche Bedeutung die Rollendynamik fiir die erfolgreiche Kultivierung solcher Communities hat und
welche Anforderungen an die organisatorische und technische Unterstiitzung in Betracht zu ziehen
sind. Es werden empirisch-basierte Erfolgsfaktoren zur Community-Kultivierung aufgezeigt.

1 Einleitung

Wissensvermittlungs- und Wissensaneignungsprozesse sind soziale Aktivititen von Perso-
nen, die bestimmte soziale Rollen einnehmen (bspw. Studienberater/in, Student/in, Dozent/in
etc.) und sich jeweils an Vorstellungen von der eigenen Rolle sowie der Rollen anderer (z.B.
im organisatorischen Umfeld) orientieren. Probleme beim Informationsaustausch kénnen
sich ergeben, wenn diese Vorstellungen nicht kompatibel sind (vgl. Geller 1994). Auch bei
der Studienorganisation und -beratung haben die verschiedenen Rolleninhaber (auch die
Studienfachberatung, Fachschaftsvertretung, Dekanat, zentrale Studienberatung etc.) be-
stimmte Erwartungen an einander, bspw. zu welchem Zeitpunkt bestimmte Informationen
zuginglich sein sollten. Eine empirische Studie (vgl. WIS-Projekt') verwies in diesem Kon-
text auf Informationsdefizite hinsichtlich der praktischen Umsetzung (von bspw. Priifungs-
ordnungen). Demnach fehlen Studierenden gerade zum Zeitpunkt der konkreten Studienpla-
nung notwendige Informationen. Um diese Informationsdefizite zu beheben, wurde eine
Community-Bildung initiiert, um einen interaktiven Wissensaustausch zwischen erfahrenen
und weniger erfahrenen Studierenden zu unterstiitzen. Somit wurde nicht der Ansatz ver-

! WIS ist die Abkiirzung fiir ,,Sofortprogramm zur Weiterentwicklung des InformatikStudiums an deutschen Hoch-
schulen und wurde geférdert durch das MSWF NRW von 4/2001-12/2004: Jahnke et al. 2005.
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folgt, die Handlungsmoglichkeiten der einen Rolle Studienberatung zu verbessern, die von
ca. sieben Personen ausgefiillt wird, sondern eine groBe Gruppe® Studierender in den Wis-
sensaustausch einzubeziehen und deren Wissenspotential zu aktivieren. Die Bildung einer
Community zur Studienorganisation der Informatik lief jedoch Gefahr, innerhalb der beste-
henden Studienberatungsstrukturen ein Fremdkdrper zu sein. Dies beinhaltet das Risiko, dass
das zusitzliche Angebot nicht akzeptiert wird, weil es bereits eine (teils IT-gestiitzte) Infor-
mationsinfrastruktur zur Studienorganisation an der Universitit gab: Community und Orga-
nisation standen sich also zunichst gegeniiber. Dies ist ein Unterscheidungsmerkmal zu
anderen Communities, bspw. Open-Source-Communities (Linux-Community.de) oder
Krebspatienten-Communities (Cosmos-Community.org), die nicht im Rahmen einer beste-
henden Organisation, sondern neu entwickelt wurden.

Aus heutiger Sicht zeigt sich, dass die Kultivierung dieser Community ,,Inpud® (vgl. Ab-
schnitt 3) ein Erfolg’ ist. Die Nutzungsentwicklung steigt seit Beginn der Community
(9/2002) kontinuierlich. Im Oktober 2002 waren es 171.408 Seitenanfragen (im Monat), im
Oktober 2003 bereits 292.155 Seitenanfragen — fast doppelt so viele. Diese Entwicklung halt
bis heute an. In der Community gibt es derzeit mehr als 1.029 registrierte Benutzer, die ins-
gesamt mehr als 20.217 Beitrdge verfasst haben (Erfassungsdatum: 12.02.2006), wobei das
Lesen von Beitrdgen keine gesonderte Anmeldung erfordert, d.h. jeder kann alles lesen, ohne
eingeloggt zu sein. Von ca. 1.700 Studierenden im Grundstudium der Informatik beteiligen
sich mehr als 50 Prozent aktiv mit Beitrdgen (die ,,Nur-Lesenden* sind nicht mitgezéhlt).

Die Communtiy-Kultivierung ist also trotz einer Verdopplung der Informationsinfrastruktur
— bestehende Studienberatungsorganisation und Community-Bildung — erfolgreich. Es stellt
sich daher die Frage, wie dieser Erfolg erklart werden kann und welche Faktoren dafiir aus-
schlaggebend waren. Da zu dieser besonderen Situation — erfolgreiche Community-
Etablierung in einer bestehenden Organisation — keine Erkldrungsansétze in der Literatur
vorlagen, war eine qualitativ-explorative empirische Untersuchung notwendig, die auf die
Entdeckung neuer Zusammenhinge und auf Hypothesengenerierung abzielt (Bortz & Doring
2003, 54). Die Untersuchung umfasste leitfadengestiitzte Interviews mit acht Experten/innen
an drei verschiedenen Universititen. Die Experten, die mit computergestiitzten IT-Systemen
Erfahrung haben (bspw. Webforen, Chat, FAQ etc.), wurden danach befragt, ob und welche
Defizite sie bei der bisherigen Studienorganisation feststellen, und welche Griinde dafiir in
Betracht zu ziehen sind.* Zudem wurde das Nutzungsverhalten in der Community ,,Inpud*
quantitativ analysiert sowie eine qualitative Inhaltsanalyse der Textbeitrige durchgefiihrt
(Auswertung der Beziechungsebene). Die Empirie zeigte, dass motivationspsychologische
Ansétze den Erfolg der Community nicht vollstdndig erkldren konnen. Die Daten wiesen
eher auf falsche bzw. nicht iibereinstimmende Rollenvorstellungen hin und deren Einfliisse
auf die Wissensaustauschprozesse. Es lohnt sich daher im Unterschied zur bisherigen For-
schung, die soziale Struktur und Dynamik von Rollen, in denen Akteure an Wissens-
austauschprozessen beteiligt sind und diesen prégen, intensiver zu untersuchen.

Der Beitrag zeigt Erfolgsfaktoren zur Kultivierung von Wissensaustauschprozessen im Kon-
text von soziotechnischen Communities und Organisationen auf. Abschnitt 2 erldutert theore-

% Es sind derzeit ca. 1.700 Studierende im Grundstudium Informatik an der Uni Dortmund eingeschrieben.
3 Erfolg: hohe Anzahl von Nutzern, Nutzung des entsprechenden Angebots, und gegenseitige Unterstiitzung.

* Die Auswertung erfolgte in Anlehnung an Meuser & Nagel (1991) in Form der Kategorienbildung.
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tische Grundlagen zu Communities und Rollen. Abschnitt 3 stellt die untersuchte Communi-
ty vor. In Abschnitt 4 werden wesentliche Erfolgsfaktoren in Form von empirisch-basierten
Thesen présentiert. Eine abschlieBende Zusammenfassung erfolgt in Abschnitt 5.

2 Theoretischer Rahmen: Communities u. Rollen

In Abgrenzung zu (Arbeits-)Organisationen, Projektteams und Abteilungen zeichnen sich
Communities durch ihre besonderen informellen Beziehungen aus (Snyder 1997, in: Lesser
& Prusak 1999, 3-4) und sind daher in besonderem Mafle in der Lage, implizites Wissen
explizierbar zu machen und zu transferieren (bspw. Teekiichen-/ Pausengespriche, kreatives
Austauschen auf dem Flur, informelle Chat-Aktivitdten und Emails, ,,posten” in Webforen,
etc.). Beziehungen sind informell, wenn sie ohne formalen Auftrag entstanden sind, sich von
unten (bottom-up) gebildet haben und selbstorganisierend tragen (vgl. Reinmann-Rothmeier
2002, 726). Sie sind durch Spontanitit, Flexibilitdt sowie Emotionalitdt (Abraham & Biisch-
gens 2004, S.134) gekennzeichnet und konnen daher nicht gemanagt werden ohne ihre Ei-
genschaft, ,informell* zu sein, zu verlieren. Daher wird von ,,Kultivierung* gesplrochen.5

Der vorliegende Beitrag folgt im Wesentlichen der Definition zu Communities von Lave &
Wenger (1991, 98) und Wenger et al. (2002, 4): Soziotechnische Communities sind eher
informelle Kommunikationsbeziehungen, die darauf basieren, dass ihre Akteure ein dhnli-
ches Anliegen, dhnliche Probleme oder eine Leidenschaft zu einem Themengebiet teilen und
ihr Wissen und ihre Expertise auf diesem Gebiet vergrofiern (wollen) — und wir fiigen hinzu
— in dem sie mehr oder weniger regelmifBig miteinander (computergestiitzt) interagieren,
ohne formal gebunden zu sein, jedoch eine personliche Verbundenheit entwickeln.

Bislang wurde versucht, Wissensaustausch (Wissensmanagement und Communities) aus der
Sicht von Aktivititen (Prozesse, Wissenskreisldufe) und ihrer Nachvollziehbarkeit (bspw.
Awareness, Strukturierung von Informationen, Anreizsysteme, Motivation) oder anhand
Formen technischer Unterstiitzung zu analysieren und zu verbessern, ohne die Relevanz der
sozialen Struktur und Dynamik von Rollen ausreichend zu untersuchen. Eine solche Analyse
sollte die vier Dimensionen von Rollen beachten: Position (a), Funktion und Aufgaben (b),
formelle und informelle Erwartungen (c) und Interaktionsaushandlung (d). Dabei sind nicht
nur die formalen, expliziten Erwartungen an die Rolleninhaber/innen relevant (durch Positi-
on, deren Funktion und Aufgaben in einer Organisation formal gekennzeichnet), sondern
auch die informellen Erwartungen, die sich in sozialer Interaktion dynamisch verédndern (vgl.
ausfiihrlich Herrmann, Jahnke, Loser 2004).

Demgegeniiber wird in der Software-Entwicklung meist ein Rollenbegriff verwendet, der nur
die Zugriffsrechteverwaltung auf Daten in technischen Systemen ermdglicht: Mit der Rolle
legen Software-Entwickler/innen fest, welche Berechtigungen welche Nutzer/innen haben
und auf welche Dokumente in welcher Form zugegriffen werden darf bzw. kann (vgl. Sand-
hu et al. 1996, rollenbasierte Administration). Dieser Rollenbegriff ist stark vereinfacht, da er
mit dem Begriff der formalen Stelle (,,job*) gleichgesetzt wird und somit einen hohen For-

In Anlehnung an Wenger et al. 2002 (,,Cultivating Communities of Practice*) bezeichnet Kultivierung nicht das
formale Management, sondern vorwiegend das Initiieren von informellen Wissensaustauschprozessen.
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malisierungsgrad und geringe individuelle Flexibilitit impliziert. Eine Rolle beinhaltet je-
doch mehr als nur die Zuweisung von Tatigkeiten, Pflichten und Rechten, bspw. werden mit
der Rolle auch Erwartungen kommuniziert. Die Dynamik der Rollen und ihrer Strukturen
(bspw. Verdanderung von Rollenerwartungen, neue Rollen) priagen den gemeinsamen Wis-
sensaustausch, dementsprechend verhindert insbesondere eine zu starre Formalisierung der
Eigenschaften einer Rolle durch ein technisches System die Weiterentwicklung einer Orga-
nisation. Es ist ein Defizit, dass eine solche technische Formalisierung die Unterstiitzung
einer dynamischen Rollenkonzeption, ihrer Rollenstukturen und ihres Verdnderungs-
potentials verhindert (bspw. Rollen-Aushandlungen bei Erwartungsinderungen, damit
einhergehende Anderung von Rechten und Pflichten, sowie dynamische Dokumenten- und
Systemzugriffe).

3 Die Inpud-Community

Der soziotechnische Ansatz (bspw. Mumford 1987) betont die wechselseitige Abhéngigkeit
zwischen dem sozialen System und den technischen Komponenten (vgl. Jahnke, Mattick,
Herrmann 2005). Ein Merkmal soziotechnischer Communities ist, dass Wissensaustausch
nicht entweder face-to-face (ftf) oder online stattfindet, sondern dass beide Kommunikations-
formen miteinander verwoben werden, wie zum Beispiel auch beim Blended-Learning. Inso-
fern ist die Inpud-Community® eine soziotechnische Community. Sie existiert seit vier Jah-
ren. Inpud besteht aus der Bereitstellung von zielgruppenspezifischen kontextualisierten
Informationen zur Studienorganisation aus Studierendensicht (a) und dazugehdrigen Online-
Webforen, die asynchrone Kommunikation erlauben (b):

(a) Kontextualisierte Informationsaufbereitung (im Web): Es werden nur diejenigen Informa-
tionen in Inpud aufbereitet, die fiir die Zielgruppenrolle ,,Studierende relevant ist. Bspw.
werden Lehrveranstaltungen einerseits nach Semester aufgelistet, andererseits grafisch iiber-
sichtlich dargestellt’. Die Informationen zu den Lehrveranstaltungen beinhalten Vorlesung,
Ubungen, Materialien, Priifungen, Kontakte und in der Regel ein eigenes Online-Dis-
kussionsforum (siche b). Die Studieninformationen beinhalten u.a. Informationen zur Stu-
dienfachberatung (Aufgaben, Kontaktdaten teilweise mit Fotos), einen Dokumentendown-
load und Online-Foren zu den drei Studiengéngen und zu Veranstaltungen am Fachbereich.

(b) Asynchrone Kommunikation (Online-Webforen): Die Webforen unterstiitzen eine bessere
inhaltliche Abstimmung bspw. zwischen Vorlesung und Ubung. Dies wird einerseits durch
die Erginzung von Inhalten ermoglicht, andererseits durch die Moglichkeit, sich asynchron
mit anderen Studierenden oder Lehrenden iiber Inhalte von Vorlesung und Ubungen (bspw.
zu Aufgabenzettel) auszutauschen. Es gibt 25 Inpudforen (bspw. zu Veranstaltungen im
Grund- und Hauptstudium, ein Forum zum Auslandsstudium, ein weiteres fiir Frauen im
Fachbereich Informatik, etc.) (Datum der Erfassung: 25.08.2005).

% InpUD = InformatikPortal der Universitdt Dortmund. Inpud ist frei zugénglich unter www.inpud.de. Das techni-
sche System besteht aus einer webbasierten Hypertext-Applikation und aus Webforen, die als Open-Source-
Produkt frei verfiigbar sind und somit keine Anschaffungskosten verursachen.

" Diese Tabelle beinhaltet das Grundstudium, und empfiehlt, wann welche Veranstaltungen besucht werden sollten.
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Die Webforen werden regelméfig intensiv genutzt, durchschnittlich 105 neue Beitrége pro
Woche. Sie ermoglichen einerseits Fragen rund um die Studienfachberatung und dienen
andererseits dazu, um Ubungsaufgaben ortsunabhiingig online mit anderen Studierenden dis-
kutieren zu konnen.® Bei den Webforen zu einzelnen Veranstaltungen im Grundstudium sind
durchschnittlich ca. 400 Beitrdge zu zdhlen, eine der 17 Veranstaltungen (,,DAP2%) hat mehr
als 900 Beitrdge. Es gibt eine geniligend hohe Anzahl von Teilnehmern/innen, so dass eine
., kritische Masse® (vgl. Markus & Connelly 1990) vorhanden ist. So genannte ,,Off-Topic*
Inhalte (solche, die inhaltlich nicht in das Forum gehoéren) werden — wenn auch selten — von
Moderatoren geloscht. Am Ende der Veranstaltungen werden die Foren archiviert und neue
Foren entsprechend der neuen Veranstaltungen erdffnet. Bei Systemausfillen wurde das
Interesse an der Community deutlich, so schrieb ein/e Nutzer/in: ,,Nutze das Forum, um Prob-
leme bei den Ubungszetteln zu lésen oder den Stoff zu vertiefen, nur wenn ich es nicht nutzen kann —
bringt es nicht viel!’. Dies zeigt exemplarisch, dass die Community fiir wertvoll befunden
wird. Beteiligte Personen befinden sich bspw. in den Rollen Studierende, wissenschaftliche
Mitarbeiter/innen, Professoren/innen oder Dekanatsangestellte.

4 Erfolgsfaktoren zur Community-Kultivierung

Im Folgenden werden ausgewihlte'® Thesen empirisch hergeleitet, die den Erfolg der Inpud-
Community erkldren kdnnen und Hinweise zur Kultivierung solcher soziotechnischen Com-
munities geben, die in bestehenden Informationsstrukturen einer Organisation eingefiihrt
werden.

(1) Erfolgsfaktor 1: Formale und informelle Haupt- und Nebenrollen einbeziehen

Anhand der Interviews zeigt sich, dass verschiedene Arten von Rollen zu unterscheiden sind.
Einerseits gibt es die in der Organisation der Universitét offiziell etikettierte formalen Haupt-
rollen und andererseits die inoffiziell agierenden Haupt- und Nebenrollen. Diese sind jedoch
perspektivenabhéngig und variieren dementsprechend. Bspw. sind zentrale Studienberatung
und das Studierendensekretariat aus Sicht der Universitit formale Hauptrollen. Dagegen
treten Studierende mit dem Priifungsamt und Dekanat nur punktuell in Kontakt, sie sind
daher eher formale Nebenrollen (vgl. Tab. 1). Aus der Perspektive der Universitét sind bspw.
»Kommilitonen“ keine Hauptrolle. Jedoch entwickeln Studierende gerade zu ihnen eine
(hohe) persénliche Verbundenheit und weisen eine groBere soziale Nahe'' auf. Daher sind
diese Rollen aus Sicht von Studierenden als informelle Hauptrollen zu bezeichnen.

® Fiir eine Teilnahme an der Online-Diskussion werden keine Leistungspunkte vergeben.
o Quelle: ,,Studieren, studieren und leben*, Topic ,,Forum am We oft OFFLINE!!!* am 05.06.2005, Nutzer Jarsi.
10 Es konnen hier nicht alle Ergebnisse bzw. Erfolgsfaktoren (ausfiihrlich) erldutert werden (vgl. Jahnke 2006).

" Soziale Nihe bezeichnet die Qualitit der sozialen Beziehung von Akteuren (ggf. in unterschiedlichen Rollen).
Die Beziehungsnihe (soziale Néhe) ist umso hoher, je mehr eine personliche Verbundenheit (,,emotional inten-
sity*) und Vertrautheit (,,intimacy*) der Akteure zu beobachten ist (vgl. Granovetter 1973, S. 1361).
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Die Rolle ,,Studienfachberatung* der Fachbereiche ist aus Sicht der Uni eine formale Haupt-
rolle, da sie fiir die Studienorganisation entscheidend ist. Der Status dieser Rolle dndert sich
im Studienverlauf. Einige Studierende entwickeln eine soziale Ndhe (personliche Verbun-
denheit, Vertrautheit) zur Studienfachberatung. Diese soziale Nahe fillt jedoch geringer aus
als zur Rolle Mitstudierenden und Fachschaft, was ggf. durch die Position (wiss. Mitarbei-
ter/in) zu erkléren ist, die ein hierarchisches Abhingigkeitsverhiltnis ausdriickt (vgl. Tab. 1).

Tabelle 1: Formale und informelle Haupt- und Nebenrollen aus der Perspektive von Studierenden

Studierenden-Perspektive Formal (offiziell) Informell (groBere soziale Nébhe,
personliche Verbundenheit)

Hauptrolle Bspw. zentrale Studienfachbera- Bspw. Kommilitonen, Fachschaft

(haben Studienstruktur im tung, Studierendensekretariat,

Blick) Priifungsamt, Studienfachberatung

Nebenrolle Bspw., Dekanat (fachbereichsspezi-

(kennen Teilausschnitt, Exper- ﬁSCh_), Priifungskommission, Fach-

ten auf ihrem Gebiet) bereichsrat,... Studienfachberatung

Die Inpudanalyse zeigt zum einen, dass formale Informationen (bspw. Semesterplan, Vorle-
sungszeiten) von den formalen offiziellen Rollen (Professoren/innen, wissenschaftliche Mit-
arbeiter/innen, Dekanat) geliefert und kommuniziert werden. Zum andern wird vor allem die
Moglichkeit des informellen Wissensaustauschs mit den informellen Rollen in Form von
Webforen realisiert, an denen sich alle potentiell Interessierten beteiligen kdnnen (bspw.
Studium an der Uni im Vergleich zur FH, Fragen zum Semesterticket, im Ausland studieren,
Wahlpflichtveranstaltungen, Ubergang alte und neue DPO, welche Veranstaltungen wann
besuchen, etc.) Diese Aktivierung des sozialen Kapitals (vgl. FuBBnote 14) der informellen
Rollen ermdglicht es, das Informationsdefizit durch die formalen Rollen zu umgehen.

These: Inpud war und ist erfolgreich, weil nicht nur die offiziellen Hauptrollen, sondern
insbesondere auch die informellen Haupt- und Nebenrollen (andere Studierende, Fachschafft,
Studienfachberatung) — aus Sicht der Zielgruppen-Rolle (hier: Studierende) — als relevante
Wissenstrdger und Wissensvermittler in den Wissensaustausch einbezogen wurden.

(2) Erfolgsfaktor 2: Aufbau sozialer Nihe durch technische Systeme

In den Experteninterviews wird deutlich, dass der Kontakt von Studierenden zu Mitstudie-
renden oftmals nicht iiber eine lose soziale Beziehung hinausgeht. Jedoch ist eine ,,Vernet-
zung mit dlteren Semestern hilfreich, da vieles iiber den personlichen Kontakt funktioniert.
Da ist viel Wissen, was sich verbreitet und auch nicht so schnell verloren geht* (Experte der
Studienfachberatung). Beispielsweise wird die Information einer Rauménderung auf diesem
Weg viel schneller verbreitet, ,.die man sonst nicht mitkriegt oder andere banale Dinge*
(Experte Studierende/r). Aber auch Grundsétzliches, so genanntes Basis-Wissen, z.B. zur
Struktur der Universitdt, wird vor allem durch andere altere, erfahrene Studierende an jiinge-
re Studierende weitergegeben (Mund-zu-Mund-Propaganda; vgl. Experte Studierende/r).

Studierenden scheint zwar die Relevanz ihrer Mitstudierenden als Wissenstréger bekannt zu
sein, aber die Moglichkeiten zum Kontaktaufbau zu Mitstudierenden (bspw. in Vorlesungen,
in Ubungsgruppen, wihrend den Wartezeiten zwischen den Veranstaltungen) werden nur in
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geringem MafBle wahrgenommen. Studierende-Experten, die aktiv in der Fachschaft tétig
sind, gaben an, dass hédufig nur diejenigen Studierenden zur Studienorganisation Fragen
stellen, die eine geringe soziale Néhe zu ihren Kommilitonen aufweisen. Die Ausprigung der
eher geringen Vernetzung kann mit den dezentralen Strukturen der Universitdt, der Pendler-
Situation und der hohen Anzahl Studierender erklért werden. Viele Studierende wohnen
nicht vor Ort (in Dortmund), sondern weiter auBerhalb, sie pendeln und sind nur an ausge-
wihlten Tagen an der Universitit. D.h. sie reisen nur fiir ausgewihlte Vorlesungen oder
Ubungsstunden an. Ansonsten fehlt eine riumliche Nihe. Die Anbindung an das studentische
Leben findet nur in geringem Mafle statt. Zum Wintersemester 2003/04 waren ca. 1.700
Studierenden im Informatik-Grundstudium der Universitdt Dortmund eingeschrieben. Bei
einer GroBgruppe wie dieser besteht fiir die Akteure kaum die Gelegenheit, bspw. Akteure
fiir eine gemeinsame Lerngruppe ausfindig zu machen, zu interagieren und soziale Nihe auf-
zubauen.'? Aus der Sicht des Einzelnen ist die GroBgruppe eine eher anonyme Masse.

Anzahl der Personen, die ...

zw. 1 u. 9 Beitrage... 511

zw. 10 u. 25 Beitrége...

726 u. 50 Beitrége...

zw. 51 u. 100 Beitrage... 63

. 101 u. 200 Beitrige... 131

Einige Studierende
(ca. 190) liefern
regelmaRig Beitrage

nd mehr Beitrage
(max. 39

Insgesamt
1.074 Personen,
21.181 Beitrdge
...ins Inpud-Forum eingestellt haben. (zum 8.3.2006)

Abbildung 1: Beitrdge je Nutzer/in im Inpudforum (im Zeitraum 9/2002-3/2006)

Die Analyse der Inpud-Community zeigt, dass Studierende iiber die alltdglichen Diskussio-
nen zur Studienorganisation hinaus zum Aufbau sozialer Nahe (personliche Verbundenheit
und Vertrautheit, ,,strong ties”, vgl. Granovetter 1973) beitragen. Exemplarisch ist hier zu
nennen, dass sich Nutzer/innen, nach dem sie fiir eine Klausur im Inpudforum gemeinsam
gelernt haben (bspw. Losen von Ubungszettel), gegenseitig ,,viel Erfolg* bei der Klausur
wiinschen. Des Weiteren ist zu beobachten, dass sich Nutzer bedanken, bspw. wenn eine
Antwort ziigig kam, oder die Antwort weitergeholfen hat, also aus ihrer Sicht gehaltvoll war.
Ebenso ist zu beobachten, dass sich bestimmte User mehr beteiligen als andere, d.h. sich
mehr verantwortlich fithlen und Fragenden schnell helfen. Die Auswertung des Inpudforums
zeigt, dass 63 Personen jeweils(!) iiber 50-mal geantwortet (51 bis 100 Beitrdge pro Person).

12 Man kénnte meinen, dass Studierende bspw. ihre Nachbarn in der Vorlesung einfach ansprechen und erste soziale
Kontakte aufbauen. Dies wird allerdings aufgrund der sozialen Mechanismen, die in einer (Gro83-) Gruppe wir-
ken, wie bspw. soziale Normen, kulturelle Werte und sozialen Sanktionen erschwert (vgl. Dahrendorf 1958).
Nichtsdestotrotz gibt es einzelne Akteure, die dies tun.
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31 Personen haben jeweils 101 bis 200-mal gepostet und 14 Studierende haben bisher mehr
als jeweils 200 Beitrdge verfasst (Stand: 08.03.06). Abb. 1 verdeutlicht es.

These: Inpud ist erfolgreich, weil das technische System die Vernetzung Studierender unter-
stiitzt und ihnen so hilft, soziale Ndihe (persénliche Verbundenheit und Vertrautheit) zu ent-
wickeln. Erst die Technik ermoglicht es den Akteuren relativ leicht, Kontakt aufzunehmen,
sich zusammen zu finden und ihr Wissen auszutauschen.

Zusammengefasst bedeutet es, dass durch die Initiierung von soziotechnischen Communities
technisch-vermittelte Formen der sozialen Présenz — und damit soziale Nédhe — fiir eine ho-
mogene Gruppe mit einer hohen Anzahl von Personen erzeugt werden."

(3) Erfolgsfaktor 3: Das ,,Mehr“ der Nutzung (Benefit) sichtbar machen — kurzfristige
Hilfe und Beziehungsressourcen

Ein weiterer Erfolgsfaktor ist der ,,Mehrwert“, den potentiell beteiligte Nutzer/innen fiir sich
selbst sehen, wenn sie sich am Wissensaustausch beteiligen. Fiir Nutzer von soziotechni-
schen Communities ist das ,,Mehr* aber nicht nur in den inhaltlichen Beitrdgen représentiert,
sondern auch auf der,,Beziehungsebene* der informellen Rollen (soziales Kapital) relevant.

Das durch die Community-Bildung entstehende soziale Kapital' ermdglicht es den Einzel-
nen, ihre Aufgaben gut oder sogar besser zu bewaltigen (Wellman et al. 2001). ,,Ich tue das
fiir dich, auch wenn ich keine unmittelbare Gegenleistung erhalte, weil du oder jemand an-
ders irgendwann meinen guten Willen erwidern wirst“ (Putnam 2001, 21). Eine Community
unterstiitzt die Bildung von sozialem Kapital, da sich die Beteiligten als ein Gemeinschafts-
unternehmen (,,joint enterprise, Wenger et al. 2002) wahrnehmen und sich selbst dann ver-
trauensvoll verhalten, wenn sie sich sonst nicht so verhalten wiirden.

Je mehr das ,,Mehr an sozialem Kapital (Beziehungsressourcen) fiir die Akteure erkennbar
ist, desto effektiver ist der gemeinsame Wissensaustausch. Das soziale Kapital bedeutet fiir
die Beteiligten einen Zugriff auf eine groflere Menge an Beziehungsressourcen — Zugriff auf
das Potential einer Gruppe, welches eine einzelne Person alleine nicht haben kann — und in
Folge dessen einen Zugriff auf eine groBere Menge von Wissen.

These: Die Kultivierung der Inpud-Community ist erfolgreich, weil den Akteuren der Benefit
deutlich ist, dass ihr eigenes Problem kurzfristig gelost wird (schnelle Hilfe), und dass ihre
Beteiligung am Wissensaustausch zu einer Erhéhung an sozialem Kapital fiihrt (d.h. Aufbau
von Beziehungsressourcen), welches bei kiinftigen Problemen aktiviert werden kann.

(4) Erfolgsfaktor 4: Online-Rollenpriisenz

Bei einer hohen Anzahl von Personen ist es unmdglich, alle Personen namentlich zu kennen,
selbst wenn sie ihre richtigen Namen im Online-Forum anzeigen wiirden. Also kann der
Akteur in groflen Organisationen mit dem Namen einer Person, oftmals keine Vorstellungen

3 Die empirischen Ergebnisse weisen auf einen Unterschied zwischen homogener und heterogener Gruppe hin. Bei
letzterem blockieren hierarchische Abhéngigkeitsstrukturen im Arbeitskontext den Aufbau sozialer Néhe bei
rein virtueller Kommunikation. Hier ist ein Vertrauensaufbau durch face-to-face Kommunikation notwendig.

14 Soziales Kapital (social capital) ist die Summe von Beziehungsressourcen fiir soziales Handeln (vgl. Bourdieu
1983, S. 190, Putnam 1995, S. 67). Nahapiet & Goshal 1998 zeigen drei Dimensionen von sozialem Kapital auf.
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iiber die Qualitét der eingestellten Information verbinden. Trotzdem zeigt die Untersuchung
der Inpud-Community, dass die Studierenden darauf vertrauen, dass ihnen bei Nachfragen
die richtigen Informationen gegeben werden. Sie vertrauen darauf, dass mit hoher Zuverlés-
sigkeit einer oder mehrere der Akteure — Studierende oder Mitarbeiter/innen des Fachberei-
ches — relativ schnell und kompetent antworten (vgl. Abb. 1). Dieses Vertrauen kann als
Vertrauensvorschuss bezeichnet werden, und ist vorhanden, weil die Akteure in ihren offi-
ziellen Rollen (bspw. Studienfachberatung, etc.) diese Rollen als solche gekennzeichnet
haben (bspw. Christoph Meier, Studienfachberater). Alle Akteure, die ihre Rolle nicht ge-
kennzeichnet haben, werden in der ,,Studierende-Rolle” wahrgenommen.

Vertrauen und Kompetenzen kdnnen also einerseits konkreten natiirlichen Personen, anderer-
seits sozialen Rollen, zugewiesen werden. Das letzte erfolgt, wenn das erste nicht vorhanden
ist. So erhélt die Rolle entscheidende Relevanz, um die Informationsqualitdt einschétzen zu
kénnen. Mit einer Community-Kultivierung in groBen Organisationen geht demnach die
Forderung der Online-Rollenprdsenz einher, auf deren Basis die Qualitdt der eingestellten
Informationen eingeschétzt werden kann.

These: Inpud ist erfolgreich, weil die sozialen Rollen in der Online-Kommunikation transpa-
rent sind und die Online-Rollenprisenz die Entstehung von Vertrauen, soziale Nihe und
personliche Verbundenheit positiv beeinflusst. D.h. je mehr die sozialen Rollen bei der On-
line-Kommunikation (von Grofsigruppen) prisent und erkennbar sind, desto besser konnen
die Beteiligten die Qualitdt der Information einschdtzen.

(5) Weitere Erfolgsfaktoren beziehen sich bspw. auf die Art der Moderation, ndmlich ,,ge-
mdpigte Moderation durch formale Rollen” (Loschen von Off-Topic-Inhalten, Qualitétssi-
cherung, Zielvereinbarung indem beschrieben wird, welche Inhalte in den Foren diskutiert
werden, welche nicht) und auf das technische System, insbesondere ,niedrig-schwelliger
Zugang “ (bspw. Lesen ohne Registrierung ermdglichen, schnelle einfache Registrierung zum
Schreiben von Beitrdgen).

5 Zusammenfassung und Ausblick

Ziel war es, den Erfolg'® der Community-Kultivierung aus der Sicht von sozialen Rollen-
strukturen in einer Organisation zu erkldren. Grundlage war eine empirisch qualitativ-
explorative Untersuchung der soziotechnischen Inpud-Community zur Studienorganisation.
Eine zentrale Erkenntnis ist, dass es die Dynamik von sozialen Rollenstrukturen erforderlich
macht, die Kultivierung von Communities im Verhédltnis von formalen und informellen
(Haupt- und Neben-) Rollen zu betrachten. Eine auf Rollen orientierte Analyse ist hilfreich,
weil mit dem Konzept der Rolle ,,mehrstufige Handlungen* (Balog 1989) innerhalb eines
bestimmten sozialen Kontextes, bspw. Universitét, verdeutlicht werden koénnen. ,,Mit Hilfe
des Rollenbegriffs konnen umfassendere Bereiche typischer sozialer Beziehungen aufgezeigt
werden als dies durch den Handlungsbegriff allein moglich ist. (...) Die Kategorien der
Rollenanalyse ermoglichen es, die vorausgesetzten sozialen Zusammenhdnge differenzierter

15 Erfolg heif3t, dass ausreichend Personen beteiligt sind, das entsprechende Angebot nutzen, und sich gegenseitig
helfen.
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zu erfassen’ (vgl. Balog 1989, 123). (Wissensaustausch-)Prozesse, IT-Informationsstruktu-
ren und Verhaltenserwartungen werden nicht losgelost voneinander, sondern im Kontext
sozialer bzw. soziotechnischer Aushandlungen — die tagtéglich neu, sozial konstruiert wer-
den, d.h. sich dynamisch verdndern — betrachtet. Die formalen und informellen Rollen-
strukturen pragen den Wissensaustauschprozess und dieser wirkt wiederum auf die Rollen-
strukturen zuriick. Diese Rollenanalyse weist iiber die bisher in der Literatur bekannten Er-
folgsfaktoren (vgl. bspw. McDermott 2004) fiir soziotechnischen Communities hinaus. Die
Erfolgsfaktoren sind empirisch mit qualitativ-explorativen Methoden gewonnen und geben
zu Thesen zum Erfolg von Communities in bestehenden Organisationen Anlass. In weiteren
Untersuchungen sind diese Thesen zu priifen, bspw. durch erginzende oder vertiefte Uber-
priifungen der Erfolgsfaktoren auf Basis von empirischen — auf Rollen orientierte — Analysen
ghnlicher oder anderer Communities in bestehenden Organisationen.
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