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oran Konstrukteure aufwendi-
ger Wissensmanagementsyste-
me lange getiiftelt haben,

scheint in greifbarere Nihe: ein lebendi-
ges Austauschforum, das iiber die reine
Wissensverwaltung weit hinausgeht. Der
Traum vom Aufbau kollektiven und kol-
laborativen Wissens konnte mit der Wi-

»Wiki“ bedeutet auf Hawaii ,schnell“ und steht heute fur
Hyperlink-vernetzte und kollaborative Wissensmanagement-
systeme. Wikis haben gegenuber herkbmmlichen Wissens-

systemen wie Intranet oder Dokumentensoftware vielfaltige
Vorteile. Der Dienstleister TQU hat ein solches Wiki-Netz als
QM-System eingefuhrt, nach 1ISO 9001 zertifizieren lassen
und profitiert von beschleunigten Geschaftsprozessen.

ki-Technologie Realitdt werden. Bekannt
wurde das Wiki-System tiber die enzyklo-
péadische Wissenssammlung Wikipedia,
die im Internet nicht nur gelesen, sondern
von jedem Interessierten online gedndert
oder erginzt werden kann. Dahinter steht
eine Anwendung, die als Social Software
bezeichnet wird [1]. Konzeptioniert als
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Wissensmanagement-Tool, bietet ein Wi-
ki umfassende Moglichkeiten der Spei-
cherung von Wissen und Daten jeglicher
Art, zumeist als Text und Bilder. In der
Vergangenheit sind Wissensmanagement-
Ansitze oft daran gescheitert, dass es nicht
gelang, das Know-how der Angehorigen
einer Organisation transparent und fir
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Bild 1. Die Grundstruktur des TQU-Wikis findet sich in der Navigationsleiste

alle gleichzeitig zugdnglich zu machen.
Auch konnte man Informationen nicht
direkt an Prozesse anhingen und somit
kollektives Wissen und Handeln nicht fér-
dern.

Die lernende Organisation
wird Wirklichkeit

Derweil schlummert in vielen Unterneh-
men ein ungeahntes Potenzial an Wissen,
das aus Mangel an Transparenz und Ver-
netzung ungenutzt bleibt. Interaktive
Web-Technologie a la Wiki stellt nun in
Aussicht, das Wissen der Mitarbeiter ab-
zubilden, zu vernetzen und mittels Syn-
ergieeffekten einen Wissensschatz im
Unternehmen aufzubauen. Dabei ist das
Ergebnis nicht nur die Summe aus Wis-

Media-Wiki

fiir keine spezielle Zielgruppe
Open Source, kostenfrei

zur Erstellung eines Wikis
Wiki-Syntax

Kernfunkrionen Giber Plugin
PDF-Export moglich

liber Extensions mit Zusatzfunktionen erweiterbar
(z. B. Erstellen von Grafiken)

sen und Know-how, sondern moglicher-
weise die viel zitierte lernende Organisa-
tion. Umfragen zeigen, dass etliche Unter-
nehmen bereits die Vorziige eines Wikis
nutzen oder einen Einsatz in Erwigung
ziehen [2]. Wikis kommen dabei in den
unterschiedlichsten Bereichen zur An-
wendung:

B in der Dokumentation von Produkt-
entwicklungen, Projektverldufen, Er-
gebnissen und Lessons Learned,

B bei Hotlines fiir den schnellen Zugrift
auf kundenrelevante Themen oder

B als Austauschplattform etwa zur Ideen-
entwicklung.

Auch fiir das Qualititsmanagement bie-
ten sich die genannten Einsatzmoglich-
keiten an, zugeschnitten etwa auf die Be-

Enterprise-Wiki

speziell fiir Unternehmen

kostenpflichtig

mehrere Wikis sind {iber Spaces integrierbar

bekannter Word-Editor

PDF-Export méglich
Ausgabe von Inhalten als Prasentation und
Kommentare (&hnlich Blog; threaded)

umfassende Funktionen bereits in der Grundaus-
stattung vorhanden und erweiterbar

Tabelle 1. Media-Wiki und Enterprise-Wiki im Vergleich
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schreibung von Prozessen, die Bearbei-
tung von Reklamationen oder das Vor-
schlagswesen. Wie ein Unternehmen sein
bestehendes Managementsystem auf ein
Wiki iibertragt und nutzt, zeigt das TQU
ifqm, Neu-Ulm, ein Dienstleistungsunter-
nehmen mit rund vierzig Mitarbeitern.
Die Leistungen reichen von der Beratung
iiber Qualifizierung und Trainings bis zur
Projektarbeit beim Kunden. Ausgangs-
punkt fiir die Umgestaltung des bestehen-
den QM-Systems gemaf3 ISO 9001 war die
Suche nach einer dynamischen Lésung.
Die Inhalte und Prozessabldufe waren be-
kannt, wurden gelebt, und das QM-Hand-
buch wurde nur noch selten herangezo-
gen. Wichtiger aber war das Expertenwis-
sen der Mitarbeiter, das im Beratungs-
und Trainingsgeschift die wichtigste
Ressource ist. Jedem Mitarbeiter sein be-
notigtes Wissen jederzeit, aktuell und um-
fassend zur Verfiigung zu stellen, war und
ist fiir das Management eine grof3e Her-
ausforderung. So setzte man sich die ler-
nende Organisation zum Ziel. Projekter-
fahrungen und Expertenwissen sollten
kiinftig allen Beratern und Trainern mog-
lichst unmittelbar und zentral zur Verfii-
gung stehen.

Hierarchien werden durch
geteiltes Wissen flacher

Auf Basis dieser Voriiberlegungen und
mit der Forderung, ein dynamisches und
leicht aktualisierbares Wissenssystem zu
schaffen, war nun eine passenden IT-
Technik zu finden. Zunichst bot sich das
kostenfreie Media-Wiki an, das die erar-
beiteten Anspriiche hinsichtlich Trans-
parenz und Sicherheit erfillt [3]. Dieses
entspricht in Aufbau und Handling dem
bekannten Wikipedia und ist als Open-
Source-Software kostengiinstig zu un-
terhalten. Eine Ubersicht und einen
Vergleich aller Wikis findet man im
Internet [4]. So wurde im Rahmen eines
internen Projekts ein Wiki aufgebaut. Die
Software wurde aus Griinden der Daten-
sicherung und fiir einen leichten exter-
nen Zugriff auf einem externen Server
installiert, Benutzerkonten mit Passwort-
sicherung wurden angelegt. Die Ele-
mente des bisherigen QM-Handbuchs
wurden auf Giiltigkeit tiberpriift, dann
wurden Verantwortliche fiir Themenbe-
reiche und deren Uberarbeitung festge-
legt. Die Grundstruktur des bekannten
QM-Systems wurde in leicht abgednder-
ter Form tbernommen und als [>




Maoglichkeiten und Vorteile

W Jeder kann Inhalte schnell, direkt und unkompliziert
&ndern.

W Der Zugriff ist tiber Kennworte geregelt.

W Zum Einarbeiten neuer Inhalte ist keine zentrale
Instanz nétig.

W Aktualisierungen sind anhand der Artikelhistorie
(wer hat was wann geéndert) nachvollziehbar.

M Alte Versionen gehen nicht verloren.

M Aktuelle Versionen werden zentral und fiir alle
zugénglich verwaltet.

m Uber die Beobachtungsfunktion kénnen ausgewahlte
Seiten von einem oder mehreren Usern beobachtet
werden.

M Eine Benachrichtigungsfunktion iiber Mail oder RSS-
Feeds informiert iiber neueste Anderungen und zeigt
automatisch die Anderungen zu der vorhergehenden
Version.

m Uber eine Diskussionsseite kann zum entsprechen-
den Artikel ein direktes Feedback gegeben werden.
M Diskussionen sind auf dieser Basis moglich.

W Alle Dokumente hangen direkt am entsprechenden
Prozess.
M Vielfaltige Formen der Verlinkung sind mdglich.

W Es gibt keine klassische Ordnerstruktur, sondern
eine Suchfunktion.

M Inhalte kdnnen Gber Suchworte rasch gefunden
werden.

W Der Zugang ist via Internet fiir jeden mit Passwort
moglich.

B Es entsteht ein Datenspeicher, der nicht nur explizi-
tes Wissen (z.B. Dokumente), sondern auch implizi-
tes Wissen (Handlungswissen, Know-how) enthélt.

Grenzen

M In groRen Unternehmen kann die dezentrale Einar-
beitung von Inhalten den Vorteil einer groen Trans-
parenz in das Gegenteil, eine nicht mehr zu durch-
dringende Informationsiiberflut, umkehren.

W Feedback erfordert eine ausgepragte und in der
Organisation verankerte Feedback-Kultur. Nur so
konnen individuelle Ziele der Mitarbeiter verfolgt
und Ubergeordnete Ziele der Organisation unterstiitzt
werden.

W Die Datensicherheit entspricht den technischen
Méglichkeiten des Internets.

B Expertenwissen steht allen zur Verfigung, wenn es
nicht in abgeschlossenen Rdumen (Spaces) bewahrt
wird.

Tabelle 2: Moglichkeiten und Grenzen von Wikis als QM-Systeme

Hauptansicht in das Wiki tbertragen
(Bild 1).

Nach Einarbeitung aller Mitarbeiter in
die Funktionen und Syntax des Wikis
fiillte sich das Wissensnetz kontinuierlich
und fiir alle sichtbar. Dennoch stellten
sich nicht sofort die erhofften Erfolge ein.
Das Fiillen des Wikis war mit Mehrarbeit

neben dem Tagesgeschift verbunden. An-
statt im Wiki nach Wissen und Daten zu
suchen, war es immer noch Usus, die Kol-
legen per E-Mail um Unterlagen oder ei-
ne Auskunft zu bitten. Es musste viel
Uberzeugungsarbeit geleistet werden, die
entsprechenden Dokumente und Inhal-
te einzupflegen und zu aktualisieren. Der
zweite Schub, der Dynamik in das Wiki
brachte, war ein Umbau zur Rezertifizie-
rung des QM-Systems Anfang 2007. Ein
internes Team tiberarbeitete intensiv In-
halt und Struktur des Wikis, und wih-
rend dieser Phase zeigte sich immer deut-
licher, dass nicht das explizite Wissen, wie
es bis dato im Wiki abgebildet war, einen
Mehrwert fiir die Mitarbeiter darstellte,
sondern das implizite Wissen in Form
von Storymanagement: Erfahrungsbe-
richte von Projekten, komplette Kunden-
historien tiber die Jahre der Projektarbeit
des TQU, aktuelle Entwicklungen zu
Fachthemen und Praxistipps fiir die Ar-
beit beim Kunden. Die Verbindung die-
ser Texte und Prozesse mit wichtigen
Links und Dokumenten war der Schliis-
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sel zum gut genutzten Wiki. Der Clou
daran war, das vorhandene Wissen an
Prozesse anzuhingen. Alle Mitarbeiter
beteiligten sich jetzt aktiv am weiteren
Ausbau. Alle suchten nach bereits ver-
schwunden geglaubten Unterlagen und
Texten, die das Bild und die Kultur des
TQU, wie es iiber die Jahre mit seinen
Menschen und seinem Wissen gewach-
sen ist, darstellen. Der einfache Grund fiir
das Engagement: Ein jeder profitiert von
den allgemein zuginglichen und niitz-
lichen Informationen.

Das Ergebnis ist ein tiber die Jahre ge-
wachsener und nun transparenter Wis-
sens-Pool, der als zertifiziertes QM-Sys-
tem auch die Qualitit der TQU-Dienst-
leistungen stindig verbessert. Bereits kurz
nach Start des zertifizierten Wikis nahm
die Anzahl der E-Mails und Telefonate
der Mitarbeiter untereinander deutlich
ab, Ressourcen wurden fiir den Kunden
frei. Da die relevanten Dokumente und
das Expertenwissen zentral abgelegt und
stindig aktualisiert werden, informieren
sich die Mitarbeiter, die viel Zeit beim
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Kunden verbringen, zunichst tber das
Wiki. Auch im Kundenkontakt ist der
schnelle Zugriff auf das Wiki via Internet
von Vorteil. Die Qualitit der Arbeit beim
Kunden konnte durch Storymanage-
ment, das Lernen aus Erfahrungen von
anderen, das Bereitstellen der aktuellsten
Dokumente und die Abbildung umfas-
senden Wissens auf dem Wiki spiirbar
verbessert werden.

Der nichste Schritt in der Weiterent-
wicklung des Wikis ist der Umstieg von
Media-Wiki auf ein Enterprise-Wiki.
TQU hat sich fiir Confluence, die Soft-
ware des Anbieters Atlassian entschieden.
Das Wiki fiir Unternehmen ist kosten-
pflichtig, bietet dafiir aber Vorteile wie
den Aufbau mehrerer Spaces innerhalb
eines Wiki (Tabelle 1). Ein Space ist der
Raum innerhalb eines Wikis, in den ein
eigenes Wiki integriert werden kann.

Wer tiber den Einsatz eines Wikis im
eigenen Unternehmen nachdenkt, sollte
bedenken, dass es sich nicht nur um eine
neue Web-Technologie handelt. Wichti-
ger ist die damit angestoflene Kulturver-
anderung: Wissen wird transparent und
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gewinnt gegentiber hierarchisch begriin-
deter Macht an Bedeutung. Auf Fiih-
rungsebene fiihrt die Sorge vor Machtver-
lust durch Preisgabe von Wissen manch-
mal zu einer Blockadehaltung. Dieser
kann jedoch durch eine frithzeitige Ein-
bindung der Fithrung entgegengewirkt
werden. Insbesondere durch die Zuord-
nung von Verantwortung fiir bestimmte
Wissensbereiche und durch regelmif3ige
Termine zur Abstimmung wihrend der
Konzeptionierung und des Aufbaus des
Wikis [5].

Eine weitere Herausforderung, die es
auf dem Weg zur transparenten Wiki-
Kultur zu bewiltigen gilt, ist die Motiva-
tion der Mitarbeiter zur aktiven Pflege
des Wikis. Uber die Bereitstellung der
notwendigen zeitlichen Ressourcen, Ziel-
vereinbarungen oder auch Anreizsyste-
me kann die Motivation der Mitarbeiter
gefordert werden. Motivation wird zum
einen iiber den erkannten Eigennutzen
fiir die Mitarbeiter geschaffen, zum an-
deren iiber das Einbinden in Prozesse:
Bei TQU ist ein Projekt erst nach Eintra-
gung ins Wiki beendet.

Fehlende Strukturierung fiihrt auch im
Wiki zu Uniibersichtlichkeit. Je nach An-
zahl der Mitarbeiter des Unternehmens
sollte durch eine Regelung der Nutzer-
rechte oder die Benennung eines Struk-
tur-Verantwortlichen dem Wildwuchs
vorgebeugt werden.

In die Auseinandersetzung mit dem
Thema Wiki und Managementsysteme
wurden auch Kunden einbezogen. Be-
fragt zu den Einsatzmoglichkeiten in de-
ren Unternehmen und QM-Systemen
wurden Chancen, aber auch Grenzen
von Wikis deutlich (Tabelle 2). Die eige-
ne Erfahrung und die Einschitzung der
Befragten zeigen, dass der Nutzen von
Wikis fiir das Qualititsmanagement
iiberwiegt. Wikis erh6hen die Dynamik
der Geschiftsprozesse, unterstiitzen ei-
ne Kulturverinderung, fordern die
Interaktivitdt der Menschen und das
Managementsystem erhilt eine vollig
neue Art der Transparenz. Dennoch wird
jedes Unternehmen selbst entscheiden
miissen, inwiefern die beschriebenen
Verinderungen durch ein Wiki er-
wiinscht sind. O

19




