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Technologien
fiir Online-Communities

Communities sind themenorientierte informelle Netz-
werke im Unternehmen, deren Mitglieder unabhangig
von raumlicher Nahe oder gemeinsamer Arbeitszeit
miteinander interagieren. Mittlerweile gibt es viele gut
entwickelte und erprobte Community Technologien, die
diese Gemeinschaften optimal unterstiitzen.

: In diesem Beitrag erfahren Sie:
. m welche Méglichkeiten Technologien fiir Online-
Communities bieten,
B welche Funktionalitdten sinnvoll sind,
B Wie Community-Plattformen aufgebaut sein
kénnen.

JaN Marco LEIMEISTER, HELMUT KRCMAR

Virtuelle Communities
Virtuelle Communities lassen sich als Gruppen von Menschen verste-
hen, die sich aufgrund eines gemeinsamen Interesses, eines gemein-
samen Problems oder einer gemeinsamen Aufgabe zusammenfinden
und deren Mitglieder bei ihrem Interagieren unabhiingig von Raum
und Zeit sind. Die Schaffung von Communities als themenorien-
tierte informelle soziale Netzwerke bietet diverse Moglichkeiten zur
Unterstiitzung des Wissensmanagements. Zu nennen wiren hierbei
insbesondere:
= Vernetzung von Wissenstrigern: Identifizieren von Experten/ Per-
sonen mit bestimmten Eigenschaften oder Kompetenzen in einer
Community, sowie das Vorhalten von Interaktionsméglichkeiten
tir die Community-Mitglieder.
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= Organisation der Wissenssammlung: Hierbei kénnen Commu-
nity-Plattformen folgende Aktivititen unterstiitzten: Erfassen
und Speichern von Wissenseinheiten (dies konnen beispielsweise
Dokumente, Chat-Mitschnitte, Web-Seiten sein), Erginzung der
Einheiten um Metadaten, die iibergeordnete Zusammenhinge
dokumentieren, Verinderungshistorien von Wissenseinheiten
nachweisen, Klassifizierung/Kategorisierung von Wissenseinheiten
sowie das Bereitstellen von Suchfunktionen fiir die Identifizierung
relevanter Wissenseinheiten.

= Unterstiitzung des Wissensaustauschs und der Wissensschaffung:
Férderung der Entwicklung von Kompetenzen und dem Aus-
tausch von Wissen der Community-Mitglieder. Dies wird bei-
spielsweise dadurch angestrebt, dass in der Community Werkzeuge
zur Kommunikation und Kooperation oder zur Analyse von Nut-
zungsdaten und Profilen der Mitglieder bereitgestellt werden und
diese zur Generierung von Empfehlungen fiir unter Umstinden
relevante Mitgliederkontakte oder Wissenseinheiten verwendet
werden.

Dieser Beitrag versucht aufzuzeigen, welche Moglichkeiten hierzu ge-
eignete Technologien (oder auch Community-Ware oder Communi-
ty-Support-Systeme genannt) bieten, welche Funktionalititen sinnvoll
bezichungsweise denkbar sind und wie diese Community-Plattformen
aufgebaut sein konnen. Abschlieflend werden diese Ausfithrungen an-
hand von Praxisbeispielen verdeutlicht.

Wissensmanagement durch Communities
Communities leben vom gemeinsamen inhaltlichen Interesse und
der Interaktion der Beteiligten. Hierzu benétigen sie (virtuelle) Treft-
punkte sowie die Bereitstellung von Informations- und Interaktions-
plattformen [1].

Community-Support-Systeme versuchen hierzu bewusst, bedarfs-
gerechte Informationen und Many-to-Many-Interaktion der Nutzer
organisationsiibergreifend zu erméglichen und damit (beispielsweise
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durch Systemgrenzen) verursachte Kommunikations- und Informati-
onsbarrieren aufzuheben. Gleichzeitig wird oftmals angestrebt, durch
Schnittstellen die Erweiterung um zusitzliche Applikationen und die
Integration mit anderen Systemen (wie Content-Management- und
Transaktionssystemen) zu erméglichen und den Community-Zugang
iiber verschiedene Endgerite zu unterstiitzen. Das folgende Szenario
verdeutlicht eine mégliche Umsetzung eines Community-Systems fiir
das Wissensmanagement in einer internationalen Unternehmensbera-
tung.

Ein Szenario

Christian K. ist Projektmanager bei einer gro3en, internationalen Unterneh-
mensberatung. Er soll ein neues Projekt durchfiihren, das die Einfiihrung eines
Call-Centers fir eine siidamerikanische GroBbank zum Gegenstand hat. Um
sich flr diese neue Aufgabe vorzubereiten geht Christian K. in die unternehmen-
seigene Community. Dort sucht er nach relevanten Informationen und findet u.a.
diverse Projektberichte zu verschiedenen unterschiedlichen Software-Implemen-
tierungen und einen Expertenchat-Mitschnitt zum Thema Bankenlandschaft im
Mercosur. Dartiber hinaus sucht er nach Kollegen, die dhnliche Aufgaben bereits
zu losen hatten. Die Expertensuche ergibt zwei unter Umsténden interessante
Ansprechpartner. Ein Community-Mitglied hat Erfahrungen zur Einfiihrung

von Call-Centern, das andere Mitglied hat bereits mehrere IKT-Projekte bei
slidamerikanischen GroBbanken durchgefiihrt. Christian K. schickt beiden eine
Einladung zum geschlossenen Chat in der Community und konfiguriert seinen
Community-Assistenten so, dass er Christian K. automatisch benachrichtigt,
wenn auf seine Anfrage geantwortet wird. Dartiber hinaus ist sein personali-
sierter Community-Zugang so eingestellt, dass alle neuen Beitrége zu seinen
Interessengebieten ihm sofort auf der Startseite angezeigt werden. Nach
Christian K.s Suchen und Aktivitaten informiert ihn sein Community-Assistent,
dass ein anderes Community-Mitglied vor zwei Tagen sehr @hnliche Informati-
onssuchen betrieben hat. Christian K. kontaktiert dieses Mitglied und stellt fest,
dass parallel zu seinem neuen Projekt eine Call-Center-Einfihrung bei einer
Bank in Spanien geplant ist. Am Abend im Hotelzimmer wird Christian K. von
seinem PDA (Personal Digital Assistant) informiert, dass die von ihm gesuchten
Kollegen sich auf seine Einladung zum Chat gemeldet haben. Nach Abgleich der
Kalender aller Beteiligter hat der Community-Assistent als beste Méglichkeit des
Informationsaustauschs eine Telefonkonferenz am néchsten morgen um zehn
Uhr vorgeschlagen. Christian K. nimmt den Vorschlag an und hofft auf vielver-
sprechende Erkenntnisse.
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Dienste von Community-Plattformen

Das zuvor angesprochene Szenario zeigt eine Vielzahl méglicher
Dienste von Community-Plattformen auf. Ein Dienst kann als ein
standardisierter Austausch von Informationen iiber ein Netzwerk fiir
bestimmte Endgerite definiert werden. Dadurch wird gewihrleistet,
dass Informationen verteilt werden und somit Interaktion méglich

ist [2]. Im Kontext von Community-Plattformen wird das als Dienst
angesehen, das Informationsaustausch und Interaktion erméglicht.
Dementsprechend kann zwischen Informations- und Interaktions-
diensten von Community-Plattformen unterschieden werden. Erstere
lassen sich in generische (nicht personalisierte oder kontextspezi-
fische), und personalisierte Informationsdienste unterteilen, Interakti-
onsdienste lassen sich in Kommunikationsdienste und Matchmaking-
Dienste gliedern. Generische Informationsdienste sind beispielsweise
Newsletter, die an alle Community-Mitglieder gehen. Personalisierte
Informationsdienste sind beispielsweise die individuelle Startseite oder
der eigene Kalender. Kommunikationsdienste kénnen sowohl zeitsyn-
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Abb. 1: Dienstekategorien von Community-Plattformen mit Beispielen (Quelle: [3])
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chron als auch asynchron funktionieren. Der Dienst »Chat« zum Bei-
spiel unterstiitzt zeitgleiche, geschriebene Kommunikation zwischen
Personen an verteilten Orten. Wenn der Zugang iiber konventionelle
Internetzugangsgerite wie PCs lduft, werden diese Dienste als web-ba-
sierte Dienste bezeichnet. Wenn diese Dienste iiber mobile Endgerite
genutzt oder erst ermdglicht werden, werden sie als mobile Dienste
bezeichnet. Matchmaking-Dienste als zweite Gattung der Interakti-
onsdienste dient dem Auffinden von Beziehungen zwischen Akteuren
oder Wissenseinheiten, die der Benutzer noch nicht kennt [1].

Die Trennung zwischen den Dienstekategorien hilft bei der Syste-
matisierung der unterschiedlichen Dienste einer Plattform. Abbildung
1 visualisiert die Kategorien der Community-Dienste und veran-
schaulicht sie mit einigen Beispielen.

Diese Dienste konnen eingesetzt werden, um das Finden und Ver-
stehen von arbeitskritischen Informationen zu unterstiitzen oder um
die Wissensschaffung der beteiligten Akteure durch Férderung der di-
rekten und indirekten Interaktion zu férdern. Durch die zusammen-
hangsgetreue Archivierung und Vernetzung der Informationen und
Interaktionen kann ebenfalls ein nachhaltiger Beitrag zur Organisati-
on der Wissenssammlung geleistet werden. Beispiele hierfiir wiren die
Archivierung eines Expertenchats mit einer dem Inhalt entsprechend
richtigen Verschlagwortung und beispielsweise einer Archivierung der
Teilnehmer und der Verweise auf andere Wissenseinheiten/Informati-
onen innerhalb der Community. Insbesondere das Matchmaking, also
das Aufdecken von Verbindungen, die der Benutzer noch nicht kennt
(im Szenario beispielsweise das Identifizieren dhnlicher Suchen) und
die Moglichkeiten der Informationsfilterungen (im Szenario die di-
versen Suchfunktionen) sowie die Chancen kontextsensitiver Dienste,
also Dienste, die Profilinformationen beriicksichtigen, bieten hierbei
grof$e Potenziale. Welche Anforderungen diese Dienste an die Archi-
tektur von Community-Plattformen stellt, wird folgend erliutert.
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Anforderungen an Architektur-Modelle von Community-

Plattformen und deren Umsetzungen

Die Anforderungen an Community-Plattformen hiingen vom kon-

kreten Einsatzgebiet ab. Generell kénnen als Kriterienkategorien an

die technische Umsetzung unter anderem genannt werden (vgl. hierzu

auch [4]):

= Ubiquitire, synchrone und asynchrone Kommunikationskanile
fiir alle Beteiligten

= Unterstiitzungsgrad bedarfsgerechter Rollen- und Rechtekonzepte
tir die Community-Nutzung nebst Benutzerauthentifizierung

= Kontextsensitivitit

= Geschwindigkeit der Integration von anpassbaren Community-
Funktionalititen

= Ganzheitliche Integration der Komponenten sowie Integrations-
mdglichkeiten in bestehende IKT-Landschaften

= Skalierbarkeit

= Flexibilitit
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Abb. 2:  3-Schichten-Architektur von Community-Support-Systemen (Quelle: Eigene Darstellung)
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Um diesen unterschiedlichen Anforderungskategorien — je nach Ein-
satzzweck in unterschiedlicher Gewichtung — gerecht zu werden, sind
die meisten in der Praxis zu findenden Community-Support-Systeme
Client-Server-Losungen, deren Architektur meist aus drei Schichten
mit Daten-, Applikations- und Prisentationsschicht besteht (verglei-
che hierzu auch Abbildung 2). Diese Architektur erméglicht eine
hohe Skalierbarkeit und Flexibilitit des Systems sowie die Moglich-
keit der Erweiterung um kontextsensitive Elemente. Die Client-Ser-
ver-Architektur bietet weiterhin den Vorteil, dass sie einen modularen
Aufbau der Plattform erméglicht. Damit ist eine hohe und oft schnel-
le Integrationsfihigkeit in IKT-Landschaften gegeben. Weiterhin wird
meist auf die Unterstiitzung diverser Standards wie beispielsweise
XML/XSL, HTML, JDBC und HTTP(S) Wert gelegt und die Un-
terstiitzung beliebiger Endgerite (Webbrowser, WAP-Handys etc.)
angestrebt.

Prasentationsschicht

Die Prisentationsschicht regelt die Kommunikation zwischen Client
und Server. Sie kann oftmals auf mehrere Rechner verteilt werden, das
heifit es kénnen mehrere Instanzen der Prisentationsschicht betrieben
werden. Da in dieser Schicht der Grofiteil der Last anfillt, konnen
Systeme damit stark skaliert werden. Diese Schicht (Prisentations-
schicht) nimmt Anfragen von Benutzern entgegen und liefert als Ant-
wort HTML- oder WML- Seiten zuriick. Das Protokoll, iiber das der
Client mit der Prisentationsschicht kommuniziert, ist meistens http,
denkbar sind aber auch andere Protokolle, insbesondere fiir mobile
Endgerite wire hier an WAP oder Ahnliches zu denken.
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Applikationsschicht

Die Applikationsschicht beantwortet Anfragen der Prisentations-
schicht und iibernimmt zentrale Verwaltungsaufgaben. Fast alle Funk-
tionalititen werden hier serverseitig bereitgestellt. So sind typische
Funktionen beispielsweise Calendering-Module oder Chat-Module.
Mehrere Instanzen der Applikationsschicht kénnen parallel installiert
werden. Beim Ausfall einer Instanz der Applikationsschicht entschei-
den die Instanzen der Prisentationsschicht, welche Instanz sie statt-
dessen ab sofort nutzen. Auf diese Weise soll eine hohe Verfiigbarkeit
des Gesamtsystems gewihrleistet werden.

Datenschicht

In der Datenhaltungsschicht werden Informationen dauerhaft ge-
speichert. Viele Systeme verfiigen iiber Schnittstellen, iiber die
Datenhaltungssysteme angebunden und fiir die Datenspeicherung
verwendet werden kénnen. Standardmifiig werden meist SQL-fihige
Datenbanken unterstiitzt, die Anbindung anderer Datenbankformate
ist ebenfalls denkbar. Idealer Weise ist fiir die Applikationsschicht
unwichtig, welches System fiir die Datenspeicherung verwendet wird.
Sie greift auf Strukturen zu, die auf das jeweils vorhandene Datenhal-
tungssystem abgebildet werden. Damit kénnen Applikationskompo-
nenten unabhingig vom jeweils zugrundeliegenden System entwickelt
werden. Somit ist beispielsweise die Einbindung von existierenden
Datenquellen bewiltigbar.
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Beispiele fiir Community-Plattformen

Cassiopeia Produktlinie, People at work AG

Die Cassiopeia Community ist ein Plattform, die Kommunikati-
on und Kooperation riumlich und zeitlich verteilter Gruppen in
Internet, Extranet und Intranet unterstiitzt. Sie wird serverseitig be-
trieben und kann durch Endgerite wie Webbrowser bedient werden.
Die Cassiopeia Community besteht aus einem Basissystem — dem
Cassiopeia Community Application Server —, das durch Applika-
tionskomponenten um spezielle Funktionalititen erweitert werden
kann.

Der Community Application Server erbringt zentrale Dienste
wie zum Beispiel die Benutzerverwaltung und dynamische Seiten-
generierung. Beispiele fiir Applikationskomponenten sind Konfe-
renzriume, Diskussionsforen und Dokumentenmanagement sowie
personliche Dienste wie E-Mail, Calendaring und Smartflows. Fiir die
Zusammenarbeit mit anderen finden sich Benutzer in so genannten
Workspaces zusammen. Ein Workspace ist ein virtueller, gemeinsamer
Arbeitsbereich, in dem die Benutzer gemeinsam einzelne Dienste
nutzen — zum Beispiel einen Chatraum — Diskussionsforen einrichten
und Dokumente gemeinsam verwalten. Ein Workspace kann von
einem berechtigten Benutzer angelegt und optional eigenstindig von
den Workspace-Mitgliedern verwaltet werden. In einem Workspace
kénnen wiederum weitere untergeordnete Workspaces fiir kleinere
Teams angelegt werden. Lediglich fiir die Installation und technische
Verwaltung wird eine zentrale Administration benétigt.

Benutzergruppen fassen Benutzer mit gleichen Eigenschaften zu-
sammen. Benutzergruppen dienen insbesondere dazu, Schreib- und
Leserechte implizit an Gruppen von Benutzern zu vergeben. Die
Community sorgt dafiir, dass jedes Workspace-Mitglied die notwen-
dige Ubersicht iiber die Aktivititen der anderen Mitglieder hat. In das
System integriert ist ein Benachrichtigungssystem, das die Benutzer
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Abb. 3:  Systemarchitektur der Community-Plattform der Cassiopeia Linie (Quelle: Peaple at work AG)
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iiber aktuelle Ereignisse (zum Beispiel Posteingang, Termine, Anwe-
senheit bestimmter Personen) informiert. Benutzer kénnen sich wie
in realen Umgebungen gegenseitig wahrnehmen und miteinander in
Kontakt treten. Die Community kann sukzessiv um weitere Module
erweitert werden.

Brain Wire GmbH

Das brainwire Community System ist ebenfalls modular aufgebaut
und kann sich flexibel in bestehende Umgebungen integrieren. Hier-
bei kénnen zum Beispiel bestehende User-Bases und Content-Ma-
nagement-Systeme eingebunden werden. Vertikale und horizontale
Skalierbarkeit riisten das System fiir den Betrieb von sehr grofien
Communities. Der Funktionalititsumfang bzw. die angebotenen Mo-
dule sind unter anderem:

Discussion — Die Forenfunktionalitit ist Kern der Community
und wird durch den Object Assignment Handler unterstiitzt. Objekt
Related Discussion erméglicht die Verbindung von Community-Dis-
kussionen mit Content-Inhalten, Objekt Related Note erméglicht
Notizen und Verkniipfungen zu Objekten. Das Objekt Related Ra-
ting gestattet die Bewertung von Inhalten durch die Community-
Mitglieder. Weiterhin wird ein Instant Messenger angeboten, der di-
rekte Kommunikation der Mitglieder untereinander unterstiitzt. Der
Moderated Chat erlaubt kontrollierte Kommunikation mit Experten
und der Meetingcalendar vereinfacht die Verwaltung von Treffen und
Veranstaltungen.

11



Technologien fiir Online-Communities

1

1

Web Browser

1

12

(Quelle: brainwire GmbH)

Lo i) xml Output
Frontend Frontend P
module Caller Scripts Layout Templates
board chat calender rating [...]
permission template user [ 1
system parser management T
CORE
Data- / Backend Business Logic
External Database Abstraction Abstract API
Dataresources Layer Layer
LDAP I\(/?DSBCSI:_ Third Party Application
XML Posty eSOl Interred CMS
RDBMS 9 User Authentification API
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Zusammenfassung

Die Community-Plattformen bieten reichhaltige
Méglichkeiten fir die Unterstlitzung der Wissensma-
nagementaktivitdten in und zwischen Organisationen.
Durch die Bereitstellung von Informations- und Inter-
aktionsdiensten, die somit die Herstellung und Pflege
von Kontakten zwischen Menschen unterstitzten, ist
ein wertvoller Beitrag zur Vernetzung von Wissenstra-
gern und fir die Unterstilitzung des Wissenserwerbs
der Community-Mitglieder moglich. Neue Adminis-
trationstools fir das Community-Management sowie
intelligente Archivierungsroutinen kénnen einen sinn-
vollen Beitrag zur Organisation der Wissenssamm-
lung leisten.

Es bleibt allerdings abzuwarten, ob sich Community-
Systeme als Werkzeuge fiir das Wissensmanagement
in der Praxis nachhaltig durchsetzen werden. Offene
Punkte hierbei sind beispielsweise die Schaffung von
Anreizmechanismen zur Teilnahme, das Uberwin-
den von machtpolitischen Aspekten der beteiligten
Anspruchsgruppen und der Nutzungsakzeptanz
allgemein durch die Anwender. Diese offenen Punkte
stellen neben den Anforderungen an das technische
Design einer Community-Plattform auch Anforde-
rungen an den Einflihrungsprozess eines neuen
Community-Systems und unterstreicht die Rolle der
Berlicksichtigung der besonderen Gegebenheiten im
jeweils konkreten Anwendungsfall.

14
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