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E.3 Qualititsmanagement in organisationsinternen
Wikis am Beispiel des Wiki-Service der Bundeswehr

Dennis Marc Busch
Bundeswehr, Streitkrifteamt

Abstract

Obwohl die wenigen bisher erschienenen Studien zur Qualitdt von
Inhalten in Wikis und besonders der Wikipedia ein hohes Potential fiir die
Erstellung auch verldsslicher Inhalte vermuten lassen, existiert noch kein
formales und anerkanntes Qualitdtsmanagementsystem fiir partizipativ
erstellte Inhalte im organisationsinternen Web 2.0. Im Rahmen der
Erprobung eines Wiki-Services fiir das Intranet der Bundeswehr wird
derzeit ein solches System entwickelt und im laufenden Experiment
evaluiert.

1 Einleitung

Das World Wide Web (WWW) in seiner heutigen Form ist stark durch von Nutzern
partizipativ generierten Inhalten geprdgt. Im allgemeinen Sprachgebrauch hat sich
fiir Systeme, die diesem Prinzip folgen, der Sammelbegrift ,,Web 2.0 eingebiirgert.
Ein Unterschied zwischen dem klassischen WWW und Web 2.0 ist das Fehlen einer
zentralen Autoritét (z. B. einer Redaktion), die den Lebenszyklus der Inhalte iiberwacht
und steuert, also die Inhalte erstellt, priift, freigibt, liberarbeitet und archiviert oder
16scht. Inhalte werden vielmehr direkt von Nutzern bzw. einer Nutzergemeinschaft
(Community) kollaborativ erstellt, gepriift und iiberarbeitet [vgl. Komus08].
Zentrale Autorititen stellen meist lediglich die Plattform zur Erstellung, Darstellung
und Bearbeitung der Inhalte bereit. So entstehen stark vernetzte, komplexe sozio-
technische Systeme. Wichtige Vertreter solcher Systeme sind Social Networking
Software (SNS), Blogs und Wikis [vgl. Koch07]. Beriithmtester Vertreter der letzteren
Art ist die Online-Enzyklopadie Wikipedia mit einem Umfang von derzeit ca. 750.000
nutzergenerierten (deutschen) Artikeln [WF08a].

Auch Unternehmen haben inzwischen Social Software als einfache und relativ
kostengiinstige Moglichkeit zum internen und externen Informations-, Innovations-
und Wissensmanagement entdeckt. Immer mehr Unternehmen erproben Social
Software, planen den Einsatz oder haben sie bereits zu einem festen Teil der
Organisation gemacht [vgl. Gissing07].
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Die Bundeswehr hat das vorhandene Potential ebenfalls erkannt [Klein07].
Sie befindet sich derzeit in der Vorbereitungsphase fiir ein achtzehnmonatiges
Experiment, im Rahmen dessen ein aus mehreren Sdulen bestehender Wiki-Service
fiir das Intranet der Bundeswehr erprobt werden soll. Einen besonderen Stellenwert
nimmt hierbei das vorgesehene Qualidtsmanagement der Inhalte ein. Die Entwicklung
eines Qualitdtsmanagementsystems wird im Rahmen einer Dissertation durch die
Universitit der Bundeswehr Miinchen wissenschaftlich begleitet.

Dieser Beitrag zeigt den Stand der Forschung an diesem Qualitdtsmanagementsystem.
Er erdrtert im Abschnitt 2 die Notwendigkeit, innerhalb der Bundeswehr ein definiertes
Qualitdtsniveau der Inhalte im geplanten Wiki-Service zu erreichen. Er zeigt im
Abschnitt 3 die Zielsetzung der Untersuchung am Qualitdtsmanagementsystem auf
und stellt im Abschnitt 4 den Wiki-Service im Intranet der Bundeswehr vor. Abschnitt
5 beschreibt das erste Konzept zur Ausgestaltung des Qualitdtsmanagementprozesses.
Zuletzt wird in Abschnitt 6 der weitere Verlauf der Untersuchung beschrieben.

2 Problemstellung

Das Grundprinzip von Wikis besteht in der Moglichkeit, dass Inhalte durch jeden
Nutzer erstellt und eigene wie fremde Inhalte verédndert werden konnen. Daher wurde
oft angenommen, dass auf diese Weise nutzergenerierte Inhalte ein hohes Fehler-
oder gar Vandalismus-Potential beinhalten und daher fiir den produktiven Einsatz nur
bedingt geeignet seien [vgl. Heise05]. Erste aktuelle Studien, die sich mit der Qualitat
von Inhalten der Wikipedia beschéftigen, zeigen aber, dass die dort verfiigbaren
Inhalte im Vergleich mit etablierten Enzyklopéddien wie z. B. dem Brockhaus in
Kategorien wie Richtigkeit, Vollstindigkeit oder Aktualitdt zumindest gleich gut,
wenn nicht besser abschneiden [vgl. Giin07]. Es ist also zu vermuten, dass die sich
durch Partizipation entwickelnde Selbstkontrolle der Inhalte durch die Community
unter gewissen Voraussetzungen funktioniert und hochwertige Ergebnisse liefern
kann.

Bisher wenig untersucht ist aber die Frage, ob und unter welchen Rahmenbedingungen
Qualitdt von partizipativ nutzergenerierten Inhalten im Unternehmen auf einem
Niveau sichergestellt werden kann, der den produktiven Einsatz in der Wertschopfung
ermoglicht und somit der Erreichung des Unternehmensziel forderlich ist.

Spezielle Rahmenbedingungen machen bei einem Einsatz von Web-2.0-Systemen
in der Bundeswehr ein nachhaltiges Qualitdtsmanagement besonders wichtig. Eine
falsche Information, die aus einem Wiki entnommen wurde, kann unter extremen
Umstédnden Soldaten im Gefecht das Leben kosten. Aber selbst diesen Worst-Case-
Fall, vor dem auch ein nicht-partizipatives Informationssystem nicht gefeit ist,
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einmal ausgenommen: Die Bundeswehr steht als verldngerter Arm der Politik im
Rampenlicht der Offentlichkeit. Vorfille in der jiingsten Vergangenheit haben gezeigt,
dass ein 6ffentlich bekannt gewordenes Fehlverhalten von einzelnen Soldaten schnell
den Ruf der Bundeswehr nachhaltig schadigen kann [vgl. Ran06].

Eine zu restriktive Kontrolle der Inhalte unterliefe wiederum die Grundprinzipien der
Wiki-Philosophie, vor allem die mogliche sofortige Bearbeitung von Inhalten durch
jeden Nutzer und die darauf aufbauende Selbstkontrolle. Dies wiirde das Potential
eines Wikis zur kollaborativen Erschliefung von organisationalem Wissen auf ein
bloBes Kollaborationstool verringern. Die reine Selbstkontrolle der Inhalte durch die
Community koénnte allerdings in einem organisationsinternen Wiki mit naturgemaf
eingeschrianktem Nutzerkreis versagen und die Wahrscheinlichkeit fiir das Auftreten
falscher Information erhohen.

Es gilt also, ein Qualititsmanagementsystem aufzubauen und zu evaluieren,
welches den Nutzen fiir die Organisation auf dem schmalen Grad zwischen zuviel
institutioneller Kontrolle und zu wenig Kontrolle optimiert.

3 Ziel der Untersuchung

Das Ziel der Forschung am Wiki-Service der Bundeswehr ist es, ein

Qualitdtsmanagementsystem fiir organisationsinterne Wikis zu entwickeln, zu

evaluieren und fiir den Einsatz in beliebigen Organisationen zu abstrahieren. Dabei

sollen folgende Fragen beantwortet werden:

- Wann ist der Einsatz von Wikis fiir eine Organisation nutzbringend?

- Aufgrund welcher Eigenschaften von Web-2.0-Inhalten kann auf deren Qualitét
geschlossen werden?

- Welche Qualititsanforderungen ergeben sich fiir Web-2.0-Inhalte in
Unternehmen?

- Wie konnen diese Eigenschaften gemessen werden?

- Mit welchen Mitteln kann die Qualitit der Inhalte beeinflusst werden?

- Wie kann ein wirksames Qualitditsmanagementsystem fiir organisationsinterne
Wikis gestaltet werden?

Dieser Beitrag soll die Grundziige eines Konzeptes fiir ein solches
Qualitdtsmanagementsystem zur Diskussion stellen.
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4 Der Wiki-Service der Bundeswehr

4.1 Ein erster Versuch

Einen ersten Vorldufer einer ,,Bundeswehr-Wikipedia“ gab es bereits Anfang des
Jahres 2005. Dieser konnte als unmoderierter Selbstldufer innerhalb von 16 Monaten
mehr als 6.000 Artikel aufweisen [Klein07]. Leider mangelte es dem Projekt an
einer offiziellen Genehmigung. Sein Erfolg wurde ihm daher mit zunehmendem
Bekanntheitsgrad zum Verhéngnis. Die Bereitstellung von nicht gepriifter und damit
nicht autorisierter Information im Intranet der Bundesehr war ohne Konzept und
Unterstlitzung aus der militdrischen Fiithrung nicht moglich. Das Projekt wurde
zundchst ausgesetzt. Es wurde aber klar, dass Wikis auch innerhalb der traditionell
streng hierarchischen Organisation der Bundeswehr eine ideale Ergdnzung zu den
meist vorgegebenen Informationswegen darstellen konnten.

4.2  Ziel und Aufbau des aktuellen Vorhabens

Diese Erfahrung nutzend wurde die Idee eines bundeswehrweiten Wiki-Dienstes
vom Zentrum fiir Weiterentwicklung der Luftwaffe wieder aufgegriffen und in ein
CD&E-Vorhaben' umgesetzt. Ziel ist es, die Nutzbarkeit der Wiki-Philosophie fiir die
Bundeswehr auf Basis einer soliden Konzeption zu erproben. Die Absicht ist es, in
einem 18 Monate dauernden Experiment ab dem dritten Quartal 2008 diesen Ansatz
ergebnisoffen zu untersuchen.

Das Konzept sieht dabei vor, nicht nur ein Wiki fiir die Bundeswehr zu schaffen,

sondern einen Wiki-Service. Dieser wird in logisch getrennten Bereiche einer zentral

gehosteten, auf MediaWiki basierenden Installation verschiedene Instanzen anbieten
konnen, die sich in die folgenden Sdulen gliedern:

1) Bundeswehr-Wiki: Eine Enzyklopédie von in der Bundeswehr verwendeten
Begriffen, quasi eine Bundeswehr-Wikipedia als ,,Informationssprungbrett® in
das Intranet der Bundeswehr. Sie ist vorbefiillt mit derzeit ca. 8.500 Artikeln
aus dem urspriinglichen Wiki-Projekt sowie der Beta-Phase und wurde durch
ein weiteres bestehendes Archiv noch mit ca. 35.000 Artikeln (vor allem
Abkiirzungserklarungen mit Quellenangabe) erweitert.

2) Wikipedia-Spiegel: Ein Read-Only-Spiegel der deutschen Wikipedia, um auch
Nutzern des Intranet ohne kontingentierten Internetzugang den Zugriff zu
ermdglichen und um Copy & Paste zu vermeiden.

1 CD&E: “Concept Development and Experimentation”, dt.: “Konzeptentwicklung und
experimentelle Uberpriifung®; eine Methode der Bundeswehr zur ergebnisoffenen iterativen
Entwicklung von Konzepten zur Problemlésung und deren experimentellen Uberpriifung [vgl.
Berg07].
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3) Projekte-Wikis: Beliebige Wikis zu Projekten, z. B. zur Erstellung von
Dokumenten.
4) Dienststellen-Wikis: Informationsportale fiir Dienststellen

Projekte-Wikis und Dienststellen-Wikis sollen dabei ziigig und unbiirokratisch,
lediglich unter Nennug eines Instanz-Administrators sowie mindestens eines
Moderators, eingerichtet werden konnen.

5 Qualititsmanagement im Wiki-Service der Bundeswehr

Ein organisationsinternes Wiki hat dann Erfolg, wenn es fiir das Erreichen des
Organisationszieles Nutzen stiftet. Wesentlich fiir den Erfolg des Vorhabens ist die
Schaffung eines informationellen Mehrwertes fiir alle Nutzer. Nur wenn es gelingt,
dass der einzelne Nutzer mehr Information aus den Wikis erhilt, als er beitragt, wird
auch eine kritische Masse von Nutzern erhalten werden kdnnen. Diese notwendige
kritische Nutzermasse ergibt sich aus der Nielsen’schen 90-9-1-Regel. Nach diesem
Erfahrungswert verhalten sich ca. 90 % der Nutzer eines Wikis rein passiv, ca. 9 %
nehmen hin und wieder Anderungen und Korrekturen vor, und lediglich 1 % erarbeitet
umfangreiche Beitrige bzw. erstellt diese von Grund auf [vgl. Niel06, Mader08].

Aber auch Urheberrechtsverstofle und Vandalismus sind kritisch fiir das Vorhaben.
Diesen Problemen muss wirksam vorgebeugt werden, moglichst ohne die
Grundprinzipien einzuschrinken. Es darf nicht vergessen werden, dass gerade in
Hierarchiefreiheit und Selbstkontrolle das Potential von Wikis liegt.

Esexistiertbishernochkein formales, allgemein wirksames Qualititsmanagementsystem
fir Wikis. Es muss daher auf Erfahrungen aus anderen Wikis zuriickgegriffen
werden und ein bundeswehrspezifisches System von Qualitétskriterien sowie
Steuerungsmechanismen entwickelt und evaluiert werden.

5.1 Allgemeines

Das derzeitige Qualitdtsmanagementkonzept entspricht dem Stand des Vorhabens
und liegt daher derzeit in einem ersten Entwurf vor. Dieser entspringt hauptsiachlich
dem Qualitdtssicherungssystem der deutschen Wikipedia sowie Erfahrungswerten
aus verschiedenen Wiki-Projekten. Der CD&E-Vorgehensweise folgend wird dieser
Qualitdtsmanagementprozess laufend iterativ erweitert und mittels der im Experiment
gewonnenen Erkenntnisse evaluiert.

Der erste Schritt dazu ist die Abbildung der Qualititsmanagementprozesse nach
der Qualititsmanagementnormenreihe ISO 9000ff. Diese Normenreihe hat sich
in verschiedensten Anwendungsfeldern bewéhrt und stellt ein stabiles Geriist



290

an einheitlichen Begriffen und Prozesskategorien bereit. Definiert wird in ihr
ein Prozessmodell mit Qualitdtspolitik und Qualitédtsziele, Qualitdtsplanung,
Qualitétslenkung, Qualitdtssicherung und Qualitdtsverbesserung.

5.2 Qualititspolitik

Die Qualitétspolitik ist die Voraussetzung fiir ein wirksames Qualitdtsmanagement,
denn sie stellt die iibergeordneten Absichten und die Ausrichtung einer Organisation
zur Qualitdt dar und wird formell durch die oberste Leitung ausgedriickt [vgl.
Herrmann08]. Da dies aufgrund des Experimentcharakters des Vorhabens nicht
formell geschehen wird, ist die Qualitétspolitik aus dem Aspekt der Nutzenerbringung
fiir die bereits definierten Prozesse auf Basis der konzeptionellen Grundlagen der
Bundeswehr durch die Vorhabenleitung zu definieren.

Dazu wurde ein Initialkonzept erstellt. Darin wurde als Qualitdtspolitik die
Beschleunigung der Informationsbeschaffung im Bundeswehr-Intranet und damit
eine Effizienzsteigerung in der Auftragserfiillung der Streitkréfte bei gleichbleibender
Verldsslichkeit der Information formuliert.

5.3 Qualititsziele

Qualitdtsziele sind etwas beziliglich Qualitdt Angestrebtes oder zu Erreichendes
[vgl. Herrmann08]. Sie beziehen sich auf zu identifizierende Anforderungen an das
Produkt. Im Fall eines Wikis sind z. B. Anforderungen an die Inhalte, die Struktur
und die Bedienbarkeit zu stellen.

[Alkan03] nennt mogliche Kategorien dieser Anforderungen: inhaltlicher Aspekt,
formaler Aspekt, optischer Aspekt, redaktioneller Aspekt und Kunden-Aspekt.
Wesentlich detaillierter fiihrt z. B. [Stvilla05] 21 Qualitdtskriterien fiir Information
auf, die in intrinsische sowie relationale gegliedert werden.

Neben den Kriterien, die sich jeweils auf einzelne Artikel beziehen, miissen also
auch solche identifiziert und bewertet werden, die sich auf das Informationsangebot
und die Plattform insgesamt anwenden lassen. So muss u. a. auf die Strukturierung
der Inhalte eingegangen werden. Gerade organisationsinterne Wikis neigen etwa
dazu, neben dem gewollten Wachstum ungewollte ,,Wucherung* zu entwickeln, also
Seiteneffekte, die mit dem Wachstum einhergehen und Probleme verursachen. Diese
Probleme kdnnen sich etwa in schlechter Auffindbarkeit von Inhalten ausdriicken [vgl.
Happel08]. Nicht zu vergessen ist die Optik und Bedienbarkeit der Softwareplattform
selbst, die einen wesentlichen Einfluss auf die Akzeptanz eines Webangebotes ausiibt
[vgl. Scheib02].
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Es soll an dieser Stelle ausdriicklich darauf hingewiesen werden, dass objektiv
messbare Kriterien wie etwa die Artikelanzahl, die (durchschnittliche) Lénge der
Artikel usw. zwar relativ leicht zu erfassen sind. Die durch die Nutzer letztendlich
subjektiv wahrgenommene Qualitdt muss aber im Fokus stehen, da nur diese den Erfolg
des Wikis (siehe oben) gewihrleisten kann. Die subjektiv wahrgenommene Qualitét
muss sich daher in ausreichendem Mal3e in der Qualitétsplanung wiederspiegeln, auch
wenn die Qualitdtssicherung dadurch gegebenenfalls wesentlich aufwéndiger wird.

5.4 Qualititsplanung

In der Qualitdtsplanung wird anhand der Qualitdtsziele der Prozess der
Inhaltserstellung entworfen. Hier werden die MaBBnahmen zum Erreichen der Ziele
unter Beriicksichtigung aller relevanten Anforderungen in den eigentlichen Prozess
integriert.

Dazu gehdren derzeit u. a. ein Moderatorenteam, der Aufbau einer verstédndlichen
Hilfe, die Integration des Corporate Design der Bundeswehr, das Rechtekonzept, das
Marketing sowie Anreizmafinahmen.

5.5 Qualititslenkung

Qualitdtslenkung bedeutet die Durchfiihrung des in der Qualititsplanung entwickelten
Inhaltserstellungsprozesses [vgl. Herrmann08]. Erwdhnenswert ist, dass dies in
einem Live-Experiment unter realen Bedingungen mit allen Nutzern des Intranet
der Bundeswehr erfolgen wird. Die potentielle Nutzermasse umfasst ca. 100.000
Soldaten, Beamte und zivile Angestellte der Bundeswehr.

5.6 Qualititssicherung

Die Qualitatssicherung umfasst die Messung und Auswertung des Erfiillungsgrades
der definierten Anforderungen und findet je nach deren Charakter stédndig (quantitative
Daten) oder iterativ (qualitative Daten) statt. Zur Erhebung der quantitativen Daten
wird z. B. bereits existierende Wiki-Analysesoftware verwendet. Diese werden durch
qualitative Daten z. B. aus empirischen Befragungen der Nutzer ergénzt.

Die gewonnen Daten werden stindig mit den Planungsdaten abgeglichen.
Gegebenenfalls wird ein notwendig gewordenes aktives Eingreifen in den
Erstellungsprozess initiiert.

Derzeit sind vier Ebenen der Qualitétssicherung vorgesehen:
1) Selbstkontrolle durch die Community,

2) Kontrolle durch nebenamtliche Moderatoren,

3) Priifung durch Experten und

4) technische Uberwachung durch Software.
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5.7 Qualititsverbesserung

Um die Qualitét der Inhalte in Richtung der Qualititsplanung zu beeinflussen werden
QualitdtsverbesserungsmafBnahmen durchgefiihrt, die auf die Erreichung der geplanten
Qualitétsziele ausgerichtet werden. Diese konnen indirekt iiber Rahmenbedingungen
erfolgen (z. B. Marketing, Anreizsysteme) oder direkt (z. B. Abdndern oder Loschen
von Inhalten). StandardméBig finden nur indirekte Maflnahmen statt, welche die
Selbstkontrolle beeinflussen bzw. verbessern. Moderatoren iiberwachen lediglich
den Prozess und die erstellten Inhalte und weisen wo nétig auf die Einhaltung von
inhaltlichen Richtlinien hin.

Ist die Selbstkontrolle nicht ausreichend (z. B. bei wenig frequentierten Inhalten)
bzw. wird ein schwerwiegender Verstoll begangen, der in (kameradschaftlich oder
rechtlich) nicht hinnehmbaren Inhalten resultiert, so wird ein Eskalationsprozess
gestartet. Dieser wird durch die Community, Moderatoren oder technische
Uberwachungswerkzeuge initiiert und von Moderatoren {iberwacht und gesteuert.
Je nach Sachverhalt ist dabei die Moglichkeit gegeben, langsam zu eskalieren oder
sofort direkte Eingriffe vorzunehmen.

Folgende Beispiele sollen diesen Eskalationsprozess verdeutlichen:

1) Bei einem Edit-War, (bei dem zwei oder mehr Autoren immer wieder ihre
jeweiligen Anderungen zuriicksetzen bzw. abindern oder verfilschen)
kann ein Moderator zunéchst per Mail oder telefonisch Kontakt mit beiden
Autoren aufnehmen und vermitteln. Lost dies das Problem nicht, so kann der
entsprechende Artikel fiir die Bearbeitung gesperrt werden und der Moderator
kann einen fachkundigen Experten zum Thema befragen, um eine neutrale
Position im Artikel darstellen zu kénnen. Diese Eskalation kann bis hin zur
Sperrung von einzelnen Nutzern oder im Extremfall sogar zur Information des
zustdndigen Disziplinarvorgesetzten ausgeweitet werden.

2) Kommt es zu Vandalismus, also zur bewussten Verfialschung von Inhalten,
konnen Nutzer direkt z. B. zeitlich begrenzt gesperrt, die betreffenden
Inhalte zuriickgesetzt und ggf. disziplinare Maflnahmen {iber den zustdndigen
Disziplinarvorgesetzten eingeleitet werden.

3) Kommt es zu schweren Verstofen gegen die inhaltlichen Richtlinien, wie
Verletzungen des Urheberrechts, des Personlichkeitsrechtes oder gar des
Geheimschutzes, werden die Inhalte unter Umgehung der Grundprinzipien
durch Moderatoren sofort, ggf. auch unter Einbeziehung dhnlicher Beitrige
oder anderer Beitrdge des Nutzers etc. fiir den Zugang durch Nutzer gesperrt
und wenn nétig unverziiglich geldscht oder zuriickgesetzt.

In dhnlicher Weise werden Verbesserungsmafnahmen fiir moglichst alle identifizierten
Qualitétskriterien erarbeitet.
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6 Zusammenfassung und Ausblick

Dieses QM-System fiir organisationsinterne Wikis wurde in seinem ersten vorliegenden
Entwurf aus dem Qualitdtssicherungssystem der deutschen Wikipedia entwickelt und
den Bundeswehrspezifika angepasst.

Die Weiterentwicklung des QM-Systems wird den aktuellen Stand der Forschung
stirker mit einbeziehen und durch die Einbeziehung von im Experiment gewonnenen
Daten dariiber hinaus gehen. Z. B. werden die Arbeiten von Stvilla zur ,,Information
Quality (IQ)*“ [vgl. Stvilla05] der Weiterentwicklung der Qualitdtsplanung dienen.
Mafstab fiir die iterative Weiterentwicklung wird die am Ende stehende, unabhingig
durchgefiihrte Analyse des 18-monatigen Experiments sein.

Das Ziel ist, nach erfolgter Evaluierung innerhalb der Bundeswehr, ein abstrahiertes
QM-System-Rahmenwerk zu schaffen, welches fiir jede Art von organisationsintern,
insbesondere unternehmensintern eingesetzten Wikis Verwendung finden kann.
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