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Bernhard Schmidt‐Hertha/Helmut Kuwan 

 

Zusammenfassung 

 

Mit Web 2.0 nimmt die Studie ein äußerst dynamisches Phänomen  in den Blick, dessen Auswirkun‐

gen auf betriebliche Kontexte und Anforderungen an Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene 

sich erst allmählich abzeichnen. Das Projekt setzt mit der Untersuchung dieser Qualifikationsanforde‐

rungen zu einem Zeitpunkt an, zu dem Web 2.0 zwar bereits  in aller Munde,  in den Unternehmen 

aber noch längst nicht in allen Bereichen angekommen ist. Ziel der Untersuchung war die Identifika‐

tion von heute bereits relevanten oder in den nächsten 3‐5 Jahren mit hoher Wahrscheinlichkeit be‐

deutsam werdenden Qualifikationsanforderungen für Fachkräfte auf mittlerer Ebene im Kontext von 

Web 2.0. 

Zur Erfassung aktueller und absehbarer Entwicklungen wurde ein multimethodisches Forschungskon‐

zept eingesetzt, das aus vier aufeinander aufbauenden Untersuchungsschritten bestand. Nach einer 

intensiven Literaturrecherche und darauf aufbauenden Interviews mit 21 Experten aus Wissenschaft, 

Betrieben und dem  IT‐Bereich konnten  in 9 Betriebsfallstudien vertiefende Beobachtungen und  In‐

terviews in exemplarisch ausgewählten Unternehmen durchgeführt werden. Die Ergebnisse der ers‐

ten drei Schritte wurden abschließend in einem Expertenworkshop diskutiert und validiert. 

Im Rahmen der Studie wurden Entwicklungstrends deutlich, die für zukünftige Qualifikationsanforde‐

rungen wesentliche Bedeutung haben dürften. So sind viele Experten von einer wachsenden Bedeu‐

tung mobiler Endgeräte und einer Verlagerung von Software  ins  Internet  (Cloud Computing) über‐

zeugt, wobei  sich  klassische  Office‐Anwendungen mit Web  2.0‐Applikationen  durchmischen.  Eine 

weiter zunehmende Bedeutung der sozialen Vernetzung  im Web sowie der Verlagerung von Koope‐

ration und Kollaboration in Web 2.0‐Umgebungen sind Trends, für die sich heute schon klare Anzei‐

chen  identifizieren  lassen. Die daraus resultierenden Konsequenzen für Unternehmen betreffen die 

Erschließung neuer Märkte und Geschäftsfelder ebenso wie neue Wege der Informationsgewinnung 

und ‐verbreitung sowie die Notwendigkeit neuer Strategien des Reputationsmanagements. 

Aktuell suchen viele Unternehmen noch nach geeigneten Wegen des Umgangs mit der durch Web 

2.0 deutlich erhöhten Transparenz von Arbeitsabläufen. Die Handlungsstrategien der Unternehmen 

reichen von völliger Offenheit bis hin zu einer weitgehenden Abschottung. Die Offenheit gegenüber 

Web 2.0  ist nicht zuletzt von der  jeweiligen Unternehmenskultur, den hierarchischen Strukturen  in‐

nerhalb des Unternehmens und von der Altersstruktur der Belegschaft abhängig. Darüber hinaus sind 

es die Kontexte und Segmente,  in welchen Unternehmen agieren, die  IT‐Nähe und Wettbewerbsin‐

tensität  der  anvisierten Märkte,  der  Innovationsdruck  und  die  Komplexität  angebotener  Produkte 

und Dienstleistungen, die die Web 2.0‐Nutzung beeinflussen. Insbesondere für international agieren‐

de sowie forschungs‐ und entwicklungsorientierte Unternehmen bieten Web 2.0‐Anwendungen att‐

raktive Möglichkeiten.  Innerhalb der Unternehmen  sind es vor allem dienstleistungs‐ und endkun‐

dennahe  Bereiche,  die  besonders  häufig  auf  Web  2.0‐Anwendungen  zurückgreifen,  wobei 

Akademiker meist eine Vorreiterrolle übernehmen und das  Interesse von Mitarbeitern an Web 2.0 

nicht selten aus der privaten Anwendung resultiert. 

Die Einsatzmöglichkeiten und ‐felder von Formen des Web 2.0 in Unternehmen stellen sich durchaus 

vielseitig  dar.  Sie dienen  z. B. der Vereinfachung  und Beschleunigung  von Abstimmungsprozessen 

innerhalb eines Betriebs oder mit Kooperationspartnern, werden aber auch im Prozessmanagement 

zur Optimierung betrieblicher Abläufe eingesetzt. Im Bereich des Personalmanagements ergeben sich 
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durch Web  2.0  neue Möglichkeiten  der  Rekrutierung  von  Fachkräften  und  der  Bewerberauswahl, 

während  im Marketing Web 2.0‐Anwendungen  von Unternehmen  gezielt  eingesetzt werden,  aber 

auch  deren Marketingstrategien  und  Reputationsmanagement  konterkarieren  können.  Besonders 

entfalten Web  2.0‐Technologien  ihr  Potenzial  im  Bereich  des Wissens‐  und  Informationsmanage‐

ments sowie bei der Neuentwicklung und Optimierung von Produkten und Dienstleistungen oder der 

Erschließung neuer Geschäftsfelder. Hier ergeben sich durch Web 2.0 neue Möglichkeiten, die jedoch 

einen professionellen Umgang der Fachkräfte mit diesem Medium voraussetzen. Insbesondere Quali‐

tätsmanagementverfahren, Marktanalysen,  Kundenkontakte  und  Entwicklungsarbeit  können  durch 

den gezielten Einsatz von Web 2.0 erheblich optimiert werden. 

Die mit diesen Anwendungsfeldern einhergehenden Qualifikationsanforderungen, die auch Fachkräf‐

te der mittleren Qualifikationsebene betreffen, sind teilweise Web 2.0‐spezifisch, teilweise gewinnen 

sie parallel zu einem steigenden Web 2.0‐Einsatz stark an Bedeutung. Sie  lassen sich  in sechs Berei‐

che  gliedern. Erstens müssen  Fachkräfte  in  immer mehr  Sektoren  adressatengerecht  im  virtuellen 

Raum  kommunizieren  können, mit  Kundenbewertungen  umgehen  und  die  richtigen  Folgerungen 

daraus  ableiten  können.  Zweitens wird die Anforderung  zur  interdisziplinären und  interkulturellen 

virtuellen Zusammenarbeit in Web 2.0‐Umgebungen in näherer Zukunft deutlich mehr Fachkräfte der 

mittleren Ebene betreffen als bisher. Hier ist auch die Fähigkeit, Kommunikationswege auszuwählen 

und den virtuellen Informationsfluss zu organisieren, bedeutsam. Drittens wird der Umgang mit den 

durch Web 2.0 gegebenen neuen Formen der Informationsübermittlung und Wissensrepräsentation, 

der bereits heute für Fachkräfte in manchen Sektoren zentral ist, zukünftig die meisten Tätigkeitsfel‐

der erreichen. Die Fachkräfte müssen sich in hochdynamischen Informationswelten nicht nur zurecht 

finden, sondern diese auch effizient für die eigene Tätigkeit nutzen können und darüber hinaus auch 

an der unternehmensinternen Wissenskommunikation partizipieren. Viertens müssen sich Fachkräfte 

auch bei einer routinierten Nutzung von Web 2.0 der rechtlichen Begrenzungen und den spezifischen 

Vertraulichkeitsanforderungen in unterschiedlichen virtuellen Umgebungen bewusst sein. Diese der‐

zeit nur in einigen Segmenten gestellte Anforderung wird in immer mehr Bereichen bedeutsam und 

erfordert ein permanentes Bewusstsein  für die Anforderungen der  jeweiligen virtuellen Umgebun‐

gen,  wobei  die  parallele  Nutzung mehrerer  Online‐Plattformen  eine  besondere  Herausforderung 

darstellt. Fünftens lassen sich die Befähigung zur Arbeit in mehreren Web 2.0‐Umgebungen gleichzei‐

tig  (Multitasking) und  zum eigenverantwortlichen Lernen als weitere Anforderung  formulieren, die 

auch parallel laufende Tätigkeiten jenseits des Internets einschließen. Sechstens ist die IT‐Kompetenz 

zu nennen, die allerdings nur für eine bestimmte Gruppe spezialisierter Fachkräfte in größerem Um‐

fang  bedeutsam wird.  Für  den  „Durchschnitts‐Nutzer“  erfordern Web  2.0‐Anwendungen  dagegen 

lediglich  allgemeine  IT‐Grundkenntnisse, wobei  die  ohnehin  schon  eher  niedrigen  Anforderungen 

durch  die  zunehmende Nutzerfreundlichkeit der Umgebungen  nach Ansicht der meisten  Experten 

noch sinken werden.  

Der hohen Entwicklungsdynamik von Web 2.0 Rechnung tragend, galt das zentrale Interesse der Un‐

tersuchung  denjenigen  Qualifikationsanforderungen,  die  nicht  an  spezifische  Anwendungen  und 

Plattformen gebunden  sind,  sondern Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene generell auf die 

effiziente Nutzung von Web 2.0 am Arbeitsplatz vorbereiten. Viele der genannten Kompetenzen be‐

dürfen einer längerfristigen Entwicklung, die zum Teil schon im allgemeinbildenden Schulsystem an‐

zusetzen  hätte,  dann  aber  in  beruflichen  Aus‐  und  Fortbildungen  aufgegriffen  und weitergeführt 

werden müsste.  Unseres  Erachtens  sind  daher  institutionenübergreifende  Bildungsanstrengungen 

erforderlich, um die Fachkräfte von morgen adäquat auf den Umgang mit Web 2.0 vorzubereiten.  
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Bernhard Schmidt‐Hertha/Gerd Gidion/Helmut Kuwan 

 
1. Ausgangslage und Zielsetzung des Forschungsprojektes “web2skills“  

Im Auftrag des Bundesministeriums für Bildung und Forschung widmete sich eine Gruppe von Wis‐

senschaftlern seit April 2009 der Analyse „zukünftige[r] Qualifikationsanforderungen bei beruflichen 

Tätigkeiten auf mittlerer Qualifikationsebene aufgrund der Auswirkungen  von Web 2.0“.  Im  fol‐

genden Kapitel soll zunächst auf den Terminus Web 2.0 eingegangen werden und die Zielsetzungen 

des Projekts sowie dessen organisationale Einbettung ausführlicher dargestellt werden.1 

 

 

1.1 Das Phänomen Web 2.0 

Die unter dem Begriff Web 2.0 diskutierten Entwicklungen und Anwendungen sind  in  ihrer Vielfalt 

und Unterschiedlichkeit kaum als klar eingrenzbares Phänomen zu fassen. Eine eindeutige Definition 

für den von Tim O’Reilly im Jahre 2005 eingeführten Terminus liegt ebenso wenig vor wie ein klarer 

Konsens hinsichtlich der Grenzen zwischen Web 1.0 (dem traditionellen Internet) und Web 2.0 (vgl. 

O’Reilly 2005). Dabei stellen die mit Web 2.0 verbundenen Ansätze und Entwicklungen keine grund‐

legend neuen Ideen dar. Es geht vielmehr um die Weiterentwicklung und Neuzusammensetzung von 

bereits vorhandenen Werkzeugen und Anwendungen.  

Konsens besteht unter den verschiedenen Wissenschaftlern, die sich aus  ihrer  jeweiligen disziplinär 

geprägten Perspektive dem Phänomen Web 2.0 nähern,  insofern, als Web 2.0 einheitlich nicht als 

Technologie oder bestimmte Anwendung  sondern als eine neue Form des Umgangs mit den Mög‐

lichkeiten des Internets gesehen wird. 

„Die mit Web 2.0 verbundenen Anwendungen beinhalten weniger technologie‐getriebene  Innovatio‐

nen, sondern können vor allem als konsequente Anwendung bestehender  Internet‐Technologien ge‐

sehen werden.“ (Kerres 2006, S. 1) 

Web 2.0 ist folglich weder eindeutig von anderen Internetanwendungen abzugrenzen noch an klaren 

Kriterien festzumachen. Nahezu alle Publikationen (z.B. Back et al. 2009, S. 3; Kerres 2006, S. 1; Lang‐

decker 2008, S. 5; BMBF 2007, S. 3; Busemann/Gscheidle 2009, S. 356) beziehen sich zur Klärung des 

so schwer greifbaren Begriffs Web 2.0 auf die Beschreibung von Tim O’Reilly (2005), der den Termi‐

nus nachhaltig prägte und diesen mit sieben Dimensionen in Verbindung bringt: 

 Das Web als Plattform   

Durch  die  zunehmende  Verbreitung  und  Leistungsfähigkeit  des  Internets  wird  dieses 

mehr und mehr zur Arbeitsplattform und  löst stationäre Plattformen teilweise ab. Viele 

Datenverarbeitungsprozesse  finden  direkt  im  Internet  auf  virtuellen  Plattformen  statt 

und werden damit unabhängig von lokal installierten Programmen. 

 Nutzung der kollektiven Intelligenz  

Zu den zentralen Grundüberzeugungen, auf die Web 2.0 aufbaut, gehört, dass die Masse 

mehr weiß als einzelne Experten. Die systematische Nutzung dieses Wissens ist eine we‐

sentliche Eigenheit vieler Web 2.0‐Anwendungen. 

                                                            
1 In den folgenden Ausführungen wird aus Gründen der Lesbarkeit und Übersichtlichkeit mit Blick auf Experten, Gesprächs‐
partner und weiteren Personen stets die männliche Form verwendet. Gemeint sind dabei selbstverständlich immer Perso‐
nen beiderlei Geschlechts. 
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 Datengetriebene Anwendungen   

Web  2.0  löst  traditionelle Wege  der Wertschöpfung  im  IT‐Bereich  ab.  Im Mittelpunkt 

stehen nicht mehr komplexe Anwendungen, die unabhängig von den Daten selbst exis‐

tieren und arbeitsfähig sind (wie z.B. Textverarbeitungsprogramme), sondern Datenban‐

ken, die auf die anwenderspezifische Aufbereitung von gigantischen Datenmengen spezi‐

alisiert  sind. Dabei  können  diese Datendanken  aber  nur  durch  die  verfügbaren Daten 

existieren, die in der Regel von den Usern selbst generiert werden (z.B. Facebook). 

 Ende des klassischen Softwarelebenszyklus   

Durch diese neue Form von Software  löst sich auch der klassische Zyklus von Software‐

entwicklung,  Erprobung,  Verbreitung  und  Weiterentwicklung  auf  und  wird  zu  einem 

permanenten Entwicklungsprozess (permanenter Beta‐Status). Durch die Unabhängigkeit 

von  Anwendungen  von  lokalen  Installationen  können  Updates  permanent  aufgespielt 

werden und auch die Anwender werden häufig in die Weiterentwicklung der Anwendun‐

gen einbezogen (Open‐Source‐Software) 

 Beliebige Kombinierbarkeit von Komponenten oder ganzen Anwendungen   

Anstelle  von  traditioneller  Software,  die  als  Einzelapplikation  genutzt wird  und  häufig 

nicht kompatibel mit anderen Anwendungen  ist, treten mit Web 2.0 Anwendungen, die 

sich miteinander verbinden und durch entsprechende Schnittstellen leicht in andere Um‐

gebungen integrieren lassen (z.B. Googlemaps). 

 Plattform‐ und Geräteunabhängigkeit   

Durch die Verlagerung von Anwendungen und Programmen auf  frei zugängliche Server 

werden die Nutzer zunehmend unabhängig von einzelnen Plattformen und den verwen‐

deten Endgeräten.  Insofern eröffnet Web 2.0 auch neue Möglichkeiten hinsichtlich der 

Nutzung mobiler Endgeräte mit geringeren Speicherkapazitäten. 

 Anwenderfreundlichkeit und Einfachheit   

Mit Web 2.0 wird auch ein Trend hin zu anwenderfreundlicheren und leichter bedienba‐

ren  Applikationen  verbunden, wobei  die  Idee  der  intuitiven  Bedienbarkeit  im  Vorder‐

grund steht („What you see is what you get“). 

Die daraus resultierenden Folgen für das Internet und die Nutzer von Web 2.0 werden unterschied‐

lich diskutiert. Zwar herrscht ein grundlegender Konsens über die oben genannten sieben Aspekte, 

deren jeweilige Relevanz wird aber unterschiedlich gewichtet. Kerres (2006, S. 2 ff.) verweist auf die 

mit Web 2.0 verbundene Verschiebung von Grenzen, die auch von anderen Autoren angesprochen 

werden. Erstens verschiebt sich die Grenze zwischen Usern und Autoren im Internet bis hin zu ihrer 

vollständigen Auflösung. Zweitens verschiebt sich die Grenze zwischen lokalen und entfernt abgeru‐

fenen Anwendungen  insofern, als  lokale  Installationen deutlich an Bedeutung verlieren und zuneh‐

mend Programme auf externe Server ausgelagert werden. Drittens werden bislang nur privat kom‐

munizierte Daten durch Web 2.0 öffentlich gemacht bzw. stehen Anwendungen zur Verfügung, die 

die User zur Veröffentlichung bisher privater Informationen ermuntern. So verschiebt sich die Grenze 

zwischen privat und öffentlich hin zu einer zunehmenden Öffentlichkeit privater Daten. 

Vor diesem Hintergrund wurde für das noch eingehend darzustellende Projekt und den vorliegenden 

Bericht ein gemeinsames Begriffsverständnis entwickelt, bei dem Web 2.0 zunächst als einen Sam‐

melbegriff für eine bestimmte Gattung  interaktiver  Internetanwendungen verstanden wird. Vorran‐

gige gemeinsame Kennzeichen dieser Internetanwendungen sind nach unserem Begriffsverständnis: 
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 die Auflösung der personellen Trennung von Autoren und Rezipienten, d.h. jeder Nutzer 

ist immer auch (potenzieller) Mitautor, 

 die Verfügbarkeit gemeinschaftlich generierten Wissens bzw. kollektiv gesammelter Da‐

ten  für eine große Gruppe von Nutzern, wobei die Veröffentlichung dieser Daten auch 

immanent im System vorgesehen ist, 

 und eine technisch einfache und nutzerfreundliche Handhabung, die das Einstellen von 

Inhalten sowie die Rezeption dieser Inhalte erleichtert. 

Hinzu kommt die hinter diesen Kennzeichen  liegende Philosophie der „wisdom of  the crowd“, also 

der Annahme, dass die Zusammenarbeit und gegenseitige Kontrolle einer großen Gruppe von Wis‐

sensproduzenten  und  ‐konsumenten  zu  einer  doppelten  Überlegenheit  der  so  erzeugten  Inhalte 

führt. Einerseits  sorgt –  so die  Idee – eine  in die  kooperative Generierung  von Wissensbeständen 

involvierte Community für die schnellere Verbreitung dieses Wissens und für dessen Weiterentwick‐

lung als bei Einzelautoren. Andererseits sind die Web 2.0‐Anhänger überzeugt, dass die Community 

Fehlinformation und Missbrauch  langfristig besser und effizienter verhindern kann als hierarchisch 

strukturierte oder auf einzelne Experten fokussierte Informationssysteme.  

Der Begriff Web 2.0 steht für ein breites Spektrum unterschiedlicher Tools, die sowohl für die Inter‐

aktion innerhalb von Unternehmen als auch für die Kommunikation nach außen neue Möglichkeiten 

bieten.  Im Kern geht es um eine neue Qualität  im medienvermittelten Austausch, der  für viele An‐

wender noch ungewohnt  ist. Klassische Massenmedien basieren auf unidirektionaler Kommunikati‐

on, d.h. die Rollen von Informationssender und Empfänger sind klar voneinander getrennt. Mit dem 

Internet wurde ein Massenmedium eingeführt, das allen daran Partizipierenden ermöglicht, sowohl 

Informationen abzurufen als auch selbst als  Informationssender aufzutreten.  Im öffentlichen Raum 

des Internets gab es dennoch zumindest eine lokal begrenzte Rollenteilung – nämlich zwischen den‐

jenigen, die  Informationen einstellen und denen, die diese  Informationen nutzen. Mit Web 2.0  löst 

sich diese Differenzierung weitgehend auf  (vgl. BMBF 2007). Viele Tools, wie z.B. Blogs oder Wikis 

(vgl. Heidecke 2008, S. 57ff.) machen die online abrufbaren Inhalte gleichzeitig für  jedermann bear‐

beitbar. So können z.B. Besucher von  Internetseiten  Inhalte bearbeiten und zu Mitautoren werden. 

Es ergeben sich Möglichkeiten der netzgestützten Information, Kommunikation und der Kooperation, 

deren Nutzung von der Kompetenz der Beteiligten abhängt. Diese  intensive Form der  Interaktivität 

weitet sich auch auf den kommerziellen Bereich aus, indem sich E‐Commerce und professionelles E‐

Marketing mit Kundenkritiken und Produktbewertungen mischen. Dadurch ergibt sich eine Kunden‐

nähe, die u.a.  für die  (Weiter‐)Entwicklung  von Produkten ungeahnte Möglichkeiten  eröffnet  (vgl. 

Alpar/Blaschke 2008, S. 1ff.). Der zumeist informelle Austausch zwischen (potenziellen) Kunden über 

Produkte  und  Leistungen, wie  er  bisher  allenfalls  „außer  Hörweite“  der  jeweiligen  Unternehmen 

stattfand, wird nun für sie und die Mitarbeiter konkret sichtbar. Unternehmen wie Mitarbeiter erhal‐

ten so von Kunden ein  indirektes Feedback zu  ihren Produkten und Leistungen, was Konsequenzen 

auf berufliche Anforderungsprofile – auch auf mittlerer Fachkräfteebene – mit sich bringt (vgl. auch 

Stock/Peters 2007).  
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1.2 Vorannahmen 

Zwischen Branchen und Tätigkeitsfeldern, aber auch innerhalb von Unternehmen ist von einer unter‐

schiedlichen sektoralen Relevanz von Web 2.0‐Anwendungen auszugehen.  Ihr effektiver Einsatz er‐

fordert grundlegende technische und erweiterte kommunikative Kompetenzen der Nutzer, vor allem 

aber auch eine gewisse Medienkompetenz. Nach Baacke  (1996, S. 4ff.)  lassen  sich hinsichtlich der 

Medienkompetenz vier Aspekte unterscheiden:  

 Medienkunde  spricht  das Wissen  über Möglichkeiten  und  Funktionsweisen  von  inter‐

aktiven Internetanwendungen an. 

 Mediennutzung umfasst u.a. das Wissen darüber, welche Web 2.0‐Anwendungen in wel‐

chen Kontexten wie eingesetzt werden können. 

 Mediengestaltung bezieht sich auch auf die Etablierung neuer Anwendungen im eigenen 

Arbeitsfeld sowie auf die kreativen Aspekte im Umgang mit Web 2.0. 

 Medienkritik  schließlich  steht  für die  reflexive Auseinandersetzung mit den Wirkungen 

des Mediums und den Folgen des Einsatzes von Web 2.0. Hier spielen insbesondere auch 

eine  Sensibilisierung  für  Fragen  des Datenschutzes  und  der  Persönlichkeitsrechte  eine 

wesentliche Rolle. 

Die Identifikation einzelner Bereiche und Tätigkeitsfelder, die von Web 2.0 in spezifischer Weise tan‐

giert sind, ist notwendig, um auf konkrete Anforderungen und Qualifikationsbedarfe von Fachkräften 

in den jeweiligen Bereichen schließen zu können. Auszugehen ist zunächst nicht nur von einer wach‐

senden Bedeutung medientechnischer Kompetenzen, sondern auch von der zunehmenden Relevanz 

erweiterter sozialer und kommunikativer Kompetenzen auf Seiten der Fachkräfte in den betroffenen 

Tätigkeitsfeldern.  

Neue Formen der Kommunikation und auch der Kritik erfordern die Befähigung zum adäquaten Um‐

gang mit  oft  unvermittelt  direkten  Rückmeldungen  und  einer  professionellen  Kommunikation mit 

Kunden, die als  Individuen nur noch schwer greifbar sind, aber dennoch  intensiv  in den Austausch 

mit und über das Unternehmen und seine Produkte eintreten. Darüber hinaus ist anzunehmen, dass 

der Umgang mit Web 2.0 bzw. dessen Nutzung für betriebliche Ziele an verschiedenen Arbeitsplätzen 

auch sehr konkrete technische Kompetenzen erforderlich machen wird. Informationsressourcen, die 

in  Intra‐ oder  Internet gepflegt werden, können über Wikis oder Blogs durch  jeden Mitarbeiter er‐

gänzt,  aktualisiert oder  verändert werden;  Einzelleistungen werden dadurch weniger  sichtbar und 

treten hinter das „Gesamtprodukt“ verfügbarer  Informationen zurück. Dies birgt einerseits erhebli‐

che  Potenziale wie  z.B.  eine  schnellere  Kommunikation  von Wissen  und  Informationen  innerhalb 

eines  Unternehmens  (vgl.  Heller  2006,  S.  351ff.),  andererseits  können  Anreize  für  den  Einzelnen 

schwinden, sich an diesem Austausch zu beteiligen. Um Probleme durch Veröffentlichung ungeprüf‐

ter  Informationen oder auch durch den Rückzug einzelner Mitarbeiter aus der unternehmensinter‐

nen Wissenskommunikation  zu  vermeiden,  sind  eine  angemessene Qualifizierung  der Mitarbeiter 

und arbeitsorganisatorische Maßnahmen erforderlich.  

Die Verbreitung von Web 2.0 in Unternehmen ist von vielen Einflussfaktoren abhängig. Neben unter‐

nehmensstrategischen  Überlegungen  und  der Marktentwicklung  gehören  auch  die  Offenheit  der 

Mitarbeiter gegenüber neuen Internettechnologien zu den Faktoren, die  in einzelnen Unternehmen 

für den gezielten Einsatz von Web 2.0 entscheidend sein dürften. Deutlich wird aus bisherigen Me‐

diennutzungsstudien (vgl. Kap. 3), dass  innerhalb der deutschen Bevölkerung und speziell  innerhalb 

der Gruppe der Arbeitnehmer eine unterschiedliche Nutzung von Web 2.0 nicht  in erster Linie auf‐



1. Ausgangslage und Zielsetzung 

 

10 
 

grund der technischen Zugangsmöglichkeiten zum  Internet erfolgt, sondern vor allem durch die un‐

gleiche Verteilung von Kompetenzen im Umgang mit dem Medium verursacht ist (vgl. BMBF 2007).  

 

 

1.3 Ziele der Untersuchung 

Die hier mit Web 2.0 assoziierten interaktiven Internetanwendungen werden in vielen Unternehmen 

bereits genutzt oder könnten  in absehbarer Zeit  für diese bedeutsam werden. Vor diesem Hinter‐

grund stellt sich die Frage nach daraus resultierenden Qualifikationsanforderungen  in der Arbeits‐

welt. Aussagen darüber machen  zu  können, welche Qualifikationen hierbei  in  Zukunft bedeutsam 

werden, lässt sich als das zentrale Ziel der in diesem Bericht dargestellten Untersuchung beschreiben. 

Dabei orientiert sich die Studie an mehreren, aufeinander aufbauenden Fragestellungen: 

Welche Web  2.0‐Anwendungen werden  derzeit  und  in  näherer  Zukunft  von  und  in  Unternehmen 

überwiegend eingesetzt? 

Die ganz erheblichen Unterschiede zwischen Branchen und Tätigkeitsfeldern, aber auch die enorme 

Heterogenität  innerhalb  der  einzelnen Bereiche  trat bereits  in den  ersten Untersuchungsschritten 

sehr deutlich zutage. Entsprechend  ist der Frage nachzugehen,  inwieweit sich diese Differenzen ein 

Stück weit nivellieren werden und die aktuell beobachtbaren Differenzen  lediglich eine Konsequenz 

unterschiedlicher Entwicklungstempi  in den Unternehmen sind oder  inwieweit von einem weiteren 

Auseinanderdriften der Web 2.0‐Affinität von Betrieben, Branchen und Tätigkeitsfeldern auszugehen 

ist. Daran anknüpfend muss aber auch gefragt werden, welche konkreten Anwendungen sich in den 

Unternehmen bereits heute finden und welche in Zukunft relevant sein werden.  

Es liegt in der Natur unterschiedlicher Unternehmensstrukturen und Handlungsfelder, dass von ganz 

verschiedenen  Nutzungsmustern  unterschiedlicher  Web  2.0‐Anwendungen  an  verschiedenen  Ar‐

beitsplätzen auszugehen ist. 

Welche Sektoren sind beim Einsatz von Web 2.0‐Anwendungen besonders betroffen? 

Nicht zuletzt um die Komplexität der Studie auf ein überschaubares Maß zu reduzieren, musste sich 

der Fokus der Untersuchungen auf wenige ausgewählte Sektoren konzentrieren. Ausgewählt wurden 

hierfür Bereiche die  in unterschiedlichem Maße von Web 2.0 betroffen sind oder für die dies  in Zu‐

kunft zu erwarten ist: die IT‐ und Medienbranche sowie der Kfz‐Bereich (vgl. näher Punkt 2.3) 

Welche Qualifikationsanforderungen ergeben sich für Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene?  

Der Einsatz und die zunehmende Verbreitung von Web 2.0 in Unternehmen – so die zentrale Hypo‐

these – bleiben nicht ohne Konsequenzen  für die Anforderungen an verschiedenen Arbeitsplätzen, 

die sich an die Mitarbeiter stellen. Welche Qualifikationsanforderungen sich konkret durch den Ein‐

satz von Web 2.0‐Technologien ergeben und inwieweit davon auch Fachkräfte der mittleren Qualifi‐

kationsebene betroffen sind, soll mithilfe der vorliegenden Untersuchung herausgearbeitet werden. 

Für eine  fundierte Früherkennung von Qualifikationsentwicklungen und eine  Identifikation gegebe‐

nenfalls betroffener Bereiche der Arbeitswelt auf der mittleren Fachkräfteebene gilt es – neben einer 

Analyse des Status Quo – insbesondere Entwicklungen in unmittelbarer Zukunft in den Blick zu neh‐

men. Technische Weiterentwicklungen, ein erhöhter Verbreitungsgrad von Web 2.0 und die Erschlie‐

ßung  neuer  Einsatzgebiete  bestimmen  die  zukünftigen  betrieblichen Qualifikationsanforderungen, 
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die sich in verschiedenen Tätigkeitsfeldern, Branchen und Qualifikationsebenen auf unterschiedliche 

Art abbilden können. 

 

Abbildung 1: Untersuchungsgegenstände und Zeithorizont 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
Jahr  2010  2013  2015 
 
 

Die Erfassung aktueller und in unmittelbarer Zukunft absehbarer Anforderungen an Fachkräfte sowie 

die Erarbeitung von Thesen über künftige Entwicklungen und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

im Zusammenhang mit Web 2.0 erforderten verschiedene Zwischenschritte und damit auch die For‐

mulierung von Zwischenzielen, die sich zunächst auf die Erfassung von qualifikationsrelevanten Ent‐

wicklungen  im Bereich der  interaktiven  Internetanwendungen sowie die Klärung der  jeweiligen Ein‐

satzformen  in Unternehmen bezogen. Dabei galt es nicht nur, allgemeine Einsatzmöglichkeiten von 

Web 2.0  in Unternehmen zu eruieren, sondern auch Sektoren, Tätigkeitsfelder und konkrete Tätig‐

keiten zu  identifizieren, die hiervon besonders betroffen sind. Neben der Erfassung des Status Quo 

sollte weiterhin die Entwicklung Web 2.0‐basierter bzw. Web 2.0‐naher Anwendungen in unmittelba‐

rer Zukunft  in den Blick genommen werden und  insbesondere  für diese  zukünftigen Technologien 

betriebliche  Anwendungsfelder  aufgezeigt,  betroffene  Bereiche  und  Tätigkeiten  identifiziert  und 

Qualifikationsanforderungen  benannt  werden.  Zusammenfassend  lassen  sich  also  vier  Untersu‐

chungsgegenstände benennen und auf einer Zeitachse verorten (vgl. Abb. 1), wobei die ersten drei 

Aspekte  (technische  Entwicklungen,  Anwendungsfelder,  betroffene  Bereiche)  als  Vorarbeiten  zur 

Erfassung der im Mittelpunkt des Erkenntnisinteresses stehenden Qualifikationsanforderungen dien‐

ten.  

Um  den  Herausforderungen  des  Forschungsprojektes  gerecht  zu  werden,  umfasst  das  Unter‐

suchungskonzept vier Bausteine (vgl. näher Kapitel 2): Recherchen, Expertengespräche, Betriebsfall‐

studien  und  einen  abschließenden Workshop.  Die  Recherchen  zielten  dabei  auf  eine  eingehende 

Aufarbeitung  aktueller  Entwicklungen  in  verschiedenen  Branchen  und  betrieblichen Handlungsfel‐

dern ab, die Bezüge zum Einsatz von Web 2.0 aufweisen. Daran anschließende Interviews mit ausge‐

wählten Experten aus der betrieblichen Praxis, der Wissenschaft und dem  IT‐Bereich ermöglichten 

zusammen mit den Recherchen eine Identifizierung von Tätigkeitsfeldern, Branchen und Qualifikati‐

onen, die von dem verstärkten Einsatz von Web 2.0‐Anwendungen  in besonderem Maße betroffen 

sind. Auf Basis dieser Ergebnisse, die u.a. auch Hypothesen zur Einsatzintensität und ‐praxis von Web 

2.0  in den verschiedenen Bereichen  liefern, wurden  in einem dritten Schritt Betriebe  für  intensive, 

mehrtätige Betriebsfallstudien ausgewählt. Die Fallstudien lieferten in der Verknüpfung mit den ers‐

ten Bausteinen ein detailliertes Bild zu Arbeitsplatzanforderungen, voraussichtlichen Qualifikations‐

entwicklungen und wahrscheinlichen Brennpunkten Web 2.0‐basierter Anwendungen. Die Ergebnis‐

  Technische Entwicklung von Web 2.0 

  Anwendungsfelder von Web 2.0 in Unternehmen 

  Betroffene Bereiche und Sektoren 

  Qualifikationsanforderungen für Fachkräfte 
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se dieser Bausteine wurden  in einem Workshop mit Experten aus Wissenschaft und Praxis validiert 

und mit Blick auf die Gewinnung praxistauglicher Anhaltspunkte für den Umgang mit den erwarteten 

Entwicklungen ausgewertet.  

 

 

1.4 Potenziale und Grenzen der Studie 

Die  in die Zukunft gerichtete Perspektive des Projektes, die hohe Entwicklungsdynamik  im Bereich 

der Web 2.0‐Anwendungen  sowie die Komplexität der betrachteten Entwicklungen  in einer  relativ 

kurzen Projektlaufzeit stellen hohe Anforderungen an das Forschungsprojekt. Die zentralen Erfolgs‐

faktoren und Chancen des Projektes  liegen – neben dem Einsatz eines erfahrenen Teams von Wis‐

senschaftlern und einem methodischen Design, das sich auf verschiedene, aufeinander aufbauende 

Zugänge stützt (vgl. Kapitel 2) – in drei wesentlichen Punkten: 

 Die Berücksichtigung unterschiedlicher Perspektiven  auf den betrieblichen  Einsatz  von 

Web 2.0 gewährleistet einen umfassenden Blick auf relevante Aspekte und Facetten der 

Fragestellungen.  Diese Multiperspektivität wird  durch  den  Einbezug  von  betrieblichen 

Experten, Wissenschaftlern und Experten aus dem Bereich der IT‐Technologien aber auch 

betroffenen  Fach‐  und  Führungskräften  in  den  verschiedenen  Erhebungsschritten  ge‐

währleistet. 

 Ein  zunächst weit  gesteckter Beobachtungsradius  verhindert  eine  vorschnelle  Engfüh‐

rung auf ausschließlich beruflich relevante  Internetanwendungen. Auch heute primär  in 

privaten Anwendungskontexten  genutzte Web  2.0‐Applikationen  (z.B.  Twitter)  können 

schon morgen  für verschiedene berufliche Tätigkeiten  relevant werden. Zusätzlich wer‐

den möglicherweise private Kommunikationsgewohnheiten und  ‐kanäle durch die Fach‐

kräfte selbst in den Arbeitsalltag eingebracht und daher für die Ziele des Projekts bedeut‐

sam. 

 Die  Vernetzung  mit  anderen  Experten  und  Forschenden  im  Rahmen  des  FreQueNz‐

Netzwerks, aber auch  im Kontext von Experteninterviews, einem abschließenden Work‐

shop  (siehe Kapitel 2.4), Tagungen sowie  informellen Gesprächen  ist  für die Erreichung 

der  Projektziele  ebenfalls  bedeutsam  –  nur  ein  intensiver Austausch  ermöglicht  es,  in 

kurzer Zeit einen umfassenden Überblick über ein komplexes Forschungsfeld zu gewin‐

nen. 

Gleichzeitig waren der vorliegenden Untersuchung auch Grenzen gesteckt, die nicht nur in der kurzen 

Laufzeit begründet liegen, sondern auch dem Untersuchungsgegenstand geschuldet sind. 

 Die bereits angesprochene hohe Entwicklungsdynamik  im Bereich Web 2.0 und dessen 

Anwendungen  in  Unternehmen  führt  dazu,  dass  bereits  innerhalb  der  Projektlaufzeit 

Zwischenergebnisse  kontinuierlich  an  den  aktuellen  Entwicklungsstand  angepasst wer‐

den mussten. 

 Aussagen über  zukünftige Qualifikationsanforderungen bedingen  zum  Teil die Vorweg‐

nahme technischer und marktwirtschaftlicher Entwicklungen, die einer Vielzahl von Ein‐

flussfaktoren  unterliegen  und  haben  daher  immer  in  gewisser Weise  hypothetischen 

Charakter. Dennoch  ist die Entwicklung von  zukunftsbezogenen Einschätzungen unum‐

gänglich, da eine alleinige Extrapolation des Status Quo zu  falschen Schlussfolgerungen 

mit Blick auf zukünftige Qualifikationsanforderungen führen könnte. 
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 Die Vielzahl von interaktiven Internetanwendungen und deren Einfluss in zahlreichen Be‐

reichen des Wirtschafts‐ und Erwerbsarbeitssystems erfordert zwangsläufig eine Selekti‐

vität der Betrachtungen, die  sich hier  in der  Fokussierung auf  zwei ausgewählte Wirt‐

schaftsbereiche niederschlägt. 

 Der qualitative forschungsmethodische Zugang des Projekts ermöglicht zwar keine gesi‐

cherten  quantitativen  Differenzierungen  nach  Sektoren  oder  Branchen,  führt  aber  zu 

empirisch  begründeten  Hypothesen  über  zukünftige  Entwicklungsverläufe  und  damit 

verbundene Qualifikationsanforderungen. 

 

 

1.5 Forschungsteam und Vernetzung 

Erfahrungen  in der Forschung zur Früherkennung von Qualifikationsentwicklungen und der empiri‐

schen Bildungsforschung, die Fähigkeit, schwer fassbare Sachverhalte zu benennen und  in konkrete 

Thesen  und  Qualifikationsanforderungen  zu  „übersetzen“,  Erfahrungen  mit  Blick  auf  Change‐

Management‐Prozesse in Unternehmen und ein guter Zugang zu Betrieben gehören zu den zentralen 

Anforderungen an das Forschungsteam.  In der Zusammenstellung des Projekt‐Konsortiums wurden 

diese Aspekte ebenso berücksichtigt wie die umfangreichen Kooperationen zwischen den beteiligten 

Partnern.  

Das Projekt‐Team bilden  im Bereich der Bildungs‐ und Qualifikationsforschung erfahrene Forscher, 

die teils schon langjährig mit der Früherkennungsforschung befasst sowie schon vor Projektbeginn im 

FreQueNz‐Netzwerk integriert waren. Der Projektverbund besteht aus vier Kooperationspartnern: 

 Ludwig‐Maximilians‐Universität München (LMU):   

PD Dr. Bernhard Schmidt‐Hertha, Dr. Claudia Strobel 

 Karlsruher Institut für Technologie (KIT):    

Prof. Dr. Gerd Gidion, Cüneyt Sandal 

 Helmut Kuwan – Sozialwissenschaftliche Forschung und Beratung München:   

Helmut Kuwan, Angelika Graf‐Cuiper 

 Yves Waschbüsch, Forschung & Beratung  für Change Management & Kommunikation 

München: 

Yves Waschbüsch 

 

Die Zusammenarbeit mit FreQueNz von Beginn des Projekts an war bereits  in der Projektausschrei‐

bung vorgesehen und erwies  sich als äußerst  fruchtbar.  Insbesondere der  intensive Austausch mit 

anderen Früherkennungsprojekten im Themenfeld „Internet der Dinge“ war nicht zuletzt deshalb von 

zentraler Bedeutung, als  sowohl methodische Herausforderungen  teilweise ähnlich gelagert waren 

als auch inhaltlich Schnittstellen (z.B. im Bereich der Unternehmenslogistik) sichtbar wurden. Dieser 

Austausch  fand zum einen  im Rahmen des von FreQueNz unter der Federführung des Fraunhofer‐

Instituts  für  Arbeitswirtschaft  und  Organisation  verantworteten  Früherkennungs‐Workshops  und 

über den ebenfalls vom Fraunhofer IAO herausgegebenen Newsletter statt; zum anderen wurde der 

Austausch durch direkte Kontakte zwischen Teammitgliedern und den an anderen Früherkennungs‐

projekten beteiligten Wissenschaftlern vorangetrieben. 
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In den  folgenden Kapiteln dieses Abschlussberichts werden zunächst die Methodik und Vorgehens‐

weise der einzelnen Untersuchungsschritte erläutert (Kapitel 2) und aktuelle Trends und Entwicklun‐

gen  in der Arbeitswelt  im Kontext von Web 2.0 vorgestellt  (Kapitel 3). Daran anknüpfend zeichnen 

wir  anhand  ausgewählter  Praxisfelder  betriebliche  Anwendungsfelder  von Web  2.0  nach, wie  sie 

heute bereits in einigen Unternehmen zu finden sind und für die in Zukunft eine größere Verbreitung 

erwartet werden kann (Kapitel 4). Auf Basis dieser Anwendungskontexte und der skizzierten Entwick‐

lungsperspektiven  für die  kommenden  Jahre werden daraus  ableitbare Qualifikationserfordernisse 

dargestellt, die für die betroffenen Fachkräfte auf mittlerer Qualifikationsebene relevant sind (Kapitel 

5). Schließlich werden Brennpunkte identifiziert, also berufliche Handlungsfelder, die in besonderem 

Maße  von Web  2.0  und  neuen Qualifikationsanforderungen  betroffen  sind  (Kapitel  6),  bevor  ab‐

schließend die Reichweite und die Grenzen der Befunde diskutiert werden (Kapitel 7). 
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Claudia Strobel/Bernhard Schmidt‐Hertha/Helmut Kuwan/Yves Waschbüsch/Gerd Gidion  

 

2. Konzeption des web2skills‐Projektes  

Das Gesamtkonzept der Untersuchung verband Sichtweisen unterschiedlicher Akteure in einem mul‐

tiperspektivischen Ansatz. Es umfasste folgende aufeinander aufbauende Methoden:  

1. (Literatur‐)Recherchen, 

2. Expertengespräche, 

3. Betriebsfallstudien sowie 

4. einen abschließenden Workshop.  

Die o.g. Bausteine werden im Folgenden ausführlicher erläutert. 

 

 

2.1 Recherchen 

Die  inhaltlichen Recherchen über Neuentwicklungen zu dem komplexen,  innovativen Feld Web 2.0 

wurden als eine Art „Hintergrundfolie“ während der gesamten Projektlaufzeit durchgeführt.  

Diese Recherchen  zielten  vor  allem  darauf  ab,  aktuelle  Entwicklungen  in  verschiedenen Branchen 

und betrieblichen Handlungsfeldern aufzuarbeiten. Insbesondere dienten sie der Identifizierung und 

Validierung qualifikationsrelevanter Entwicklungen  im Web 2.0‐Bereich, der Suche nach ersten An‐

haltspunkten  für  damit  verbundene Qualifikationserfordernisse  und  der  Identifizierung  von  Tätig‐

keitsfeldern und Branchen, die in besonderem Maße von Web 2.0 betroffen sind. Dabei wurden ins‐

besondere  aktuelle  Studien  zum  Thema Web  2.0  beleuchtet  und  nach  relevanten  Inhalten  und 

Informationen zu Qualifikationsanforderungen in diesem Themenfeld durchsucht. Für die Recherche 

wurden u.a. auch fachspezifische Literaturdatenbanken herangezogen, die es erlauben, systematisch 

nach Begriffen und Autoren zu suchen und die einen Zugriff auf gedruckte wie auch auf elektronische 

Literatur ermöglichen.2 

Die Ergebnisse der Literaturrecherchen waren eine Grundlage  für die weiteren Arbeitsschritte und 

flossen in die vorliegende Darstellung der Projektergebnisse ein. Hauptziel der Literatursichtung war 

die möglichst vollständige Erfassung des komplexen Themenbereichs Web 2.0 (vgl. auch Kap. 3) für 

die Erstellung des Leitfadens und die Durchführung der Interviews im nächsten Schritt. 

 

 

2.2 Experteninterviews 

Im zweiten Schritt wurden Expertengespräche als  leitfadengestützte qualitative  Interviews mit drei 

zentralen Personengruppen durchgeführt: mit betrieblichen Experten, mit Wissenschaftlern und mit 

„Querdenkern/Web‐Freaks“  aus dem  IT‐Bereich. Die Experteninterviews dienten einerseits der  Er‐

mittlung  von  Expertenwissen  und  andererseits  der  Erfassung  und Analyse  der  jeweils  subjektiven 

Perspektiven der Gesprächspartner (vgl. Hopf 2008, S. 589ff.). Hauptziele der Expertengespräche  in 

diesem Forschungsprojekt waren  

                                                            
2  Zu  den  verwendeten  Datenbanken  zählen  z.B.  FIS  Bildung,  vgl.  http://www.fachportal‐paedagogik.de/fis_bildung/ 
fis_form.html, oder auch ERIC, vgl. http://www.eric.ed.gov/.  
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1. die Klärung aktueller Einsatzformen von Web 2.0 in Unternehmen und die Erfassung be‐

troffener Tätigkeiten,  

2. die Erfassung von aktuellen und in unmittelbarer Zukunft absehbaren Anforderungen an 

Fachkräfte der mittleren Ebene, die Web 2.0‐Anwendungen nutzen und  

3. die Eruierung der in absehbarer Zukunft wahrscheinlichen Weiterentwicklung des Einsat‐

zes von Web 2.0 in betrieblichen Kontexten.  

 

Auswahl der Experten 

Bei der Auswahl der Experten für die Interviews wurden mehrere Aspekte berücksichtigt. Die Exper‐

ten sollten aus verschiedenen Bereichen und Fachrichtungen kommen, über besondere Expertise im 

Themenbereich Web 2.0 verfügen und aus interaktiven Internetanwendungen resultierende Qualifi‐

kationsanforderungen einschätzen können. Dazu wurden in einem ersten Schritt mögliche Institutio‐

nen ausgewählt, aus welchen Personen für ein  Interview  in Frage kommen könnten. Dies waren  im 

Bereich der Wissenschaft Universitäten und Forschungseinrichtungen und im Bereich der Arbeitspra‐

xis in erster Linie betriebliche Experten, aber auch einzelne Vertreter der Tarifparteien mit besonde‐

rer  fachlicher Perspektive. Für die Rekrutierung von  IT‐Querdenkern wurde eine  Internetrecherche 

durchgeführt. 

Neben diesen Recherchen wurde auch nach aktuellen Veranstaltungen zum Thema Web 2.0 (Tagun‐

gen, Konferenzen, usw.) gesucht, um durch die Sichtung der Programme mögliche Ansprechpartner 

für Interviews zu finden. 

Alle über diese unterschiedlichen  Zugangswege  ermittelten  Experten wurden per  E‐Mail über  das 

Projekt  informiert und als  Interview‐Gesprächspartner angefragt3. Anschließend wurden die poten‐

ziellen Interviewpartner telefonisch kontaktiert und es wurde – sofern die Bereitschaft zum Interview 

vorhanden war – ein  Interviewtermin vereinbart.  Insgesamt wurden  Interviews mit 21 Experten  in 

der Regel  als Einzelgespräch  geführt.  In einigen  Institutionen wurden mehrere Personen  in einem 

Interview befragt. Ein  Interview fand – aufgrund des engen Terminplans des Experten – telefonisch 

statt. 

 
Tabelle 1: Gesprächspartner der Experteninterviews im Projekt web2skills 

Teilgruppe  Anzahl der Interviews  

Betriebliche Experten  6 

Experten aus der Wissenschaft   9 

IT‐Experten   6 

Gesamtsumme  214 

 

                                                            
3 Bei Institutionen, für die kein konkreter Ansprechpartner identifiziert werden konnte, wurde eine allgemeine Interviewan‐
frage an deren zentrale Kontaktadresse gerichtet und um eine Antwort von einer für das Thema zuständigen Person gebe‐
ten. 
4 Ursprünglich waren Gespräche mit 12 Experten vorgesehen. Die höhere Zahl ergab sich daraus, dass an einigen Gesprä‐
chen mehr als ein Experte aus einer Institution teilnahm sowie zusätzliche Interviews vereinbart und durchgeführt wurden. 
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Gesprächsleitfaden 

Hauptziele  der  Experteninterviews waren  die  Identifizierung  von  Tätigkeitsfeldern,  Branchen  und 

Qualifikationen, die von Web 2.0 besonders betroffen sind sowie die Ermittlung von Einschätzungen 

zu den derzeitigen und zukünftig erwarteten Qualifikationsanforderungen für Fachkräfte. Die Litera‐

turrecherche und  ihre Ergebnisse dienten bei der Entwicklung des  Leitfadens als Hintergrundfolie, 

um Web 2.0‐relevante Bereiche  abzudecken. Der  Leitfaden  für diese  Expertengespräche wurde  in 

einem diskursiven Verfahren  im Projektteam und entlang der  im Projektantrag beschriebenen Pra‐

xisprobleme entwickelt und umfasste folgende Themen5 (die detaillierten Fragen sind im Anhang IVa 

dokumentiert): 

 

0. Vorstellung des Forschungsprojekts und Hinweise zum Interview 

1. Hinführung zum Thema  

2. Kernfragen 

2.1 Anwendungsfelder von interaktiven Internetanwendungen 

2.2 Aktuelle Qualifikationserfordernisse 

2.3 Rechtliche Aspekte/IT‐Sicherheit/Datenschutz  

2.4 Chancen, Folgen und Probleme von interaktiven Internetanwendungen 

2.5 Fragen zu betrieblichen Strategien 

2.6 Thesen zum Einsatz von interaktiven Internetanwendungen 

3. Spekulationsfragen 

3.1 Entwicklungen in (naher) Zukunft 

3.2 Zukünftige Qualifikationserfordernisse 

3.3 Thesen zum zukünftigen Einsatz von interaktiven Internetanwendungen  

4. Metaebene  

5. Ergänzende Aspekte aus Sicht der Experten 

 

Zu Beginn des Interviews wurde das Forschungsprojekt kurz vorgestellt und zum Thema Web 2.0 hin‐

geführt. Weil die Experten aus sehr unterschiedlichen Kontexten und mit  individuellen Arbeits‐ und 

Web 2.0‐Erfahrungen befragt wurden, galt unser erster Befragungsaspekt der Expertise des  jeweili‐

gen Gesprächspartners in diesem Bereich. Daran anschließend wurden unter dem Gliederungspunkt 

2  Kernfragen  zu  aktuellen  Entwicklungen  der  interaktiven  Internetanwendungen  und  den  damit 

verbundenen Qualifikationsanforderungen gestellt. Diese Kernfragen zielten darauf ab, zu erfahren, 

inwiefern die in der Literatur beschriebenen Entwicklungen im Bereich Web 2.0 (wie z.B. bei Back et 

al. 2009 S. 1ff.; S. 9ff.; Tapscott 2008, S. 149ff.; Kerres 2006) aktuell von Bedeutung sind und damit in 

naher Zukunft zu Standard‐Anwendungen avancieren könnten. Innerhalb dieses Gliederungspunktes 

wurde auch der Aspekt „Rechte/Sicherheit/Datenschutz“ aufgenommen, wozu in der aktuellen Lite‐

ratur bisher wenig konkrete Aussagen vorhanden sind (vgl. z.B. Kaderali 2005, S. 13 ff.; Faber 2005, S. 

79ff.;). Es sollten dadurch – wie auch in anderen Teilen des Leitfadens – Qualifikationsanforderungen 

bei Fachkräften  in direkten, aber auch  im  indirekten Anwendungsbereich aufgezeigt werden, die  in 

                                                            
5
 Vor dem Einsatz des Leitfadens in den Expertengesprächen wurde er einem Pretest unterzogen. 
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der Literatur kaum benannt werden. Unter dem Gliederungspunkt der Kernfragen wurden den Ge‐

sprächspartnern auch einige vom Projektteam entwickelte Thesen vorgelegt, mit der Bitte, diese aus 

ihrer Expertensicht zu kommentieren. Diese Thesen waren zum Teil pointiert formuliert und hatten 

das  Ziel, die  Interviewpartner  zu möglichst  zukunftsrelevanten Aussagen  zu bewegen. Der Gliede‐

rungspunkt 3 hatte sogenannte Spekulationsfragen zum Inhalt, die explizit auf die zukünftig erwarte‐

ten Entwicklungen und damit verbundenen Qualifikationserfordernisse abzielten. Diese Fragen gin‐

gen bewusst  in die Zukunft und damit über den  in der Literatur beschriebenen zeitlichen  Ist‐Stand 

hinaus. Auch hier wurden neben den Fragen auch wieder Thesen eingesetzt. Auf Basis der Explorati‐

on weiter in die Zukunft reichender Entwicklungen und genereller Trends wurden die Experten nach 

Schlussfolgerungen für Qualifikationsanforderungen gefragt. Schließlich wurden auf einer Metaebe‐

ne noch einige Anregungen zum gegenwärtigen Forschungsprojekt erfragt und  im Abschluss Raum 

für offene Fragen oder noch nicht angesprochene Aspekte gelassen. 

Auswertung der Interviews 

Die  Interviews  wurden,  sofern  die  Experten  zustimmten6,  auf  Tonträger  aufgenommen  und  ver‐

schriftlicht. Die Auswertung des Textmaterials orientierte  sich an der Methode der qualitativen  In‐

haltsanalyse nach Mayring (vgl. Mayring 1999). Dabei wurden Kategorien herangezogen, die aus den 

Literatur‐ und Theoriearbeiten abgeleitet wurden und notwendig waren, um das Material zu verdich‐

ten und zu reduzieren (vgl. Flick 2007). Damit konnte eine systematische Analyse der Interviews rea‐

lisiert werden, wobei die in der qualitativen Inhaltsanalyse bewährten Strategien der Zusammenfas‐

sung,  Explikation  und  Strukturierung  Anwendung  fanden.  Die  Strategie  der  Zusammenfassung 

ermöglicht durch Paraphrasieren und Generalisieren, durch Auslassen, Selektieren und Bündeln von 

Textstellen eine Reduzierung des Materials (vgl. Mayring 1999). Die Strategie der Explikation erlaubt 

es, mehrdeutige und widersprüchliche Textstellen durch das Einbeziehen von Kontextmaterial  (wie 

z.B. Projektberichte,  Internetauftritte usw.) zu analysieren, zu erklären und zu explizieren  (vgl. Flick 

2007; Mayring 1999). 

Die Ergebnisse der Experteninterviews wurden  in der Konzeption und  inhaltlichen Ausrichtung der 

anschließenden Betriebsfallstudien insbesondere in Form von inhaltlichen Thesen berücksichtigt (vgl. 

Zusammenfassung  in Anhang  III). Diese Thesen wurden als Zwischenstände konzipiert und dienten 

als  Input  für die  Fallstudien und die Konzeption des Workshops. Die  zentralen  Inhalte der Thesen 

flossen in die Ergebnisdarstellung dieses Berichtes ein.  

 

2.3 Betriebsfallstudien 

Im Anschluss an die Expertengespräche wurden  intensive, mehrtägige Betriebsfallstudien durchge‐

führt. Diese  hatten  zum  Ziel,  ein detailliertes Bild  zu Arbeitsplatzanforderungen,  voraussichtlichen 

Qualifikationsentwicklungen und wahrscheinlichen Brennpunkten Web 2.0‐basierter Anwendungen 

zu  liefern.  Die  Betriebsfallstudien  waren  in  dieser  Untersuchung  als  umfangreiche  Intensiv‐

Fallstudien angelegt, deren Hauptfunktion in ihren vielfältigen Einblicken und Erkenntnissen sowie in 

ihrer Differenziertheit  lag und nicht  in einer Quantifizierung von Ergebnissen.  In den Fallstudien ka‐

men  leitfadengestützte  Interviews  und  ergänzende Untersuchungen wie  z.B. Arbeitsplatzbeobach‐

tungen zum Einsatz. Zielführend  im Sinne einer Mehrgestaltigkeit von Perspektiven und Erkenntnis‐

sen war ein Mix aus eher „traditionellen“ Betrieben und „IT‐Pionierbetrieben“.  

                                                            
6 Dies war nur in einem Interview nicht der Fall.  
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Die Fallstudien bestanden  im Kern aus  je zweitägigen  intensiven Untersuchungen  in den Betrieben 

und schlossen die Perspektiven mehrerer betrieblicher Akteure sowie eine umfassende Beobachtung 

konkreter Arbeitsaufgaben  von  Fachkräften  auf der mittleren Qualifikationsebene mit  ein.  Es  ging 

dabei zum einen um eine praxisbezogene Überprüfung der aus der Recherche und den Expertenge‐

sprächen gewonnenen Einsichten und Thesen durch  ihre Spiegelung an der Realität  innovativer Be‐

triebe. Zum anderen wurde über diese Überprüfung hinaus exemplarisch untersucht, welche  inhalt‐

lichen und prozessualen Anforderungen und Qualifikationserfordernisse sich in der konkreten Arbeit 

mit Web 2.0 bzw. verwandten Anwendungen heute  zeigen, welche  sich bereits  für die nähere Zu‐

kunft einer Weiterentwicklung der Anwendungsmöglichkeiten erschließen  lassen und  in welche be‐

ruflichen Bereiche und Tätigkeitsfelder sie voraussichtlich ausstrahlen werden (vgl. hierzu den Leitfa‐

den für die Fallstudien im Anhang IVb).  

Die Durchführung der Betriebsfallstudien umfasste in erster Linie die Rekrutierung geeigneter Betrie‐

be, die Gewinnung der gewünschten Zielpersonen, die Organisation und Durchführung der Fallstu‐

dien  inklusive  Interviews mit  den  betrieblichen  Experten,  die  projektinterne  Dokumentation  und 

Auswertung  der  Fallstudien  sowie  ein  Thesenpapier  zu  den  Quintessenzen  dieses  Unter‐

suchungsbausteins. Das genaue Vorgehen wird im Folgenden eingehend dargestellt. 

 

Auswahl der Betriebe 

Bei der Rekrutierung und Auswahl geeigneter Betriebe für die Durchführung der Fallstudien wurden 

folgende Kriterien berücksichtigt: 

1. Die Betriebe wurden aus Branchen und Wirtschaftsbereichen ausgewählt, die mit dem Thema 

Web 2.0 stark verbunden sind, bzw. davon betroffen sind. Die Betriebe sollten Fachkräfte be‐

schäftigen, die über Web 2.0‐Erfahrungen verfügen oder diese aktuell gewinnen.  

2. Es wurden verschiedene Wirtschaftsbereiche bzw. Branchen für die Betriebsfallstudien herange‐

zogen, um einerseits die Aussagen und Ergebnisse der Fallstudien  in unterschiedliche Kontexte 

stellen und  interpretieren zu können und andererseits durch die Heterogenität der gewählten 

Branchen  auch  Unterschiede  und  branchenübergreifende  Trends  aufzeigen  zu  können.  

Um sicherzustellen, dass sich trotz des notwendigerweise exemplarischen Angangs und auch bei 

einer Anzahl von (lediglich) sechs avisierten Fallstudien zwischen den rekrutierten Fallstudienun‐

ternehmen noch gewisse Vergleichsmöglichkeiten ergeben  ‐ und um  in diesem Sinne mehr  in‐

haltliche „Tiefenschärfe“ zu ermöglichen, sollten sich die Fallstudien auf zwei bis maximal drei 

Sektoren bzw. Wirtschaftsbereiche beschränken.    

Wiederholt stellte sich  im Rahmen der Expertengespräche die Frage, ob sich dienstleistungsge‐

triebene Branchen im Kontext von Web 2.0 von denen im Produktionssektor bzw. dem verarbei‐

tenden Gewerbe unterscheiden. Eine Kontrastierung von Unternehmen aus diesen beiden un‐

terschiedlichen Feldern stellte aus diesem Grunde ein weiteres Selektionskriterium dar.    
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3. Für den Bereich des Produktions‐ bzw. des verarbeitenden Gewerbes wiesen einige Experten in 

den Interviews und auch die in der Literatur zu findenden Praxisberichten auf die Kfz‐ und Zulie‐

ferindustrie hin, wo  (neben der Bedeutung des Sektors  in Deutschland,  inkl. hoher Beschäftig‐

tenzahlen auf mittlerer Qualifikationsebene) spannende Web 2.0‐bezogene Entwicklungen beo‐

bachtet und erwartet werden. Den Einschätzungen der Experten zufolge ist diese Branche quasi 

prädestiniert für Web 2.0‐Anwendungen beispielsweise aufgrund starker Nachfrageschwankun‐

gen,  ansteigend  notwendiger  Flexibilität  im  Hinblick  auf  Technologien,  auf  Personalpolitik, 

Marktforschung und Marketing sowie wegen  ihrer vielfältigen Schnittstellen  in Fertigungs‐ und 

Dienstleistungsprozessen und der Logistik. Recherchen im Rahmen der Branchenauswahl bestä‐

tigten diese Einschätzungen; anders als z.B. in der chemischen Industrie ließen sich ad hoc einige 

Beispiele von Unternehmen mit Web 2.0‐Erfahrungen bzw. entsprechender Präsenz im Internet 

identifizieren. Die Kfz‐ und Zulieferindustrie wurde deshalb als einer der Sektoren  für die Fall‐

studien definiert.   

Wie in den Literaturrecherchen (vgl. Kap. 3.1) fanden sich auch in den Expertengesprächen im‐

mer wieder Hinweise darauf, dass der Sektor IT/Medien bei Entwicklungen im Kontext von Web 

2.0 schon aufgrund seiner technologischen Getriebenheit bzw. Abhängigkeit, aber auch des ho‐

hen Interaktionsbedarfes wegen eine Vorreiterrolle habe. Aus diesem Grund sollte der „dienst‐

leistungsbranchenorientierte“ Teil der Fallstudien in diesem Bereich angesiedelt werden.7 

4. Als  weitere  Auswahlkriterien  für  die  Fallstudien‐Unternehmen  wurden  unterschiedliche  Be‐

triebs‐ bzw. Unternehmensgrößen herangezogen: Neben großen Konzernen und Betrieben mit 

mittlerer Unternehmensgröße wurden auch kleinere Unternehmen einbezogen. Dabei sollte ei‐

ne  gewisse Mindestgröße  nicht  unterschritten werden  (keine  Kleinstunternehmen)  sowie  ein 

gewisser Komplexitätsgrad betrieblicher Strukturen (nachvollziehbare Prozessstrukturen) gege‐

ben sein. 

Unter Berücksichtigung dieser Kriterien konnten nach  intensivem Vorlauf und mit erheblichem Auf‐

wand neun  (vertraglich vereinbart:  sechs) Betriebe  für die Durchführung der Fallstudien akquiriert 

werden.8 

 

                                                            
7 Der dritte ursprünglich avisierte, dann aber „gestrichene“ Bereich,  für den die Experten absehbar starke Entwicklungen 
mit Blick auf Web 2.0 voraussagten, ist die Finanzdienstleistungsbranche. Hier hat eine sehr intensive und aufwändige Ak‐
quise‐Phase  trotz des dort durchweg großen  Interesses am Thema und grundsätzlicher Unterstützungsbereitschaft nicht 
zum Erfolg geführt. Zum einen fiel der Zeitraum unserer Fallstudienvorhaben mitten  in die Finanzkrise: alle kontaktierten 
Finanzdienstleistungsinstitute erklärten den Zeitpunkt  für extrem problematisch angesichts heftiger  interner und  teils öf‐
fentlichkeitsrelevanter Herausforderungen. Zum anderen wurde unser methodischer Ansatz von Fallstudien mit Interviews 
mit unterschiedlichsten Akteuren –  inkl. Arbeitsbeobachtung/‐begleitung und Materialsichtung am Arbeitsplatz – aus Da‐
tenschutz‐ und Sicherheitserwägungen als zu prekär und deshalb nicht umsetzbar abgelehnt. 
8 Der Prozess der Akquise von Unternehmen gestaltete sich zum Teil sehr aufwändig und langwierig, weshalb Unternehmen 
nicht  iterativ  für die Fallstudien gewonnen werden konnten, sondern parallel angesprochen wurden. Bis zu einer Zusage 
fanden in manchen Fällen – nach ausführlicher schriftlicher und fernmündlicher Information –Unternehmensbesuche statt, 
bei denen das Vorhaben in verschiedenen Runden nochmals ausführlich diskutiert wurde. Zum Teil mussten Einwilligungen 
von Betriebsratsseite vorbereitet und schließlich abgewartet werden; nicht zuletzt mussten die unterschiedlichen Funkti‐
onsträger/Interviewpartner  in den Unternehmen  informiert und überzeugt sowie ein  für alle passender Termin gefunden 
werden.  
Da Absagen  selbst nach  vorab eruierter  grundsätzlicher Bereitschaft  auch noch nach  vielen Wochen,  teils Monaten der 
Vorbereitung möglich waren (und in Einzelfällen z.B. aus Termingründen oder aufgrund eines Wechsels in der Geschäftsfüh‐
rung auch erfolgten), lag die Zahl der in die Akquisephase einbezogenen Unternehmen deutlich über der avisierten Zahl von 
netto sechs Fallstudien. 
Die Überschreitung der vereinbarten sechs Fallstudien erklärt sich daraus. Es wäre nicht vertretbar gewesen, die oft mit 
erheblichem Aufwand erarbeitete Bereitschaft von Unternehmen zu den auch für sie sehr aufwändigen Fallstudien wegen 
des Erreichens der vereinbarten Nettofallzahl mit einer Absage unsererseits zu beantworten. 
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Ablauf der Fallstudien in der Praxis 

Bei der Durchführung jeder Fallstudie musste vorab sehr viel Klärungs‐ und Diskussionsarbeit geleis‐

tet werden. Dies beinhaltete neben der Rekrutierung der Betriebe auch viele Vorgespräche mit Ge‐

schäftsführern,  Informationen  für Betriebsräte und Überzeugungsarbeit bei Schlüsselpersonen. An‐

schließend  wurde  in  Zusammenarbeit mit  den  teilnehmenden  Unternehmen  ein  Bereich  für  die 

Fallstudie ausgewählt, in dem mit Anwendungen des Web 2.0 gearbeitet wird.  

 

Dies waren z.B. die Bereiche Kundenservices, Einkauf, Logistik, Human Resources, Marketing oder ein 

Bereich  aus  der  Produktion.  Für  die  Interviews  im  jeweils  ausgewählten Bereich wurde  ein Quer‐

schnitt  der Beschäftigten  nach  inhaltlicher  und  hierarchischer  Position  anvisiert;  nach Möglichkeit 

nahmen so u.a. eine Fachkraft, deren Vorgesetzter, ein Kollege  in der Prozesskette, ein Mitarbeiter 

aus dem zuständigen HR‐Support sowie ein Experte aus der IT an den Interviews teil (vgl. Abb. 2).  

 

Abbildung 2: Betriebliche Gesprächspartner bei den Fallstudien 

 

 

Die Fallstudien wurden mit dem Ziel durchgeführt, eine möglichst typische und anschauliche Darstel‐

lung der betrieblichen Realität bezüglich der Forschungsthematik anhand eines exemplarischen Aus‐

schnitts zu erlangen. Dafür wurde eine Fachkraft in den Mittelpunkt der Untersuchung gestellt, die in 

diesem Zusammenhang relevante Tätigkeiten durchführt. Mit dieser Fachkraft wurde eine geeignete, 

aktuell vorhandene Arbeitsaufgabe besprochen, so dass diese Aufgabe für die Interviewer nachvoll‐

ziehbar wurde. An dieser Aufgabe anknüpfend wurden die untersuchungsrelevanten Fragen durch‐

gegangen, darunter tätigkeitsbezogene (etwa erfolgsrelevante Anteile der Arbeit, Merkmale für Ein‐

fachheit  bzw.  Komplexität,  Veränderungen),  arbeitsprozessbezogene  (z.B.  unter  Bezug  auf 
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Qualitätshandbücher) und qualifikationsbezogene (Zusammenhang formale Ausbildung und tatsäch‐

liche Tätigkeit) sowie auf die Zukunftserwartungen bezogene Fragestellungen. Es wird davon ausge‐

gangen, dass sich die Fachkraft  innerhalb eines betrieblichen Kooperationsgefüges befindet. Dieses 

wurde  zum einen durch Kollegen  im gleichen  „Arbeitssystem“  (Abteilung, Team o.ä.), etwa einem 

Fertigungsbereich  oder  einem  Vertriebsbereich,  gebildet,  zum  anderen  durch  Kollegen  in  der Ge‐

schäftsprozesskette, entweder vorgelagert (von denen also Arbeitsaufgaben an die Fachkraft weiter‐

gegeben werden, z.B. Zulieferer) oder nachgelagert  (an die Arbeitsergebnisse der Fachkraft weiter‐

gegeben werden, d.h. Abnehmer). Im Weiteren wurden im Kooperationsgefüge vorhandene weitere 

Personen in die Fallstudie einbezogen, darunter direkte Vorgesetzte und Mitarbeitervertreter, Exper‐

ten  für  IT‐Anwendungen, mit denen die  Fachkraft  zu  tun hat,  sowie betriebliche Experten  für das 

„Lernen“. Um zudem die Thematik künftiger Entwicklungen ansprechen zu können, wurde, falls vor‐

handen, eine Person einbezogen, die sich in dieser Hinsicht für den Betrieb äußern konnte (z.B. stra‐

tegische Geschäftsfeldentwicklung). Alle diese Gesprächspartner hatten einen Bezug zu der Tätigkeit 

der  Fachkraft  und  konnten  die  auf  diese  Tätigkeit  bezogenen  Äußerungen  kommentieren,  anrei‐

chern, erweitern und  in Frage stellen. In der Summe ergibt sich ein zusammenhängendes, facetten‐

reiches, aber auch punktuelles Bild der betrieblichen Realität hinsichtlich der Untersuchungsfrage‐

stellungen.  Zu den Gesprächen und der Anschauung  vor Ort wurden  relevante Dokumente  in  die 

Untersuchung einbezogen, welche die thematisierte Arbeitsaufgabe, die Tätigkeiten und die untersu‐

chungsspezifisch relevanten Aspekte betrafen. 

Die Interviews, die die unmittelbare Arbeit der Befragten betrafen, dauerten bei der Fachkraft in der 

Regel eine Stunde, bei allen anderen Gesprächspartnern zwischen einer halben und einer Stunde und 

fanden entweder am unmittelbaren Arbeitsplatz des Befragten oder in einem Besprechungsraum des 

Unternehmens statt. Zur konkreten Durchführung dieser Interviews kamen zwei Mitarbeiter aus dem 

Projektteam (s.u.) in den Betrieb und führten die Gespräche mit den jeweils ausgewählten Personen. 

Parallel dazu konnten am Arbeitsplatz der ausgewählten Fachkraft – soweit diese einverstanden war 

– bei der Erledigung einzelner Aufgaben (Prozess‐) Beobachtungen durchgeführt werden. Alle Inter‐

views folgten einem Leitfaden (vgl. Anhang IVb); im Schwerpunkt ging es aber jeweils um die aktuel‐

len Arbeitsaufgaben der Befragten, um ihren jeweiligen Bezug zu interaktiven Internetanwendungen 

sowie um  ihre Einschätzungen von Thesen, die  im bisherigen Verlauf des Projektes entwickelt wur‐

den  (vgl. Anhang  III). Es ging bei den einzelnen  Fallstudien  im Kern darum, die vorhandenen oder 

erwarteten Auswirkungen auf die jeweils eigene Arbeit und die damit verbundenen Qualifikationser‐

fordernisse zu erkunden. Die beiden Untersuchungstage zeichneten sich – angepasst an die  jeweili‐

gen konkreten Gegebenheiten – durch folgenden Ablauf aus: 

Erster Tag der Fallstudie  

1. Eröffnungsgespräch mit  dem  Hauptkontaktpartner, mit  dem  die  Fallstudie  vereinbart 

wurde 

2. Interview mit einer der betrieblichen Fach‐ bzw. Führungskräfte, die die Marktentwick‐

lung beobachtet  

3. Interview mit einer Web 2.0‐„betroffenen“ qualifizierten Fachkraft (in erster Linie: mittle‐

re Fachkräfteebene) 

4. Rundgang im Arbeitsbereich der Fachkraft und gegebenenfalls relevanten Orten 

5. Interview mit einem Kollegen der interviewten Fachkraft im gleichen Bereich 
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6. Arbeitsprozessbeobachtung 

7. Interview mit einer Fachkraft im vor‐ oder nachgelagerten Bereich 

8. Tagesabschlussgespräch mit dem Hauptkontaktpartner 

Zweiter Tag der Fallstudie 

9. Interview mit einem betrieblichen Experten im Bereich IT/Informationsmanagement  

10. Interview  mit  einem  betrieblichen  Experten  im  Bereich  Personalentwicklung/‐

qualifizierung 

11. Interview mit  einem  betrieblichen  Experten  im  Bereich  strategische  Geschäftsfeldent‐

wicklung  

12. Gespräch mit einem Mitglied des Personalrats/Betriebsrats bzw. mit einem Mitarbeiter‐

vertreter 

13. Dokumentensichtung und Dokumentation  

14. Gesprächsrunde zur Gesamtbetrachtung der aktuellen Fallstudie 

15. Abschlussgespräch mit dem Hauptkontaktpartner 

 

Die Ergebnisse der Fallstudie wurden nach Abschluss der Erhebungen und der Aufbereitung der  In‐

halte dem Hauptkontaktpartner zur Durchsicht und Freigabe vorgelegt. Alle erkundeten Informatio‐

nen wurden vertraulich behandelt; es wurden ausschließlich die mit Zustimmung des Unternehmens 

freigegebenen  Inhalte des Berichts  im  Zusammenhang mit der Projektberichterstattung  veröffent‐

licht. Auf Wunsch fanden sowohl vor der Fallstudie eine Vorbesprechung  im Unternehmen als auch 

nach der Fallstudie eine Präsentation und Erörterung der Ergebnisse im Unternehmen statt.  

Die Fallstudien ermöglichten  in der Verknüpfung mit den vorherigen Bausteinen eine  Identifikation 

von  Bereichen  und  Tätigkeitsfeldern,  die  Brennpunkte  voraussichtlicher  Entwicklungen Web  2.0‐

basierter Anwendungen werden. Sie bildeten außerdem die Basis für eine exemplarische Identifikati‐

on künftiger Kompetenzfelder mit hoher Bedeutung für die mittlere Fachkräfteebene.  

 

 

2.4 Workshop 

Zielsetzung 

In dem abschließenden 1,5tägigen Workshop mit Experten aus Wissenschaft und Praxis ging es vor 

allem um die Einordnung und Bewertung von zentralen Ergebnissen aus den Recherchen, den Exper‐

teninterviews und den Fallstudien und um daraus abgeleitete Thesen über künftige Entwicklungen 

und zukünftige Qualifikationsanforderungen. Hier sollten die Erfahrungen und Einschätzungen einer 

heterogen  besetzten  Runde mehrperspektivisch  und  interdisziplinär  diskutiert  werden;  weiterhin 

sollten  die  in  den  vorangegangenen  Erhebungsschritten  gewonnenen  Thesen  und  Ergebnisse  vor 

diesem Hintergrund gemeinsam überprüft, ergänzt und kommunikativ validiert werden.  
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Auch ging es  im Workshop darum, praxistaugliche Anhaltspunkte für den Umgang mit den erwarte‐

ten zukünftigen Entwicklungen und sich daraus ergebenden zukünftigen Qualifikationsanforderungen 

im Kontext  interaktiver  Internetanwendungen  zu  gewinnen: Welche Aspekte  sind wichtig  für  eine 

zukunftsgerechte Unterstützung und Steuerung von Qualifikationen  im Zusammenhang mit dem  in‐

teraktiven  Internet? Nicht  zuletzt  zielte  die  Veranstaltung  auf  eine  erste  Evaluation  von  Entwick‐

lungsszenarien und auf die Identifikation möglicher „Trend‐Bruchstellen“ ab; Trend‐Bruchstellen sind 

dabei zu verstehen als externe Faktoren, die erwarteten Entwicklungen  im Kontext von Web 2.0 ff. 

eine neue Richtung geben können. 

Auswahl der Teilnehmer 

Im Sinne der gewünschten multiperspektivischen Problembetrachtung vor unterschiedlichen Erfah‐

rungshorizonten  empfahl  sich  eine  möglichst  heterogene  Zusammensetzung  der  Workshopteil‐

nehmer; diese sollten jedoch alle über Workshop‐ und Diskussionserfahrungen verfügen.  

Ziel war es, dass die letztendliche Teilnehmerschaft in ihrer Gesamtheit die folgenden, teils komple‐

mentären Perspektiven zu repräsentieren vermochte:  

 den Blickwinkel der Wissenschaftler bzw. Bildungsforscher, 

 die  Sichtweise  der  Entrepreneure  bzw.  der  Spezialisten  für  Geschäftsmodelle  der  Zu‐

kunft, 

 den Blick der IT‐Spezialisten, 

 die Wahrnehmung der Unternehmenspraktiker bzw. des Konzern‐Know‐hows, 

 die Einschätzung der „Querdenker“ mit Erfahrungen  in der Zukunftsbetrachtung aus ge‐

gebenenfalls anderen Bereichen 

Die eingeladenen Teilnehmer bildeten dabei jeweils nicht nur eine der gewünschten Perspektiven ab, 

sondern verfügten überwiegend über Erfahrungen und Know‐how in mindestens zwei der genannten 

Kompetenzbereiche.  

 

Zum inhaltlichen Workshop‐Programm 

Folgende Inhalte waren Bestandteile des Workshops: 

1. Intro 

 Begrüßung /Organisatorisches 

 Who is who? Vorstellungsrunde  

 Kurz‐Präsentation zum Projekt und Projekthintergründen 

 Einstimmung /Kick‐off zum Thema Web 2.0  

 

2. Ausgewählte Thesen/Ergebnisse aus bisherigen Untersuchungsbausteinen 

 Vorstellung aggregierter Thesen zu bisherigen Ergebnissen  

 Sammlung von Ergänzungen, Kommentierungen, Widersprüchen aus Teilnehmerperspek‐

tive 

 Diskussion und ausführliche Bewertung 
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 Validierung, Priorisierung nach Zukunftsrelevanz in fünf Jahren  

 

3. Beiträge/Erfahrungen der Gäste zum Thema Web 2.0‐Qualifikationen aus ihrem Arbeits‐

bereich  

 

4. Web 2.0 in der betrieblichen Praxis heute und morgen  

 Intro zu Web 2.0‐Anwendungsfeldern auf Basis bisheriger Untersuchungsergebnisse 

 Arbeit in zwei Gruppen (Einteilung nach Web 2.0‐Anwendungsfeldern)    

Leitfragen:  

o Welche  (zusätzlichen)  konkreten  Anwendungsbereiche/Formen  interaktiver  In‐

ternetanwendungen sind heute relevant (exemplarische Beispiele)? 

o  Welche (gegebenenfalls  impliziten) Qualifikationen sind dafür heute bereits be‐

deutsam und erforderlich?  

o Was davon betrifft heute bereits die Fachkräfteebene? 

o Wie sehen Entwicklungen in diesen Bereichen mit Blick auf morgen aus?  

o Welche  (gegebenenfalls  impliziten) Qualifikationsanforderungen stellen sich da‐

mit im Jahr 2015?  

 Plenum: Vorstellung der zentralen Ergebnisse aus beiden Arbeitsgruppen  

 Diskussion und Konsolidierung der Ergebnisse  im Hinblick auf erforderliche Qualifikatio‐

nen 

 Was sind die wichtigsten „Basisqualifikationen“ für 2015?  

 Was sind spezifische Qualifikationen für ausgewählte Berufsgruppen/Bereiche 2015?  

 Für welche  Bereiche/Gruppen werden  die Qualifikationsanforderungen  besonders  gel‐

ten? Einschätzungen und Begründungen  

 Trendbruchereignisse 

 

Methode und Auswertung des Workshops  

Der Workshop fand am 25./26. Februar 2010 in Nürnberg statt. Neben Inputs in Form von Präsenta‐

tionen und  einzelnen  kreativtechnischen Methoden wurde  im Wesentlichen  „klassisch“ mit Meta‐

planmethode  gearbeitet;  diese  kam  sowohl  in moderierten  Arbeitsgruppen  zu  den  vereinbarten 

Themen als auch in moderierten Plenumsdiskussionen zum Tragen. 

Sowohl die Diskussionen im Plenum als auch die in den Arbeitsgruppen wurden mit Zustimmung der 

Befragten  auf Band  aufgezeichnet,  überwiegend  transkribiert  und  in  internen  Ergebnisprotokollen 

und  ‐übersichten ausgewertet. Außerdem erfolgte eine Dokumentation der  im Plenum und den Ar‐

beitsgruppen erarbeiteten Inhalte in Fotos und Abschriften. 

Quintessenzen der Befunde haben als „Kondensat“ ausgewählter Ergebnisse aus den vorangegange‐

nen Untersuchungsbausteinen unmittelbar Eingang in den vorliegenden Abschlussbericht gefunden. 
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2.5 Zusammenspiel der Methodenbausteine und Erstellen des Berichts 

Das hier gewählte Vorgehen ermöglichte einem kaskadierenden Prinzip  folgend den Einbezug von 

Zwischenergebnissen in den jeweils nächsten Arbeitsschritt. So waren die Recherchen einerseits eine 

kontinuierliche projektbegleitende Auswertung von wissenschaftlichen Quellen, dienten aber ande‐

rerseits insbesondere auch als Input für die Vorbereitung und Durchführung der Experteninterviews. 

Deren Ergebnisse wiederum  flossen  in die Konzeption der Betriebsfallstudien ein. Ergebnisse  aller 

drei Methoden lieferten schließlich den Input für den Workshop. 

 

Der vorliegende Abschlussbericht bezieht die Ergebnisse aller vier Methodenbausteine ein und ent‐

hält eine integrierte Darstellung der Ergebnisse.  
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Yves Waschbüsch/Claudia Strobel  

 

3. Aktuelle Trends und Entwicklungen im Kontext von Web 2.0 in der Arbeitswelt – 
Zusammenschau aus Literatur und Praxis 

 

Die  im  Folgenden  vorgestellten  aktuellen  Trends und  Entwicklungen  sind die Bilanz  einer  synopti‐

schen Auswertung der Ergebnisse aus den vier Untersuchungsbausteinen.  Im Schwerpunkt  stützen 

sich die Ergebnisse aus 3.1. und 3.3 auf Befunde aus der inhaltlichen Recherche, während Kapitel 3.2 

die  empirischen  Ergebnisse der  Experteninterviews, der Betriebsfallstudien und des Workshops  in 

den Mittelpunkt stellt.  

Die  inhaltlichen  Recherchen  erfassten während  der  gesamten  Projektlaufzeit  den  komplexen  und 

innovativen,  von  schnellen Neuentwicklungen  betroffenen Gegenstand Web  2.0  im Unternehmen 

und die damit zusammenhängenden Qualifikationserfordernisse. Dabei konnte  festgestellt werden, 

dass nur eine geringe Zahl gedruckter Publikationen zum Thema Web 2.0 vorliegt  (vgl. Bibliografie, 

Anhang I). Dies liegt zum einen daran, dass über dieses verhältnismäßig neue Phänomen erst in Ver‐

öffentlichungen der  letzten  Jahre berichtet wird, aber auch daran, dass über Web 2.0 und  seinen 

Kontext viele Informationen online bzw. in Web 2.0‐nahen Quellen zu finden sind (z.B. in Blogs). Des 

Weiteren ist bei der Literaturrecherche aufgefallen, dass ein großer Teil der Publikationen das Thema 

Web 2.0  in der Freizeit der Menschen anspricht  (insbesondere der Kinder und  Jugendlichen) oder 

sich mit dem Einsatz von Web 2.0‐Elementen  in  Lernszenarien beschäftigt  (vgl.  z.B. Gapski/Gräßer 

2009,  S.  9ff.;  Gaidies  2009,  S.33ff.;  Lange  2009,  S.97ff.;  Schulmeister  2008;  Trinder  et  al.  2008; 

Schmidt/Mayer 2005). Die Thematisierung von Web 2.0 in Unternehmen erfolgt in der Literatur häu‐

fig in Form von Fallstudien (vgl. z.B. Hilzensauer/Schaffert 2009, S. 203ff.; Mielke/Schulte/Neus 2009, 

S. 158ff.; Dibbern 2009, S. 171ff.; Cmehil 2008, S. 181ff.; Böcking 2008, S. 193ff.) und bezieht  sich 

meist auf die Arbeit von wissensintensiven Berufen und Akademikern.  

Die mit Web  2.0  verbundenen Qualifikationsanforderungen werden  in  der  einschlägigen  Literatur 

bislang  in nur sehr geringem Umfang thematisiert.9 Anscheinend stellen die mit Web 2.0 verbunde‐

nen Möglichkeiten in Unternehmen, Freizeit und Bildungskontexten noch wissenschaftliches Neuland 

dar und faszinieren durch die bloße Vielzahl von möglichen Einsatzfeldern und Nutzungsweisen. Die 

damit  verbundenen  beruflichen Anforderungen  an  die Nutzer  von Web  2.0 werden  bislang  kaum 

explizit  angesprochen  und  sind  auch  aus  den  in  verschiedenen Veröffentlichungen  beschriebenen 

Anwendungsfeldern und ‐kontexten nicht direkt abzuleiten.  

Zusammenfassend lassen sich aus der einschlägigen wissenschaftlichen Fachliteratur zu Web 2.0 drei 

inhaltliche Schwerpunkte identifizieren. 

1. Insbesondere mit Blick auf Kinder und Jugendliche liegt das Nutzungsverhalten im Privat‐

bereich  im Fokus wissenschaftlichen Erkenntnisinteresses. Zentral sind hier v.a. die Fra‐

gen  nach  den  Nutzungsmöglichkeiten,  Nutzungsarten,  Nutzergruppen  sowie  der  Ver‐

drängung anderer Medien durch Web 2.0. In diesem Kontext werden auch mit Web 2.0 

verbundene Risiken thematisiert, die insbesondere Aspekte des Persönlichkeits‐ und Da‐

tenschutzes betreffen. 

                                                            
9 Einzige Ausnahme hier ist eine Publikation des BMBF aus dem Jahr 2009, auf die später noch ausführlich eingegangen wird 
(siehe Kapitel 3.3). 



3. Aktuelle Trends und Entwicklungen 

 

28 
 

2. Diese  Risiken  scheinen  für  didaktisch  inszenierte  Einsatzformen  von Web  2.0  in  Lehr‐

Lern‐Arrangements keine wesentliche Rolle zu spielen. Zumindest stehen in diesem zwei‐

ten großen Schwerpunkt wissenschaftlicher Arbeiten zu Web 2.0 die Chancen  interakti‐

ver  Internetanwendungen  zur  Gestaltung  innovativer  Lehr‐Lern‐Angebote  im  Vorder‐

grund.  Die  Forschungsarbeiten  hierzu  sind  überwiegend  als  Fortführung  der 

wissenschaftlichen  Auseinandersetzung mit  E‐Learning  und Mobile‐Learning  zu  verste‐

hen. 

3. Ähnlich wie  in den Publikationen  zum Einsatz von Web 2.0  in  Lernszenarien dominiert 

auch in den Veröffentlichungen zu Web 2.0 in Unternehmen eine eindeutig optimistische 

bis überschwängliche Grundhaltung. Zumindest diejenigen Wissenschaftler und Autoren, 

die sich  intensiv mit dem Einsatz von Web 2.0  in Unternehmen bzw. den Auswirkungen 

von Web 2.0 auf Unternehmen auseinandersetzen, betonen fast  immer die enorme Re‐

levanz  dieser  neuen  Internetanwendungen  für Unternehmen  insgesamt.  Sie  sehen  die 

Öffnung  der  Unternehmen  für Web  2.0  bzw.  die  unternehmensseitige  professionelle 

Auseinandersetzung mit  den Möglichkeiten,  die  interaktive  Internetanwendungen  bie‐

ten,  als  eine  unbedingte Notwendigkeit  und  unausweichliche  Konsequenz,  um  auf  zu‐

nehmend globalisierten Märkten zu bestehen. Öffentlich geförderte Forschungsprojekte 

verfolgen  dabei  fast  ausschließlich  eine  induktive  Forschungsstrategie,  d.h.  sie  stützen 

sich auf Fallstudien und schließen daraus auf eine allgemeine Relevanz von Web 2.0 für 

Unternehmen. Quantifizierende Analysen  liegen bislang nur von  kommerziellen Markt‐

forschungsunternehmen und Beratungsagenturen vor, wobei die  inhaltliche Tiefe dieser 

Studien jedoch sehr begrenzt ist und sie v.a. eine – oft methodisch wenig transparente – 

Momentaufnahme des Status‐Quo darstellen. Differenziertere Betrachtungen, beispiels‐

weise verschiedener Branchen Sektoren oder Unternehmensbereiche, sowie Risikoanaly‐

sen liegen dagegen kaum vor. Lediglich die vielfältigen und zahlreich publizierten Fallstu‐

dien aus Unternehmen bzw. Unternehmensbereichen lassen vorsichtige Rückschlüsse auf 

besonders betroffene Bereiche und Branchen zu.  

In keinem der drei genannten Forschungsschwerpunkte spielen mit Web 2.0 verbundene Qualifikati‐

onsanforderungen bislang eine wesentliche Rolle, im Kontext von Web 2.0 am Arbeitsplatz wird diese 

Frage bislang überhaupt nicht thematisiert, auch wenn verschiedentlich deutlich wird, dass der stra‐

tegische Einsatz von Web 2.0  in Unternehmen auch gewisser struktureller Voraussetzungen bedarf, 

wie z.B. einer offenen Kommunikationskultur (vgl. z.B. Buhse 2008). 

Einzelne Organisationen oder Personen, die eine dominante Position  in der wissenschaftlichen De‐

batte einnehmen würden, lassen sich in keinem der drei genannten Bereiche identifizieren. Es zeich‐

net  sich  allerdings  in diesem  Forschungsfeld  ein hohes Maß  an  Interdisziplinarität  ab. Das  Thema 

Web 2.0 mit den genannten Schwerpunkten wird sowohl von Medien‐ und Kommunikationswissen‐

schaftlern als auch von Wirtschafts‐ und Sozialwissenschaftlern aufgegriffen. Insbesondere mit Blick 

auf  den  Einsatz  von Web  2.0  in Bildungskontexten  beteiligen  sich  auch  Erziehungswissenschaftler 

und Psychologen an den einschlägigen Forschungsaktivitäten.  

Mit  der  Frage  nach  Qualifikationserfordernissen  hinsichtlich  des  professionellen  Einsatzes  von 

Web 2.0  in Betrieben betritt die web2skills‐Studie  insgesamt wissenschaftliches Neuland. Weder für 

akademische Berufe noch für Fachkräfte der mittleren Ebene  liegen hierzu Forschungsbefunde vor, 

auch nicht für einzelne Branchen oder Arbeitsbereiche. Umso bedeutsamer und herausfordernder ist 
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die wissenschaftliche Untersuchung  aktueller  und  insbesondere  zukünftiger Qualifikationsanforde‐

rungen für Fachkräfte im Kontext von Web 2.0. 

 

 

3.1 Entwicklungen der letzten Jahre 

„Die  ‚2.0‐Bewegung‘ hält Einzug  in die Unternehmenswelt und den Arbeitsalltag“  (Back/Heidecke 

2009, S. 1). 

Diese  Formulierung  bringt  auf den  Punkt, worüber  sich  zahlreiche  Experten  aus der Medien‐ und 

Wirtschaftsforschung einig zu sein scheinen: Zahlreiche Untersuchungen und Studien zeigen die gro‐

ße Bedeutung, die Web 2.0‐Anwendungen  in und für Unternehmen haben bzw. haben können (z.B. 

Zerfass u.a. 2009; TNS Infratest 2009; BMWi 2008).  

Unternehmen nutzen Web 2.0 als Marketing‐ und Marktforschungsinstrument,  im Vertrieb,  in der 

PR‐Arbeit,  in der  internen und teilweise auch  in der externen Kommunikation und vor allem  in der 

Analyse des Konsumentenverhaltens, um Produkte und Dienstleistungen entsprechend anzupassen 

(vgl. Rüddigkeit 2006; BMBF 2007, S. 1ff.). Denn „Wikis, Weblogs, Social Networks & Co. bergen er‐

hebliche Potentiale für einen effizienten und flexiblen Umgang mit Wissen und für die Zusammenar‐

beit in und zwischen Unternehmen“ (Dufft 2008, S. 172). 

In einer repräsentativen Umfrage im Auftrag von CoreMedia zur Nutzung und Einschätzung von Web 

2.0  in  Unternehmen  des wissensintensiven  verarbeitenden,  produzierenden  und  dienstleistenden 

Gewerbes10 stimmten 60 % der 156 befragten leitenden Angestellten dieser deutschen Unternehmen 

der Aussage  zu,  dass Web  2.0  künftig  zum Unternehmensalltag  gehören wird  (vgl. Dufft  2008,  S. 

171ff.).  

Eine  Umfrage  des  Bundesministeriums  für  Ernährung,  Landwirtschaft  und  Verbraucherschutz  zur 

Internetnutzung von Unternehmen  zur Vorauswahl bei Personalentscheidungen  stellt heraus, dass 

etwa ein Drittel der befragten Unternehmen bereits heute  soziale Netzwerke und über ein Viertel 

das Internet als Informationsquelle bei Neueinstellungen nutzen (vgl. BMELV 2009). 

Auch McKinsey Quarterly (2009) stellt eine zunehmende Bedeutung und Nutzung von Web 2.0 Tech‐

nologien  in Unternehmen  fest.  In dieser Studie wurden mittels Online‐Fragebogen 1695 Geschäfts‐

führer aus verschiedenen Industriezweigen und Regionen weltweit befragt, wobei die veröffentlich‐

ten  Dokumentationen  keine  Rückschlüsse  auf  die  genaue  Zusammensetzung  der  Stichprobe,  die 

Gesamtpopulation sowie die Repräsentativität der Studie zulassen. Die Ergebnisse verweisen darauf, 

dass die Nutzung von Blogs und Wikis innerhalb von zwei Jahren stark zugenommen hat (Blogs: 2007: 

17 %  2009: 46 %; Wikis: 2007: 10 %  2009: 32 %). Fachbereiche, die nach dieser Studie Web 2.0 

besonders stark nutzen, waren  IT und Marketing. Über 60 % bzw. über 70 % der befragten Unter‐

nehmen  gaben  an,  in diesen Bereichen Web 2.0  zu nutzen  (vgl. McKinsey Quarterly 2009).  Etwas 

mehr als die Hälfte der befragten Unternehmen geht davon aus, dass sie in den nächsten drei Jahren 

verstärkt in Web 2.0‐Technologien investieren werden (vgl. McKinsey Quarterly 2009). 

Diese Zahlen sprechen einerseits für die sehr große Bedeutung, die interaktive Internetanwendungen 

bereits heute haben. Ebenso unstrittig bleibt dabei aber auch, dass die Verbreitung von Web 2.0‐

Anwendungen  in  verschiedenen  Sektoren, Bereichen und Unternehmen  sich mit unterschiedlicher 

                                                            
10 Befragt wurden Unternehmen mit mehr als 100 Mitarbeitern z.B. aus den Bereichen chemische Industrie, Maschinen und 
Fahrzeugbau,  Fernseh‐  und  Nachrichtentechnik,  Finanzdienstleistungen,  Forschung  &  Entwicklung,  Gesundheitswesen, 
Kultur, Sport und Unterhaltung. 
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Dynamik vollzieht, wenngleich nicht mehr nur besonders innovative Pioniere sich mit diesen Anwen‐

dungen und den Möglichkeiten befassen, diese  in das eigene Unternehmen zu transferieren und zu 

nutzen. Während  sich  für einzelne Branchen wie z.B. die Medienbranche durch Web 2.0 neue Ge‐

schäftsfelder erschließen, spielen Web 2.0‐Applikationen in anderen Wirtschaftssegmenten (z.B. Ein‐

zelhandel) nur in einzelnen Tätigkeitsfeldern eine wesentliche Rolle. 

Eines der wichtigsten Felder für Web 2.0 in Unternehmen ist der Bereich des Marketings, der vielfach 

als Treiber für die Einführung von Web 2.0 –Anwendungen gesehen wird (vgl. Buhse 2008). Bereits 

56 % aller Marketingverantwortlichen „sind davon überzeugt, dass Web 2.0‐Anwendungen in einigen 

Jahren zum Unternehmensalltag gehören werden“ (ebd., S. 153). 

In der oben erwähnten Studie von McKinsey Quarterly (2009) wurde herausgestellt, dass jeweils et‐

wa ein Drittel der Unternehmen  für die Produktentwicklung häufig Wikis, Blogs und social networ‐

king nutzen. Auch für das Wissensmanagement und die Verbesserung der Unternehmenskultur wur‐

den Wikis  unter  den Web  2.0‐Anwendungen  am  häufigsten  genannt  und werden  von  knapp  der 

Hälfte der befragten Unternehmen eingesetzt.  

Andere Unternehmen dagegen setzen Web 2.0 nicht gezielt ein, sind aber durch die Kommentierung 

von Produkten und einem –  jenseits des klassischen Brandings –  im Netz entstehenden Unterneh‐

mensimage unmittelbar von Web 2.0 betroffen, was für das Gesamtunternehmen dann ebenso gilt 

wie  für einzelne Abteilungen und Mitarbeiter. Um Kunden  zu erreichen, kommen nach der Studie 

von McKinsey Quarterly (2009) Social Networking und Blogs am häufigsten zum Einsatz.  

Die hier angeführten empirischen Befunde sprechen dafür, dass von Web 2.0 wissensintensive Beru‐

fe und  insbesondere der Dienstleistungssektor besonders betroffen sind (vgl. BMBF 2007). Nahelie‐

gender Vorreiter  im Einsatz von Web 2.0  ist die  IT‐Branche; so werden z.B. zur Dokumentation  im 

Rahmen der Softwareentwicklung Wikis eingesetzt (vgl. Heidecke/Back 2008). Ein weiterer wichtiger 

Bereich  ist die Medienbranche, wo Wikis und Weblogs (sogenannte Blikis) genutzt werden, die eine 

vereinfachte Inhaltserstellung und eine zielgerichtete Informationsdistribution ermöglichen sowie die 

Produktion und Veröffentlichung von Nachrichten erlauben  (vgl. Katzenbach 2008). Auch Bibliothe‐

ken  profitieren  von  den  interaktiven  Internettechnologien  auf  ihrem Weg  hin  zur  Virtualisierung. 

Dabei werden Blogs, Podcasts, Web‐Feeds und Wikis eingesetzt, um das Angebot zu erweitern, neue 

Zielgruppen (z.B. Personen mit Behinderung) und Räume (z.B. dünn besiedelte Regionen) zu erschlie‐

ßen (vgl. Kaiser 2008, S. 9 ff.). Darüber hinaus unterstützen Web 2.0‐Anwendungen – wie z.B. Wikis – 

Bibliotheken in ihrer Zusammenarbeit und Vernetzung untereinander und mit anderen Einrichtungen 

(vgl. ebd.).  Im konkreten Arbeitsalltag scheinen allerdings primär spezialisierte und akademisch ge‐

bildete Bibliotheksmitarbeiter mit diesen Web 2.0‐Applikationen befasst zu sein. 

Ein weiterer  Einsatzbereich  von Web  2.0  ist  das  Personalmanagement  (vgl.  Langdecker  2008,  Jä‐

ger/Porr 2008). Das  Internet hat die Personalarbeit verändert, vorhandene Möglichkeiten erheblich 

erweitert, und für Personalverantwortliche teilweise völlig neue Möglichkeiten geschaffen (z.B. Job‐

börsen,  Jobportale, E‐Learning, oder  im Wissensmanagement). Anwendungen  im Kontext von Web 

2.0 bieten den Unternehmen neue Möglichkeiten, passgenauere Kandidaten für das Unternehmen zu 

finden, in direkten Kontakt mit diesen zu treten, die Effektivität in der Auswahl zu erhöhen, die Mit‐

arbeiter und Multiplikatoren  als  authentische Botschafter  zu binden  sowie ehemalige Mitarbeiter, 

Multiplikatoren und potenzielle Wiedereinsteiger zu fördern (vgl. Jäger/Porr 2008, S. 13ff.). 

Auch  innerhalb  von Unternehmen  spielt Web 2.0 eine große Rolle bei  Informationsaustausch und 

Wissensmanagement. Berufsbezogene Online‐Communities  ermöglichen,  dass Menschen  aufgrund 

gemeinsamer  Interessen  und  Problemstellungen miteinander  kommunizieren  und  ihr Wissen  und 
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ihre Erfahrungen austauschen und so voneinander und miteinander  lernen  (vgl. Zinke 2006). Dabei 

bestehen wesentliche Vorteile darin, dass durch asynchrone Kommunikationstools eine zeitlich ver‐

setzte Kommunikation möglich wird, die Teilnahme freiwillig ist und ein Lernen nach Bedarf stattfin‐

det (vgl. ebd., S. 179ff.).  

Ein erheblicher Teil der Untersuchungen und Publikationen  in diesem Feld konzentriert sich auf die 

Potenziale von Web 2.0  in Unternehmen bzw. die Risiken, die  sich  für die Unternehmen aus einer 

Nicht‐Nutzung dieser Internettechnologien ergeben (vgl. z.B. Back 2008). Beinahe alle Unternehmen 

sollten und müssten sich mit dem Innovationspotenzial dieser Anwendungen auseinandersetzen, um 

nicht hinter den Entwicklungen zurückzubleiben (vgl. Back/Heidecke 2009, S. 1ff.), so der Tenor der 

einschlägigen Publikationen. Dabei dürfen allerdings die im Hinblick auf die Etablierung von Web 2.0‐

Anwendungen  in  Unternehmen  relevanten  Barrieren  nicht  übersehen  werden.  Hindernisse  und 

Gründe, die gegen Web 2.0 sprechen sind v.a.  im unklaren Nutzen, den nicht abschätzbaren Sicher‐

heitsrisiken, der  fehlenden Kontrolle über die  Inhalte, und der  fehlenden Offenheit der Mitarbeiter 

zu  finden  (vgl. Dufft 2008, S. 178). So  sind hierarchische Strukturen, Datenschutzprobleme, Ängste 

angesichts der „Unkontrollierbarkeit“ des Web nur einige Beispiele  für Faktoren, die mit dafür ver‐

antwortlich sind, dass einige Unternehmen sich den mit Web 2.0 verbundenen Möglichkeiten (noch) 

verschließen (vgl. auch Back u.a. 2009).  

Das interaktive Internet hat zu einem rasanten Tempo von Veränderungen und Innovationen in vie‐

len Bereichen des beruflichen und privaten Lebens geführt. Durch die Energien und Potenziale der 

globalen Vernetzung beschleunigen  sich diese Entwicklungen noch  zusätzlich. Fast alle  im Rahmen 

dieses Forschungsprojektes mitwirkenden Experten  rechnen mehr denn  je auch  in der Zukunft mit 

massiven Änderungen in der Wirtschafts‐ und Arbeitswelt. Mehr denn je gilt ihnen zufolge aber auch, 

dass derjenige  in der Gesellschaft erfolgreich agiert, der eine hohe Veränderungsbereitschaft  zeigt 

und in der Lage ist, sich auf kontinuierlichen Wandel und die Veränderungen einzustellen. Genau dies 

vertiefe aber gleichzeitig die Kluft zwischen denen, die zu den Gewinnern und denen, die zu den Ver‐

lierern in globalisierten Gesellschaften und Wirtschaftskreisläufen gehören. 

 

Die vielfältigen Einsatzmöglichkeiten und  ‐formen von Web 2.0‐Applikationen  in Unternehmen blei‐

ben nicht ohne Auswirkungen auf das Aufgaben‐ und Anforderungsprofil von Mitarbeitern (vgl. auch 

Kap. 3.3 und Kap. 5), deren Arbeitsplätze von diesen Technologien tangiert sind. In der aktuellen wis‐

senschaftlichen Diskussion wird Web 2.0 bereits jetzt eine branchenübergreifende und außerordent‐

lich hohe Relevanz attestiert, die, so die Annahme, weiter an Bedeutung zunehmen wird. Gegenüber 

der sich in verschiedenen Studien widerspiegelnden Euphorie hinsichtlich der Reichweite und Bedeu‐

tung von Web 2.0  für Unternehmen erscheint  jedoch auch eine gewisse Skepsis angebracht, zumal 

sich  bemerkenswerte  Parallelen  zu  anderen  technikgetriebenen  Innovationen  zeigen  (z.B.  E‐

Learning), deren langfristige Bedeutung erst nach einem anfänglichen Hype und einer damit einher‐

gehenden  Überschätzung  der  Leistungsfähigkeit  sowie  einer  darauffolgenden  Ernüchterungs‐  und 

Konsolidierungsphase sichtbar wurde (vgl. Hasebrook 2003). 

Nichtsdestotrotz  sprechen  die  genannten  Studien  und  die Meinung  der  Experten  für  eine  bereits 

heute starke Betroffenheit verschiedener Unternehmen und Handlungsfelder von Web 2.0 und ma‐

chen die damit einhergehenden Veränderungen u.a.  in den Bereichen Marketing, Wissensmanage‐

ment, Forschung und Entwicklung oder Unternehmenskommunikation deutlich. Gleichzeitig  ist da‐

von auszugehen, dass  sich auch mittelfristig unterschiedliche Entwicklungsverläufe hinsichtlich der 

Etablierung von interaktiven Internetanwendungen in Unternehmen zeigen werden. 
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Die zahlreichen Beispiele für den Einsatz von Web 2.0  in Unternehmen – wie sie aus verschiedenen 

Publikationen vorliegen – bieten einen ersten Anhaltspunkt für besonders betroffene Sektoren. Der 

gesichteten Literatur konnten insgesamt 70 Anwendungsbeispiele aus namentlich genannten Unter‐

nehmen entnommen werden, die in einer groben Zuordnung (oft handelt es sich um Großkonzerne, 

deren Produkt‐ und Dienstleistungspalette mehrere Branchen umfasst) auf Schwerpunkte  in folgen‐

den Bereichen verweisen: 

 IT und Medien (27 Beispiele)  

 Elektronik und Elektrotechnik (7 Beispiele) 

 Kraftfahrzeughersteller und ‐zulieferer (6 Beispiele) 

 E‐Commerce‐Anbieter (6 Beispiele) 

 Traditioneller Einzelhandel (6 Beispiele) 

 Lebensmittel‐Großhandel (4 Beispiele) 

 Finanzdienstleister (3 Beispiele) 

 Gesundheitswesen (3 Beispiele) 

Die Beispiele aus dem Bereich Elektronik und Elektrotechnik waren primär aus US‐amerikanischen 

Großkonzernen entlehnt und auch die erwähnten E‐Commerce Firmen  (z.B. eBay) hatten  ihren Sitz 

überwiegend  in  den USA.  Ebenso  bezogen  sich  die  Beispiele  aus  dem  traditionellen  Einzelhandel 

überwiegend auf US‐amerikanische Firmen, was auch als Hinweis darauf  interpretiert werden kann, 

dass US‐amerikanische Unternehmen Web 2.0‐Technologien  schon wesentlich häufiger  für Marke‐

ting‐ und Kommunikationszwecke einsetzen. Für Deutschland kann in den genannten Branchen noch 

nicht von einer starken Verbreitung von Web 2.0 ausgegangen werden, zumindest bieten die Beispie‐

le aus der Literatur keinen Anhaltspunkt hierfür. Dagegen verwiesen die meisten Beispiele aus der 

Kfz‐Branche (inkl. Zulieferer) auf deutsche Firmen, weshalb dieser Sektor – ebenso wie der dominan‐

te IT‐ und Medien‐Bereich – aus der Literatur heraus als besonders von Web 2.0 betroffen anzuneh‐

men war. 

 

 

3.2 Aktuelle Trends in der Unternehmenspraxis 

Werden  im  Folgenden Darstellungen,  Erkenntnisse  und Ausführungen  von  Experten  angeführt,  so 

verstehen  sich diese nicht als quantifizierbare Extrapolationen gegenwärtiger Beobachtungen oder 

als exakte Prognosen; vielmehr geht es dabei um qualitative Einschätzungen der  in den verschiede‐

nen empirischen Untersuchungsbausteinen mitwirkenden Experten aus heterogenen Fachgebieten. 

Berücksichtigt wurden  ausschließlich  diejenigen  „Zukunftsthemen“,  die  sich, wenn  auch  zuweilen 

kontrovers diskutiert, sozusagen wie ein roter Faden durch alle Projektbausteine zogen. 

 

Aufgrund des hohen Tempos erwarteter Veränderungen haben wir für dieses Forschungsprojekt als 

Betrachtungshorizont das  Jahr 2015  (und  keinen  späteren  Zeitpunkt)  ausgewählt.  Zwar  sind  ange‐

sichts der hohen Dynamik und  Interkorrelationen von Entwicklungen auch für diesen Betrachtungs‐

horizont Entwicklungen grundsätzlich schwer abschätzbar, aber für die kommenden fünf Jahre schei‐

nen  Annäherungen  möglich:  Für  viele  Aspekte  der  Web  2.0ff‐Diskussion  sind  heute  bereits 

prototypische Phänomene und Entwicklungen in der Arbeitswelt beschreibbar. 
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Nachdem die Dynamik der nachfolgend geschilderten Entwicklungen von vielen Einflussgrößen ab‐

hängig ist, können zwar Richtungen von Entwicklungen beschrieben werden, quantifizierende Aussa‐

gen sind aber auf Basis dieser Untersuchungsanlage nicht möglich. 

Die meisten der  im Rahmen der Untersuchung behandelten Trends betreffen die gesamte („qualifi‐

zierte“)  Arbeitswelt.  Eine  sinnvolle  und  tragfähige  Differenzierung  zwischen mittlerer  Fachkräfte‐

ebene  und  anderen  qualifizierten  Ebenen  (z.B. Akademikern)  erscheint  nur  sehr  bedingt möglich; 

viele Anwendungen, die heute zunächst  im akademischen Umfeld eine Rolle spielen, können schon 

morgen in die mittlere Fachkräfteebene „diffundieren“. Soweit relevante Unterschiede nach Qualifi‐

zierungsebenen, Wirtschaftsbereichen  oder  auch  Tätigkeitsfeldern  zu  erkennen  sind,  werden  sie 

thematisiert. Alle beschriebenen Trends sind mit sehr großer Wahrscheinlichkeit bis 2015 auch  für 

eine Mehrzahl der Beschäftigten auf mittlerer Fachkräfteebene relevant. 

 

Für  die  Betrachtung  zukünftiger  Entwicklungen  ist  eine weitere Differenzierungsfrage  bedeutsam: 

Wie unterscheidet man trennscharf und sinnhaft zwischen generellen Trends im Kontext des weltwei‐

ten  Internets und  spezifischen Trends, die das  interaktive  Internet, also Web 2.0ff betreffen? Hier 

bieten sich nur pragmatische Lösungen an. Wir haben uns entschieden, auch diejenigen Entwicklun‐

gen mit zu berücksichtigen, die nicht zwingend nur dem Kontext des interaktiven Internets  im offe‐

nen „Worldwide Web“ zuzurechnen sind, aber wesentlichen Einfluss auf Aspekte  interaktiven Agie‐

rens im Netz und vernetzter Teilhabe implizieren.  

1. Ein von sehr vielen Experten  in den Interviews, Fallstudien und  im Workshop genannter 

Trend betrifft das „Cloud Computing“, dem für die kommenden Jahre immer größere Be‐

deutung zugemessen wird. „Cloud Computing erlaubt die Bereitstellung und Nutzung von 

IT‐Infrastruktur,  von  Plattformen  und  von Anwendungen  aller Art  als  im Web  elektro‐

nisch verfügbare Dienste“ (Baun et al. 2010a, S. 1) Programme und Daten liegen dabei in 

der „Cloud“, also in virtualisierten Rechenzentren außerhalb des eigenen Unternehmens. 

Die Nutzung der gewünschten  IT‐Infrastruktur erfolgt unmittelbar über das Netz. Stetig 

weiter verbesserte Technologie wird dieser Entwicklung weitere Dynamik verleihen. Die 

Erwartung der Experten  ist, dass sich so die Kosten  für die Unterhaltung, Wartung und 

dem  Schutz  eigener  Server  und  Programme  in  Unternehmen  deutlich  senken  lassen; 

gleichzeitig entfallen aufwändige Anpassungen der IT‐Infrastruktur bei Umstrukturierun‐

gen in Unternehmen.  

Neben den hier angesprochenen Chancen bestehen auch einige Risiken, die sich einer‐

seits  daraus  ergeben,  dass  der  Nutzer  aus  der  Vielzahl  der  Angebote  den  passenden 

Dienst auswählen muss und die andererseits in den Bedenken zu Sicherheit und Vertrau‐

lichkeit von Daten bestehen (vgl. Baun et al. 2010b, S. 95‐98). Sicherheitsfragen werden 

von den Experten kontrovers wahrgenommen: Manche Experten sehen die Auslagerung 

von  Programmen  und Daten  in  die  „digitale Wolke“  unter Missbrauchsaspekten  eher 

unkritisch: ihrer Auffassung zufolge birgt gerade der heute oft unprofessionelle Umgang 

mit  lokalen Programmen und Daten durch Unternehmen und  ihre Mitarbeiter die weit 

größere  Gefahr  für  Sicherheitslücken  und  Datenmissbrauch  und  die  Betreiber  der 

„Cloud“ würden schon aus rechtlichen und aus Wettbewerbsgründen hier sehr hohe Si‐

cherheitsstandards  garantieren.  Darüber  hinaus  könne  durch  die  Verschlüsselung  von 

Daten  in der Cloud die Sicherheit hoch gehalten werden. Diese Daten seien möglicher‐
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weise „sogar sicherer als unverschlüsselte Daten im eigenen Rechenzentrum“ (Baun et al. 

2010b, S. 96). 

Andere  Fachleute  halten  dem  entgegen,  dass  sich  durch  das  „Cloud  Computing“  die 

Wahrscheinlichkeit von gezieltem Data‐mining und Data‐matching (also der Gewinnung, 

dem  Abgleich,  der  Verknüpfung  und  Nutzung  von  unterschiedlichen  Daten(‐quellen) 

deutlich erhöhen wird. Dies birgt, so ihre Auffassung, Risiken unrechtmäßiger Datennut‐

zung, wie z.B. beim dann noch umfassender möglichen „Background Check“ potenzieller 

Bewerber  oder  beim  gezielten Marketing,  das  kostenintensive  Streuverluste  aufgrund 

undifferenzierter Kundenansprache ersetzen soll durch individualisierte, spezifizierte An‐

gebote  zum  individuell  „richtigen“  Zeitpunkt  – mit  umfassenden  Hintergrunddaten  zu 

den anvisierten Kunden. 

Der einhelligen Annahme zufolge werden  in den kommenden Jahren  immer mehr Fach‐

kräfte in der „Cloud“ arbeiten. Dies impliziert je nach obiger Einschätzung Unterschiedli‐

ches: Entweder, dass der Einzelne dann noch viel bewusster, vorsichtiger und professio‐

neller  an  seinem  komplett  vernetzten Arbeitsplatz  agieren muss  – oder  dass mit  dem 

„Cloud  Computing“  die  anwenderbezogenen  Fehlermöglichkeiten  im  Hinblick  auf  An‐

wendungs‐ und Sicherheitsfragen durch die externen Betreiber der Cloud reduziert wird. 

2. Mobiles  Internet:  Multifunktionale,  mobile  Geräte  mit  Internetzugang  wie  z.B. 

Smartphones werden sich auch in der Arbeitswelt massiv verbreiten und schon 2015 die 

heutigen Geräte zu einem erheblichen Teil ablösen, bzw. zum Teil ergänzen; auch dies ist 

eine These, die bei den befragten Experten breite Zustimmung findet. Das mobile Inter‐

net gilt aus Sicht der Experten als einer der wesentlichen Wachstumstreiber für die digi‐

tale  Wirtschaft,  die  immer  mehr  Bereiche  des  Arbeits‐  und  Wirtschaftslebens  mit‐

bestimmen wird.  

Neben den großen Vorteilen, ortsunabhängig suchen, lernen, kommunizieren und arbei‐

ten zu können, sehen einige der von uns befragten Experten aber auch die gegebenen‐

falls problematische Konsequenz, dass damit noch stärker als heute  jeder Einzelne auch 

in der Arbeitswelt „gläsern“ (da permanent online) und kontinuierlich „ortbar“ wird. Dass 

dieser Trend  zum ortsunabhängig möglichen  internetgestützten Arbeiten die heutigen 

Formen der Arbeitsorganisation und  ‐prozesse  in Unternehmen mittelfristig wesentlich 

verändern wird, gilt als weitgehend unumstritten.  

Für Unternehmen  impliziert die mobile  Internetnutzung von Mitarbeitern neue Heraus‐

forderungen im Hinblick auf ihre Sicherheitsarchitekturen (z.B. Einbindung mobiler Gerä‐

te in Firewalls, Internet‐Zugangsbeschränkungen).  

3. Neben dem Trend zum mobilen  Internet gehen viele der  im Projekt befragten Experten 

davon aus, dass sich die Solitärfunktionalitäten von Geräten relativ zeitnah auflösen wer‐

den. Print, PC, Radio, Handy, TV usw. werden  zum Teil  technisch verschmelzen; deren 

Content‐Anbieter werden (was bereits heute zunehmend beobachtbar ist) wirtschaftlich 

kooperieren, ihre Inhalte teilen bzw. für unterschiedliche Kanäle bereithalten. 

Parallel dazu wird auch die einseitige Nutzung und „Fütterung“ von Medien bald der Ver‐

gangenheit angehören; Medienkonvergenz und Crossmedia sind die Schlagworte zu die‐

sem Trend. – In der Einschätzung der Experten wird es in immer mehr Bereichen der Ar‐

beitswelt  (auch  auf  mittlerer  Fachkräfteebene)  eine  verbreitete  Anforderung  geben, 
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Inhalte und Daten  für  unterschiedliche Medien  verwendbar  aufzubereiten;  gleichzeitig 

aber wird  auch  die Notwendigkeit wachsen,  Inhalte multimedial  zu  gestalten  bzw.  zu 

transportieren  (Beispiel: Bereits heute erfolgen Stellenausschreibungen und Bewerbun‐

gen in Form von Podcasts) und nicht zuletzt, sich in Mischwelten aus realen und virtuel‐

len Versatzstücken zurecht zu finden. Dies setzt neben generellen Medienkompetenzen 

auch die Kenntnis der  je spezifischen Möglichkeiten, der  jeweiligen Anforderungen und 

eine Kenntnis der Logiken der unterschiedlichen Medientypen (Audio, Print, Online…) vo‐

raus.  

4. Enorme Wachstumspotenziale  sehen die  im Rahmen unserer Untersuchung einbezoge‐

nen Experten beim Thema „Social Media“. Dies umfasst  in erster Linie virtuelle soziale 

Netzwerke,  in  denen  Menschen  agieren  und  miteinander  kommunizieren  (vgl.  Sto‐

cker/Tochtermann 2009, S. 62ff.). Soziale Netzwerke und  ihre Tools haben sich aus der 

Privatnutzung auch  in der Wirtschaft und  im Arbeitsleben etabliert. Dies wird  sich vor‐

aussichtlich  noch  deutlich  verstärken.  Die  Grundfunktionen  dieser  Social‐Networking‐

Dienste umfassen neben dem  Identitätsmanagement  (also der Darstellung der eigenen 

Person) das Kontaktmanagement (Verwaltung von Kontakten und Pflege des Netzwerks), 

die  Expertensuche,  die Unterstützung  von  Kontext‐  und  von Netzwerk‐Awareness  und 

die Unterstützung eines gemeinsamen Austausches (vgl. Koch/Richter 2009, S. 69ff.). Ak‐

tuell gibt es noch viele Unternehmen, aber auch ganze Bereiche  in der Wirtschaft, die 

dieser  Entwicklung  skeptisch  gegenüber  stehen,  sich  ihr  aber  voraussichtlich  absehbar 

nicht entziehen können, so die Einschätzung vieler von uns befragter Experten (vgl. auch 

Koch/Richter 2009). Hier gilt: Wer nicht aktiv mitgestaltet, wird dennoch passiv im social 

web „verhandelt“. Die heute noch verstärkt im akademischen Bereich verbreitete beruf‐

liche Nutzung von „Social Media“ wird sich absehbar auch auf (zumindest jüngere) Fach‐

kräfte ausweiten,  so eine Mehrheit der Experten. Unternehmen müssen  in  internetge‐

triebenen, schnelllebigen Märkten eine hohe Antizipations‐ und Reaktionsfähigkeit unter 

Beweis stellen. Das  interaktive  Internet hat  in Folge neue Formen der Zusammenarbeit 

teils befördert, teils hervorgebracht: Fragmentierte, situative und  (punktuell) aufgaben‐

bezogene  Kooperations‐  und  Kollaborationsmodelle  halten  zunehmend  Einzug  in  den 

Arbeitsalltag und verändern die gewohnten sozialen Arbeitsumgebungen.  

5. Neue Online‐Kooperationsmodelle, „Co‐Creation“ in der gemeinsamen Entwicklung oder 

in  der  Umsetzung  von  Projekten,  (auch)  internationale  Arbeitsteiligkeit  sowie maßge‐

schneiderte  Partnerschaften  prägen  die  Zukunft  vieler Märkte.  Auch  für  die  Fachkraft 

entstehen  immer wieder neue Schnittstellen  in der  teils virtuellen,  teils physischen Zu‐

sammenarbeit mit Anderen, so die befragten Experten. Der Kollege bzw. Arbeitspartner 

ist beim selben Projekt und am selben Tag einmal der Büronachbar, einmal der Firmen‐

kollege  in Osteuropa und einmal der virtuelle Experte zu einer Spezialfrage  irgendwo  in 

Asien. 

An die gemeinsame  Internetbasis gekoppelte, flexibilisierte und situationsbezogen rea‐

gible  Arbeitsabläufe  und  ‐prozesse  werden  in  vielen  Bereichen  Alltag.  Hohe  Adapti‐

onsfähigkeit und Flexibilität stellen wichtige Anforderungen auch an Fachkräfte dar. 

Qualifikationen im Kontext von virtueller Zusammenarbeit mit unterschiedlichsten Part‐

nern auch außerhalb des eigenen Unternehmens  sowie die konstruktive,  zielgerichtete 
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Begleitung  (gegebenenfalls  Steuerung)  dieser  Zusammenarbeit  werden  als  Qualifikati‐

onsanforderungen für Fachkräfte eklatant wichtig und zukunftsentscheidend.  

Für Unternehmen entstehen damit neue Herausforderungen  im Hinblick auf das Perso‐

nal‐, Projekt‐ und Qualitätsmanagement.  

6. Die befragten Experten  sind der Auffassung, dass die Wertschöpfungsprozesse der Zu‐

kunft  zunehmend  in  offenen  Netzen  stattfinden  werden  („Open  Innovation“,  „User‐

Driven‐Innovation“). „Open  Innovation“ und Maßschneiderung sind aktuelle Strategien, 

bei denen potenzielle und tatsächliche Kunden eine neue Rolle zugewiesen bekommen: 

Kunden sind nicht mehr nur passive Konsumenten, sondern aktive Wertschöpfungspart‐

ner.  Sie gestalten heute  interaktiv und online Produkte oder Dienstleistungen mit und 

übernehmen teilweise sogar deren gesamte Entwicklung oder Herstellung.  

Ein Grund für diese Strategien ist zum einen die kostenintensive hohe Flop‐Rate bei neu‐

en Produkten oder Dienstleistungen: Viele  Innovationen  treffen nicht das wirkliche Be‐

dürfnis der Kunden; selbst Marktforschung liefert meist nur ungenaue Ergebnisse, so die 

befragten Experten. So werden Internetnutzer zu „Entwicklungshelfern“ und Testnutzern 

bei der Entwicklung neuer Produkte oder Dienstleistungen. 

Zum anderen öffnen sich Unternehmen auch zur Verbesserung von Dienstleistungen und 

Produkten  für die Außenwelt.  (Potenzielle) Kunden und  Interessierte  aus der  „Netzge‐

meinde“ bringen  ihre Erfahrungen,  Ideen und Verbesserungsvorschläge  in Qualitätsma‐

nagementprozesse mit ein. 

Aus betriebswirtschaftlicher Sicht kommt es damit zu neuen Formen der Arbeitsteilung. 

Diese "interaktive Wertschöpfung" impliziert nicht nur völlig neuartige Geschäftsmodel‐

le, sondern stellt auch bisherige Formen von Arbeitsteilung und Arbeitsorganisation ein 

Stück weit  in Frage bzw. auf den Kopf. Viele Mitarbeiter werden ebenenübergreifend  in 

ganz neuer und  intensiver Weise Kompetenzen  im Umgang mit Kunden/dem Markt be‐

nötigen, so die Einschätzung eines Großteils der projektbeteiligten Experten.  

7. Ein weiteres, vielfach diskutiertes Thema betrifft Enterprise 2.0, das in variierenden Defi‐

nitionen  die  Verwertung  von  „Social  Software“  in  Unternehmen  für  unterschiedliche 

Zwecke beschreibt, wie z.B. für das Wissens‐, Ideen‐ und Projektmanagement, für die in‐

terne und externe Kommunikation,  für die Prozesskoordination und  für das Prozessma‐

nagement sowie für das Veränderungsmanagement.  

Im Kern geht es dabei um moderne Wissensarbeit, wenn Informationen erzeugt und zu‐

sammengetragen, geteilt, gemeinsam genutzt und im Austausch optimiert werden; damit 

ist Enterprise 2.0 auch ein  Instrument zur Veränderung von Unternehmenskulturen hin 

zu  transparenteren  Strukturen  und  flacheren Hierarchien  (vgl.  Komus/Wauch  2008,  S. 

76f.).  Für  die  kommenden  Jahre  sehen  die  befragten  Experten  hier  noch  deutliche 

Wachstumspotenziale; einige von ihnen verweisen auch auf die Wettbewerbsbedeutung, 

die diese Erschließung  interner Potenziale durch Vernetzung für viele Unternehmen be‐

deuten  kann.  Die  Beteiligten  im  Kontext  von  Enterprise  2.0  bedürfen  entsprechender 

Kompetenzen im Umgang mit Social Software. Dass auch die Fachkräfteebene branchen‐

abhängig bereits heute – und erst Recht in drei bis fünf Jahren – mit diesem Thema kon‐

frontiert sein wird, ist weitgehend Konsens. 
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8. Die Grenzen zwischen Unternehmen und Außenwelt verschwimmen zunehmend, so die 

Einschätzungen  der  Experten.  Dies  bedeutet  in  den  diversen  Formen  der  Zusammen‐

arbeit  für  die  Fachkraft  mitunter  eine  schwierige  Gratwanderung  zwischen  dem  er‐

wünschten und notwendigen Teilen bzw. der Preisgabe von  Informationen und Wissen 

und  der  gegebenenfalls  gebotenen  Zurückhaltung  in  der  punktuellen  Zusammenarbeit 

mit  Partnern  auf  Zeit. Wie bereits dargestellt,  ist  auch der  (potenzielle)  Kunde  zuneh‐

mend häufiger intern mit an Bord: Er ist unmittelbar präsent, angefangen bei der webge‐

stützten Entwicklung oder Verbesserung von Produkten und Dienstleistungen, über das 

Online‐Kundenmeeting bis hin zur Auftragsverfolgung des Bearbeitungsstatus‘ eines Auf‐

trages. Kundenkompetenz  in der „Zusammenarbeit“ mit dem Kunden wird zu einer we‐

sentlichen Qualifikationsanforderung selbst für viele Fachkräfte, die bis dato kaum Kun‐

denkontakt hatten.  

9. Interaktive Internetanwendungen durchdringen die Arbeitswelt mehr und mehr. Die Un‐

ternehmen wie auch der einzelne Mitarbeiter werden immer mehr „gläsern“ und öffent‐

lich:  Reputationsmanagement  im  Sinne  des  „Managements  von  Hoheitsrechten“  hin‐

sichtlich  der  eigenen  öffentlichen  Präsenz  im  interaktiven  „World  Wide  Web“  wird 

deshalb nicht nur für Unternehmen, sondern auch für viele Fachkräfte  immer wichtiger, 

so der Konsens der befragten Fachleute. 

Erwartungen an Unternehmen und an Fachkräfte, unternehmensinterne Prozesse öffent‐

lich zu machen, verstärken sich. (z.B. Webcam  in der Autowerkstatt). Die Gepflogenhei‐

ten hinsichtlich der Web 2.0 ‐ Nutzung in öffentlichem und privatem Raum dringen selbst 

in  vorher  abgeschlossene Unternehmensbereiche  vor, wenn  z.B.  Expertiseprofile offen 

gepflegt und gehandelt werden. 

Für Fachkräfte wächst darüber hinaus ganz generell die Notwendigkeit ihrer aktiven Prä‐

senz  im  Internet, um nicht abgekoppelt zu sein von arbeitsbezogen wichtigen Netzwer‐

ken und (oft unternehmensübergreifenden oder –unabhängigen) Interaktionsprozessen, 

aber  auch  von  notwendiger  Information.  Gleichzeitig  hinterlässt  jede  Form  der  In‐

ternetnutzung Spuren im Netz; die Fachkraft mit Internetanschluss wird zunehmend glä‐

sern und öffentlich.  

Die befragten Experten sind sich einig, dass das Internet bereits heute die Rekrutierungs‐ 

und Akquise‐Plattform für viele Fachkräfte darstellt; sei es für punktuelle Kooperationen 

oder für einen „festen“ Arbeitsplatz. Mit allen genannten Aspekten wächst für die Fach‐

kräfte  zwar  die  Bedeutung  entsprechender  Reputationspflege  inklusive  positiver  Refe‐

renzen  im Netz, parallel dazu nimmt aber auch die Gefahr von Manipulationen  (bis hin 

zum Mobbing) via Internet zu.  

10. Hybride  Formen der Gewinnung und Nutzung  von  Information nehmen den Experten 

zufolge zu: Immer mehr  internetbasierte Anwendungen stützen sich auf die Konvergenz 

von menschlichem Know‐how bzw. personalen Fähigkeiten und  selbsttätig elektronisch 

bzw. maschinell erzeugten Kompetenzen: Computer, die in Systeme eingebettet sind, um 

diese zu steuern oder zu regeln  („Embedded Systems“ z.B. zur Steuerung der Lagerhal‐

tung oder zur Auftragsverfolgung) durchdringen die Berufswelt mehr und mehr. 
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Anwendungen aus dem  interaktiven Netzwerk verknüpfen sich dabei mit Anwendungen 

aus dem „Internet der Dinge“. Auch Fachkräfte werden Teil dieser hybriden Prozesse und 

müssen den professionellen Umgang damit beherrschen, so die Experten. 

11. Kontextrelevante und personalisierte Informationsbeschaffung gelten als potenzialstar‐

ke Wachstumstreiber der nahen Zukunft; sie öffnen neue Geschäftsmodelle für Service‐, 

Software‐ und nicht zuletzt für Geräteanbieter (z.B.: via Klick: umfassende Infos zu foto‐

grafierter Umgebung; personalisiert selektierte und  für den  individuellen Bedarf aufbe‐

reitete Information (gegebenenfalls bezahlte Inhalte /“paid content“).  

Nachdem die Frage nach der Selektion und Bewertung verfügbarer Daten  in einer  infor‐

mationsüberfluteten Welt eine zentrale Herausforderung darstellt, werden diesen neuen 

Geschäftsfeldern hohe Zuwachsraten von den Experten attestiert. Dies betrifft den priva‐

ten, aber auch den beruflichen Bereich. Die effiziente Beschaffung und Verwertung be‐

darfsgerechter Information stellt eine Basisanforderung an alle Beteiligten auf der „quali‐

fizierten Ebene“ der Arbeitswelt dar.  

„Semantic  Search“  (also die  „semantische  Suche“ des erwarteten Web 3.0) beschreibt 

eine Form optimierter Suche, bei der Meta‐Informationen bei der Suche mit berücksich‐

tigt werden: Sowohl der inhaltliche, kontextuelle und strukturelle Rahmen jeder Suchan‐

frage und  jedes Beitrags werden einbezogen als auch die Beziehungen der Daten, Auto‐

ren,  Inhalte,  Beiträge  zueinander.  Dies  zielt  auf  einen  höheren  Automatisierungsgrad, 

wenn  Geschäftsprozesse  elektronisch  abgewickelt  werden  und  reicht  von  einfachen 

Suchanfragen bis hin zu zusammengesetzten Leistungen und Repräsentation von Zusatz‐

informationen (vgl. Grütter 2008, S. 75ff.). Diese Form der „Meta‐Suche“ wird  im Alltag 

und  im Arbeitsleben sehr stark zunehmen, so die weit verbreitete Einschätzung der Ex‐

perten. 

12. Dass reale und digitale Welten und mit ihr ein Stück weit reale und virtuelle Persönlich‐

keiten  verschmelzen werden,  sehen  nicht wenige  Fachleute  unserer  Studie  als  einen 

ernstzunehmenden Zukunftstrend. Dass wir keine vollkommen künstliche Welt (wie z.B. 

bei „Second  life“) um uns herum haben werden, sondern dass wir einen Ausschnitt der 

realen Welt mit zusätzlichen Informationen aus der virtuellen Welt anreichern (z.B. der‐

gestalt, dass wir  an  einem Ort  stehen und  virtuell  3D‐Ansichten der Häuserumgebung 

hinter einer Mauer anschauen können, die sich synchron zu unseren Bewegungen anpas‐

sen)  ‐ dies wird nach Auffassung der Experten zu einem wichtigen und spannenden Zu‐

kunftsthema mit vielen Geschäftsmöglichkeiten und ‐modellen avancieren.  

Internetgestützte Systeme werden demnach nahezu allumfassend unser Leben begleiten 

und  zunehmend  auch die  Struktur unseres Denkens prägen.  Für  viele Experten  stellen 

sich hier verstärkt Fragen nach sinnvollen Konzepten zum Schutz von vertraulichen oder 

sensiblen privaten Daten.  

13. Eine sehr deutliche „digitale Spaltung der Gesellschaft“  („Digital Divide“) besteht nach 

Generationen,  sozialem  Status  und  nach  Bildungsniveau  (vgl.  z.B.  Riehm  2009,  S.  50; 

Gapski 2009, S. 9ff.;  Initiative D21 2009). Die Experten  sind  sich weitgehend einig dar‐

über, dass der sich ankündigende tiefgreifende und nachhaltige Trend zu interaktiven In‐

ternetnutzungen die Wirtschafts‐ und Arbeitswelt  in wenigen  Jahren entscheidend um‐

formen  wird.  Allerdings  werden  ihrer  Auffassung  zufolge  sowohl  der  Zugang  zu 
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interaktiven Netzanwendungen als auch die Kompetenzen  im Umgang damit die Gesell‐

schaft spalten: Bei Jugendlichen (den „Digital Natives“)  ist der Umgang mit „Social Me‐

dia“ bereits heute sehr weit verbreiteter Standard; wesentliche Anteile der Kommunika‐

tion laufen über entsprechende Kanäle.  

Interaktive  Internetanwendungen prägen aber auch  in wachsendem Maße das Medien‐

nutzungsverhalten  bei Menschen mit  qualifizierten  Bildungsabschlüssen  bzw.  höherer 

Bildung und höherem sozialen Status (den „Digital Immigrants“), so die Expertenauffas‐

sungen. Mit der zunehmenden Etablierung Web 2.0‐gestützter Anwendungen  in berufli‐

chen ebenso wie in privaten Bereichen wird die Abkopplung der „Nicht‐Nutzer“ entspre‐

chender Technologien noch verstärkt.  

Die skizzierten aktuellen Trends und Entwicklungen gründen wesentlich  in der Annahme, dass es  in 

den kommenden  Jahren keine elementaren Ereignisse geben wird, die zu grundlegenden Verände‐

rungen der Rahmenbedingungen dieser Entwicklungen führen. 

Unter welchen Umständen aber verlaufen die skizzierten zukünftigen Entwicklungen anders als hier 

angenommen? Was  sind denkbare und mögliche Einflussfaktoren oder Störereignisse, die den avi‐

sierten Trends eine andere Richtung geben oder sie sogar umkehren könnten? 

 

Zusammen mit  den  Experten wurden  folgende mögliche  „Trendbruchereignisse“  identifiziert  und 

diskutiert. Ein wichtiger Zusatznutzen dieser Betrachtungsperspektive  liegt darin, dass sie ein Stück 

weit dabei hilft, die „Robustheit“ und Signifikanz der vorgestellten Trends zu evaluieren. 

 Als  ein  erstes  solches  Phänomen,  das  dafür  sorgen  könnte,  dass  die  Entwicklungen  – 

wenn sie nicht ausbleiben – sich doch zumindest deutlich verlangsamen, benennen die 

Experten das ungelöste Problem wachsenden Energieverbrauches und damit steigender 

Energieknappheit.  Ressourcen  schwinden,  Energiekosten  steigen  und  die  CO2‐Debatte 

sorgt darüber hinaus dafür, dass Energieeffizienz und Nachhaltigkeit als Themen zusätz‐

lich an Gewicht gewinnen (die Bedeutung von „Green IT“ steigt). Nachdem der jährliche 

Energiebedarf ebenso wie die CO2‐Emissionen aller weltweiten Rechenzentren und  IT‐

Endgeräte tendenziell enorm steigen, könnte dies auch mit Blick auf die energieintensi‐

ven  interaktiven  Internetanwendungen Folgen haben  im Sinne einer Verlangsamung  ih‐

res Entwicklungstempos und ihrer Verbreitungshäufigkeit.  

 Ähnliche Wirkungszusammenhänge sehen die Experten mit Blick auf die noch nicht end‐

gültig absehbaren Folgen der Wirtschaftskrise;  sie verzögere womöglich Entwicklungen 

auch im Web 2.0‐Kontext bzw. könne sie in manchen Bereichen gar aufhalten. 

 Ein denkbares weiteres Trendbruchereignis wäre den Einschätzungen der Experten zufol‐

ge ein massiver Angriff auf das  „www“ durch  z.B. hochgradig  schädliche und verbrei‐

tungsaktive Viren. Die Sicherheit des www ist volatil: Stetig neue Technologien, professi‐

onelle  Angriffe  von  „Piraten“,  aber  auch  die  Attraktivität  des  Netzes  für  politischen 

Missbrauch bis hin zum Terrorismus sorgen für eine hohe Netzanfälligkeit. So könnte ein 

„Supergau“ (z.B. ein Terrorangriff auf die weltweite Infrastruktur der Netze mit der politi‐

schen Wirkmacht des Terrorangriffes auf das World Trade Center 2001) im Extremfall da‐

zu  führen, dass  zumindest punktuell und  für  eine  gewisse  Zeit nationale Restriktionen 

eingeführt werden und die Kommunikation eingeschränkt wird. Dass sich die grundsätzli‐

chen Entwicklungen damit stoppen oder umkehren ließen, glaubt keiner der Experten. 
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 Ähnlich schätzen die meisten Experten die Initiativen zur Verschärfung des Datenschut‐

zes  ein.  Zwar  könne  es  vorübergehend  zu Abschottungen nationaler Märkte  kommen; 

dass damit aber dauerhaft und  transnational Einschränkungen  im  interaktiven  Internet 

durchgesetzt werden könnten, hält eine Mehrheit für unrealistisch. 

 Als  ein  sehr wesentliches  Thema,  das  zwar  nicht  die weltweiten  Entwicklungen  insge‐

samt, wohl aber national vielerorts die Entwicklungen wesentlich tangieren könnte, wird 

die bereits diskutierte Frage der Teilhabe und des Zugangs zum www bzw. zu  interakti‐

ven  Internetanwendungen diskutiert: Die Abhängigkeit der Teilhabe von gesellschaftli‐

chen und sozialen Strukturen könnte, so die Experten, neben den Fragen nach der Ver‐

träglichkeit von Innovation und Beschleunigung (u.a. durch Web 2.0) und die nach den 

Komplexitätsgrenzen  in  der Gesellschaft  dafür  sorgen,  dass  es  zu  sozialen  und  gesell‐

schaftlichen Konflikten kommt und die  skizzierten Trends  sich  stark verzögern oder  im 

Einzelfall gar nicht eintreten.  

 

 

3.3 Voraussetzungen und Konsequenzen der Web 2.0‐Nutzung 

Für die im Rahmen dieser Untersuchung in den Mittelpunkt gestellten Fachkräfte auf mittlerer Qua‐

lifikationsebene bedeuten diese Entwicklungen vor allem Eines: Die meisten von  ihnen werden, so‐

weit nicht bereits geschehen, früher oder später von den Entwicklungen betroffen sein und als Ak‐

teure im interaktiven Internet unterwegs sein. Entsprechende Hinweise hierfür finden sich teilweise 

bereits in der Literatur, die entsprechenden Trends wurden aber vor allem in den Experteninterviews 

benannt. 

Mit dem Aufkommen von Web 2.0 ist v.a. „eine neue Art der Wahrnehmung und Nutzung des Inter‐

nets verbunden“ (Kerres 2006, S. 1), die Interaktivität in den Mittelpunkt stellt und auf die Generie‐

rung von Inhalten durch eine breite Masse von Nutzern abzielt (vgl. Kapitel 1.1). Die technischen und 

gesellschaftlichen Entwicklungen, wie beispielsweise der Anstieg der Erwerbstätigen in informations‐

bezogenen  Tätigkeiten,  gehen  einher mit  einer  Informationsflut  im  Internet  und haben  zur  Folge, 

dass  sich die Kommunikationsformen und  ‐gewohnheiten,  sowie die Partizipationskultur durch die 

Nutzung  dieser Medien  und  Anwendungen  stark  verändern  (vgl.  Kurz  2007). Damit  ist mehr  und 

mehr eine aktive Partizipation der Nutzer im Internet möglich, so dass User zu Autoren und Rezipien‐

ten zu Produzenten werden, die aktuelle Inhalte einbringen (vgl. Kerres 2006).  

Darüber hinaus gibt es immer mehr und vielfältigere Möglichkeiten der Vernetzung, Gruppenbildung, 

der kooperativen Produktion von  Inhalten, der Herstellung von Öffentlichkeit und der Lenkung von 

Aufmerksamkeit, der Verwaltung und Erschließung von Informationen und Wissen bis hin zur Selbst‐

darstellung (vgl. Kerres 2006; BMBF 2007). Prozesse der Wissensorganisation und Wissenskommuni‐

kation können durch Web 2.0 flexibilisiert und verbessert werden, Betriebe können die kooperativen 

Formen des Web 2.0  in der Ausbildung und  in der betrieblichen Praxis nutzen (vgl. BMBF 2007). Al‐

lerdings  kann der Einsatz  von  interaktiven  Internetanwendungen  auch  zu  Irritationen oder Wider‐

ständen  führen, wenn Wissen geteilt werden soll und die exakte Zuordnung eines Textes zu einem 

Autor nicht mehr möglich ist (vgl. Kurz 2007, S. 10). 

 

Bei  interaktiven  Internetanwendungen geht es nicht mehr nur um die Nutzung von  Informationen, 

sondern um eine aktive Gestaltung von Inhalten, um Kommunikation, um gemeinsames Arbeiten und 
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um soziale Interaktion  in Gemeinschaften  im virtuellen Raum11 (vgl. BMBF 2007). Für Mitarbeiter  in 

Unternehmen  (v.a. Wissensarbeiter)  ist  neben  dem  selbstorganisierten,  informellen  Lernen  insbe‐

sondere die Aufklärung über vorhandene Möglichkeiten und Risiken notwendig. Darüber hinaus  ist 

Anwendungskompetenz  gefordert,  aber  auch  die Motivation,  interaktive Anwendungen  zu  nutzen 

(vgl. Back 2008). Als Erfolgsfaktoren für den Einsatz von Web 2.0‐Anwendungen werden v.a. Vertrau‐

en  zwischen den Akteuren  (z.B.  in  Social Networks), Zuverlässigkeit und Qualität  von Plattformen, 

Privatheit (z.B. durch passwortgeschützte Bereiche und zielgruppenbegrenzte Freigabe von Informa‐

tionen) und Benutzerfreundlichkeit genannt. Um datenschutzrechtliche Aspekte zu beachten,  ist für 

die Nutzer von Web 2.0 ein vertrauenswürdiges Identitäts‐ und Rollenmanagement in den jeweiligen 

Internetumgebungen notwendig (vgl. BMBF 2007).  

Auch unternehmensspezifische Besonderheiten spielen eine große Rolle, also die Ausgangslage hin‐

sichtlich der Kommunikationskultur und die Entwicklungsstufe der  technischen Arbeitsinfrastruktur 

(vgl. Back 2008). Oftmals müssen  in Unternehmen erst die notwendigen Voraussetzungen  für den 

nachhaltigen Einsatz von Web 2.0 geschaffen werden. Dazu gehört zum einen die Transparenz von 

betrieblichen Abläufen und Prozessen und zum anderen die Schaffung von Möglichkeiten für die ein‐

zelnen Mitarbeiter,  sich  durch  die  Veröffentlichung  individuellen  Know‐hows  und  von  Problemlö‐

sungsvorschlägen  Anerkennung  innerhalb  des Unternehmens  zu  verschaffen  (vgl. Danowski  et  al. 

2007, S.17ff.). 

Nicht IT‐affine Mitarbeiter müssen behutsam an die Technologie herangeführt werden und Vorbehal‐

te sollen schon im Vorfeld durch entsprechende Kommunikationsmaßnahmen abgebaut werden (vgl. 

Heidecke/Back 2008). Kontaktangst wird verringert durch Oberflächen, die dem Prinzip „WYSIWYG“ 

(„What You See Is What You Get“) folgen, außerdem hilft das Vorhandensein von Inhalten beim Erst‐

kontakt dabei, Nutzern den Einstieg zu erleichtern, so dass schon vor der offiziellen Einführung einer 

Anwendung  Inhalte  eingestellt werden  sollten  (vgl. Heidecke/Back  2008).  Bei  der  Einführung  von 

neuen interaktiven Internetanwendungen im Kontext von Web 2.0 geht es auch darum, die Mitarbei‐

ter ausprobieren, experimentieren und selbst entdecken zu lassen. Für die anschließende aktive Nut‐

zung wirkt im Unternehmen ein Klima des Vertrauens sowie eine konstruktive Feedbackkultur förder‐

lich (vgl. Heidecke/Back 2008). 

Aktuell gibt es nur sehr wenige Publikationen, die sich explizit mit den neuen Anforderungen im Zu‐

sammenhang mit  interaktiven  Internetanwendungen  befassen.  Eine  neue  Diskussion  um  die Me‐

dienkompetenz umfasst bisher nur in Ausschnitten das Phänomen Web 2.0. Diese Diskussion betrifft 

insbesondere die Bereiche  „Information und Wissen“,  „Kommunikation und Kooperation“,  „Identi‐

tätssuche  und  Orientierung“  und  „Digitale  Wirklichkeiten  und  produktives  Handeln“  (vgl.  BMBF 

2009). 

Im Themenfeld „Information und Wissen“ geht es darum, den eigenen Informationsbedarf zu erken‐

nen, unterschiedliche Informationsquellen zu beurteilen, zu selektieren und zu nutzen, sowie Wissen 

über die Herstellung und Verbreitung  von  Informationen  zu  erlangen  (vgl. BMBF 2009,  S.4f.). Das 

Themenfeld  „Kommunikation  und  Kooperation“  beinhaltet  die  Kompetenzen,  einen  sozial  verant‐

wortlichen Umgang mit anderen Menschen und ihren Kommunikationsabsichten im Netz zu pflegen, 

informationsverarbeitende Prozesse  zu nutzen, um Beziehungen  zu pflegen und kollektive Ziele  zu 

                                                            
11 Unter virtuellem Raum wird hier die ‐ alternativ zu der direkten physischen Begegnung, dem Austausch über gedruckte 
Dokumente oder der konventionellen unmittelbaren audiovisuellen Übertragung (Telefon) ‐ erfolgende Kommunikation in 
einem  Internet‐basierten, synchronen oder asynchronen, teilweise durch elektronische Agenten vermittelten Umfeld ver‐
standen; der virtuelle Raum wird durch ein programmbasiertes Portal mit eigenem  interaktiven Interface sowie hinterleg‐
ten  (dynamischen)  Serverstrukturen  gebildet und  kann  von den Kommunikationspartnern nach eigener  Intention  aufge‐
sucht und genutzt werden; die Interaktionen werden automatisch dokumentiert und archiviert. 
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erreichen und bewusst zwischen privaten und öffentlichen Bereichen im Netz zu unterscheiden (vgl. 

BMBF 2009, S. 5). Das dritte Themenfeld, die „Identitätssuche und Orientierung“ fokussiert die „Ent‐

wicklung der Persönlichkeit als ein Sich‐ins‐Verhältnis‐Setzen  zur Welt“  (BMBF 2009, S. 6). Es wird 

gefordert, sich mit den unterschiedlichen Rollenbildern  in den  interaktiven Medien auseinanderzu‐

setzen,  technologische Kompetenzen als selbstverständlichen Teil des Anwendens digitaler Medien 

sowie die Rechte einer informationellen Selbstbestimmung zu kennen (vgl. BMBF 2009, S. 6). Als vier‐

ter Bereich werden  „digitale Wirklichkeiten und produktives Handeln“ gesehen. Darunter wird ge‐

fasst, dass sich die Menschen in virtuellen Welten bewegen und sich mehr oder weniger komplexe IT‐

Anwendungen aneignen sollen, multimediale wort‐ und schriftsprachliche, visuelle und auditive Aus‐

drucksformen beherrschen und Chancen,  Innovationskraft, Risiken und Verluste der Anwendungen 

beherrschen und in das eigene Handeln einbeziehen können (vgl. BMBF 2009, S. 7). 

 

Wie gezeigt wurde,  zielte die  Literaturrecherche v.a. auf Anhaltspunkte  für die  Identifizierung von 

Tätigkeitsfeldern und Branchen, die in besonderem Maße von Web 2.0 betroffen sind, auf die Identi‐

fizierung und Validierung qualifikationsrelevanter Entwicklungen  im Web 2.0‐Bereich sowie auf die 

Suche nach ersten Anhaltspunkten  für damit verbundene Qualifikationserfordernisse. Explizite Aus‐

sagen zu Entwicklungen auf der Ebene mittlerer Fachkräfte enthält die untersuchte Literatur nicht. In 

welchen Anwendungsfeldern, mit welchen Qualifikationsanforderungen und in welchen „Brennpunk‐

ten“ der Wirtschaft und des Arbeitslebens Web 2.0 eine besondere Rolle  spielt bzw.  spielen wird, 

stellte den Kern der empirischen Erhebungen dar und wird in den folgenden Kapiteln des Abschluss‐

berichts ausführlich diskutiert. 

 



4. Anwendungsfelder 

 

43 
 

Gerd Gidion/Yves Waschbüsch/Helmut Kuwan  

 

4. Web 2.0 in unterschiedlichen Anwendungsfeldern:  
Anwendungsbeispiele und Erfahrungen aus der Praxis 

 

Die potenziell enorme Dynamik interaktiver Internetanwendungen basiert vor allem auf dem system‐

immanenten  „Schneeballsystem“,  durch  das  Ideen,  Informationen  und Meinungen  in  Rekordzeit 

verbreitet und unmittelbar ausgetauscht werden  können.  Ein  fiktives Rechenbeispiel  verdeutlicht 

dies: Ein Impulsgeber informiert mit einem Klick in einer Online‐Community zehn Personen, von de‐

nen jede die Information über Chat‐Groups wiederum an zehn weitere Personen weitergibt. Bereits 

mit der achten Weiterleitung dieser Art werden  im Prinzip nahezu alle Internetnutzer  im Bundesge‐

biet erreicht. Eine vergleichbare Dynamik ist auf der Basis herkömmlicher Medien kaum vorstellbar. 

Einen  unmittelbaren  und  zeitlich  kaum  verzögerten Niederschlag  finden  diese  Ideen  nicht  nur  im 

www,  sondern  auch  in  konkreten  Handlungen  –  bspw.  im  Kontext  sogenannter  „Flashmob‐

Aktionen“. Neben der Reichweite  interaktiver  Internetanwendungen sind  ihre vielfältigen medialen 

Gestaltungsoptionen und die nahezu unendlichen Echtzeit‐Vernetzungs‐ und Interaktionspotenziale 

der  Grund  dafür,  dass Web  2.0‐Anwendungen  Einzug  halten  in  immer mehr  Bereiche  des Wirt‐

schafts‐ und Arbeitslebens ‐ und ein Ende nicht absehbar erscheint.  

Diese Anwendungen stellen die Basis für neue Geschäftsideen und Produktentwicklungen mit erheb‐

licher Marktdynamik dar, sie fungieren als „Turbomotoren“ für Marketing, Imagepflege, für Personal‐

rekrutierung  und Wissensmanagement;  sie  sind  Grundlage  für  Prozessoptimierungen  und  für  die 

Ausschöpfung und Nutzung kreativer „Reservoire“ und weltweiten Erfahrungswissens.  

Die folgend vorgestellten Anwendungsfelder und ‐beispiele stützen sich auf Informationen und Erläu‐

terungen  aus den  Expertengesprächen,  auf  konkrete Beispiele  aus den  Fallstudien  sowie  auf  Teil‐

nehmerbeiträge im Rahmen der Workshopdiskussionen.  

 

4.1 Primär technologisch induzierte Anwendungsfelder 

Die möglicherweise entstehende Bedeutung von Web 2.0‐Phänomenen  innerhalb von Arbeitstätig‐

keiten  zeigt  sich,  so  ist anzunehmen,  zunächst als nachgeordnetes, eventuell auch als  schleichend 

hinzukommendes Merkmal. Es ergibt sich aus den Veränderungen der verwendeten Arbeitsprozesse, 

Arbeitsmittel und Produkte. Einige Aspekte haben sich  in diesem Zusammenhang stark und grund‐

sätzlich verändert. So sind in den Arbeitsumgebungen neue technologische Möglichkeiten und Impli‐

kationen entstanden, z.B. die Auswertung und Nutzung der Interaktionen in vernetzten Umgebungen 

durch spezifische elektronische Tools. Zu denken sei etwa an die Nutzung aktueller Fahrzeuginforma‐

tionen bei der Reparatur eines neuartigen Modells, die unter Einschluss der in Foren veröffentlichten 

Erfahrungen anderer Fachleute zu einem konkreten Reparaturvorgang aufzufinden sind.  

In dieser Weise hat sich die dauerhafte Existenz umfassend erfasster individueller und prozessualer 

Daten ergeben. In der Summe bedeuten diese die Etablierung vollständiger Wirklichkeiten  im Netz, 

die sich zum Teil parallel und in Bezug zu den physisch realen Wirklichkeiten zeigen. Neben den Pro‐

duktinformationen beispielsweise zu einem Fahrzeug  lassen sich auch marktbezogene Daten ermit‐

teln, die etwa die Möglichkeit eröffnen, sich vorzeitig auf kommende Herausforderungen – z.B. Repa‐

raturfälle – einzustellen. Auch die Sichtweisen von Kunden und Wettbewerbern sind feststellbar. So 
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haben sich bei vielen Menschen  (auch  in  ihrem Beruf) neue Gewohnheiten etabliert, die etwa eine 

unmittelbare  Interaktion  von  Laien  in  vernetzten Umgebungen  als Alltags‐  und Daueraktivität mit 

sich bringen.  In der Folge verschieben sich Wertzuordnungen und Machtverhältnisse. Offene Com‐

munities beeinflussen die Märkte und werden selbst durch (verdeckte) Akteure beeinflusst. 

Im Rahmen dieser grundsätzlichen Veränderungen sind drei technologische Bereiche zu differenzie‐

ren,  in denen die Bedeutung  von Web 2.0‐Phänomenen  zu betrachten  ist:  Erstens die physischen 

Technologien im betrieblichen, privaten und öffentlichen Gebrauch, zweitens die Informations‐ und 

Kommunikationstechnologien  als Basis der Web 2.0‐Anwendungen  sowie drittens die  im  Internet 

der Dinge sich abzeichnenden technologieverursachten Vorgänge im Netz, die mit dem Web 2.0 kor‐

respondieren. 

 

4.1.1 Physische Technologien 

Die physischen Technologien  im betrieblichen, privaten und öffentlichen Gebrauch  (wie Kraftfahr‐

zeuge,  Fertigungsanlagen,  Transportsysteme)  haben  selbst Merkmale  angenommen,  die  eine mit 

ihnen verbundene Nutzung von  interaktiven, vernetzten Anwendungen nahelegen, möglich machen 

und teilweise sogar erzwingen. So schaffen die technologischen Bestandteile die Voraussetzung  für 

eine  entsprechende  Interaktion,  etwa  durch  die Ausstattung mit Datenerfassungssystemen,  durch 

technologiebezogene Kommunikationsmittel sowie durch eine aus der Interaktion erfolgende Mani‐

pulation und Gestaltung. Beispielsweise ist ein modernes Produktionssystem mit vielfachen Techno‐

logiebestandteilen ausgestattet, die eine sinnvolle Erweiterung der maschinengenerierten Daten um 

von Menschen erzeugte  Interaktionen bewirken. Beispiele dafür sind etwa die Kommunikation zur 

Schichtübergabe, die Diskussion zur Lösung akuter Problemstellungen unter Beteiligung von Perso‐

nen, die sich an unterschiedlichen Orten befinden, oder die Auseinandersetzung zur Klärung anlagen‐

spezifischer Merkmale mit  einem  Hersteller.  Hersteller  physisch‐technischer  Komponenten  haben 

entsprechende  elektronische  Ressourcen  aufgebaut;  im  Verbund mit  denselben  können  sich  die 

Web 2.0‐artigen Nutzungen etablieren. 

Zahlreiche Arbeitsplätze sind inzwischen mit vernetzten Equipments ausgestattet, die prinzipiell eine 

arbeitsbezogene vernetzte  Interaktion mit anderen Personen ermöglichen. Sie können auf diesem 

Wege auch auf die Eingaben anderer durch  spezifische Such‐ und Auswertungsfunktionen  zurück‐

greifen. Eigene Anmerkungen können sie  in diesem Zusammenhang dokumentieren, verschlagwor‐

ten und „veröffentlichen“. So enthält eine Darstellung der technologischen Konstellationen in aktuel‐

len  Arbeitsumgebungen  prinzipiell  häufig  Anteile,  innerhalb  derer  sich  die  Web  2.0‐Phänomene 

einfügen können. Das bezieht sich zum einen auf eigene Arbeitsinhalte der an diesem Ort Tätigen 

(zur Akquise,  zur  Priorisierung  von Aufgaben,  zur  spezifischen  situativen  Information,  zur  Planung 

und Abstimmung, zum Projektmanagement, zur Kooperation, zur Dokumentation, zum Transfer und 

zur Integration etc.). Es bezieht sich zum anderen auf die Einflüsse anderer Akteure, die sich mit ei‐

nem  jeweiligen Arbeitsplatz verbinden  (durch Vernetzung, durch die vorhandenen  Infrastrukturen, 

durch  Formen  der  Virtualisierung  –  etwa  die  Darstellung  einer  Produktionsanlage  im  Netz).  Bei‐

spielsweise kann es  sich um den  technischen Service eines Herstellers handeln, der aus der Ferne 

einen Kunden in der Produktionsanlage bei der Lösung der dortigen Probleme unterstützt. 
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4.1.2 Informations‐ und Kommunikationstechnologien 

Die  weitgehend  durchdiffundierten  Informations‐  und  Kommunikationstechnologien  (IT)  schaffen 

eine generelle Grundlage  für die Nutzung  interaktiver Vernetzungen  in der Arbeitstätigkeit. So sind 

Arbeitsplätze  neben  den  eigentlichen  Arbeitsmitteln  vielfach mit  IT‐Hardware, Netzwerkzugängen 

und standardisierten bzw. spezifischen Softwareanwendungen ausgestattet. Zudem verfügt eine Rei‐

he  von  Arbeitsplätzen  über  IT‐Anwendungen,  die  eine  umfassende  interaktive  Einbindung  selbst 

verursachen, etwa Navigationssysteme oder Datenbankanbindungen. Die  technologischen Grundla‐

gen des Web 2.0 sind von daher vielfach gegeben;  ihre Verwendung  ist nicht nur aus dem berufli‐

chen,  sondern  (oftmals mehr  noch)  aus  dem  außerberuflichen  Bereich  gewohnt. Die weitgehend 

vorhandene technische Möglichkeit, so ist anzunehmen, begünstigt die Nutzung dieser Option.  

Fachkräfte haben  im Rahmen  ihrer Arbeitstätigkeit  zudem mit  internetbasierten Anwendungen  zu 

tun, die sie als eigene Arbeitsumgebung (Arbeitsort, Arbeitsraum) ansehen. Der Arbeitstag wird be‐

gonnen mit dem LogIn in (mehrere) elektronische Umgebungen, die vielfach kontinuierlich bestehen 

bleiben. Teilweise besteht diese Verbindung ohnehin dauerhaft. Das elektronische Netz stellt  in der 

Arbeitstätigkeit vielerorts eine gewohnte,  teilweise als selbstverständlich wahrgenommene Umge‐

bung dar; auch die  interaktiven (Web 2.0‐artigen) Komponenten gehören gegebenenfalls zu diesem 

gewohnten  Rahmen. Wenn  eine  berufliche  Tätigkeit  heute  bereits  informationstechnologisch  ver‐

netzt ist, wird sie tendenziell auch durch das Web 2.0 tangiert und damit zumindest teilweise öffent‐

lich. Ein Teil der Arbeitshandlungen wird umfassend elektronisch dokumentiert und persönlich rück‐

verfolgbar  archiviert,  dabei  machen  die  (im  Sinne  des  Web  2.0‐Phänomens)  interaktiven 

Kommunikationen nur einen Teil aus, der aber prinzipiell  logisch  zugeordnet werden kann. Umge‐

kehrt nutzen Arbeitskräfte die vernetzten Funktionen  (z.B. auch die Eingaben von Kollegen)  für die 

Steuerung der eigenen Arbeit, etwa für Priorisierungen.  

Um  die Arbeitstätigkeiten mit  adäquaten Unterstützungen  im  interaktiven Netzwerk  zu  versehen, 

haben  sich  verschiedentlich  neue  Expertenfunktionen  entwickelt,  die  etwa  als  Service‐Entwickler, 

Analysten, Koordinatoren oder Supporter  tätig  sind. Es  lassen  sich prinzipiell hinsichtlich der Netz‐

werkanbindung innerhalb der Unternehmen die drei Gruppen der Spezialistenfunktionen, der invol‐

vierten und der außen vor bleibenden Funktionen differenzieren. So finden sich  in einem betriebli‐

chen  Umfeld  sowohl  Werkstattkräfte  (ohne  interaktive  Nutzung  des  Netzes)  als  auch 

Servicetechniker  (als  Nutzer  des  interaktiven  Netzes)  und Wissensdienstleister  (als  Gestalter  und 

Förderer des interaktiven Netzes). 

Obwohl sich  in der Realität bereits deutliche Phänomene einer entsprechenden Nutzung zeigen, er‐

warten  Fachkräfte  für  ihr Arbeitsumfeld  kaum, dass die Gesamtheit  der  individuellen  Eingaben  in 

interaktive Netzwerke per komplexer Algorithmen die Steuerungsprozeduren großer Systeme (etwa 

Verkehrsregulierung, der Energieversorgung, etc.) auslösen und lenken. Hier zeigt sich ein deutlicher 

Verbindungsbereich zu den als „Internet der Dinge“ bezeichneten Phänomenen. 

 

4.1.3 Internet der Dinge 

Die Web  2.0‐Phänomene  lassen  sich  grundsätzlich  kaum  separiert  von  den  Entwicklungen  im  Zu‐

sammenhang des „Internets der Dinge“ erkunden. Hier handelt es sich um Technologien wie RFID12 

und Transponder13 oder auch Online‐Diagnose‐Systeme. Dazu gehören nicht nur Ortungs‐ und Lokali‐

                                                            
12 RFID  ist die Abkürzung für "Radio Frequency Identification". Dies bezeichnet ein technisches System, das es ermöglicht, 
Daten ohne Berührung und Sichtkontakt zu lesen und zu speichern. 
13 Eigenaktive Lokalisierungs‐Meldung von Sachgegenständen in Netzwerken. 
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sierungsservices, die die Auswertung von Meldungen ermöglichen, sondern auch weitere daraus her‐

vorgehende Dienste. Weitere Technologien sind die mobile Fernsteuerung und das ambulante Moni‐

toring, das z.B. zur Erfassung von Körperdaten für die therapeutische Behandlung oder für Trainings‐

zwecke eingesetzt wird. Nur wenige Akteure erwarten hier, dass Eingaben  in  interaktive Netzwerke 

nicht nur per Schrift, Bild und Ton, sondern auch aus den Werten zusätzlicher Erfassungstechnolo‐

gien  (z.B.  für  Stress‐ und Anspannungswerte, Motorenwerte,  Satellitennavigation, Kontobewegun‐

gen) geschehen werden, obwohl diese Entwicklungen jeweils für sich deutlich entstehen. Wenn sich 

durch Web 2.0  individuelle Daten auch automatisch verbreiten (etwa die  individuellen bzw. materi‐

albezogenen Ortsaufenthalte und  ‐wechsel oder die kontinuierlichen medizinischen Diagnosen und 

Eingriffe etc.), dann kann davon ausgegangen werden, dass diese Datenbestände auch wirtschaftlich 

wertschöpfend durch berufliche Fachtätigkeit nutzbar gemacht werden.  

Aufgrund der übergeordneten Verläufe  im Internet der Dinge und im Web 2.0 werden Erwartungen 

an Unternehmen und  Fachkräfte  gerichtet,  ihre  internen Prozesse öffentlich  zu machen  (z.B. hin‐

sichtlich des Lieferzustands eines bestellten Gutes, des Fertigstellungsgrades eines Auftrags etc.).  In 

diesem Zuge ergibt sich eine erweiterte Sichtbarkeit der eigenen Arbeit im Internet der Dinge wie im 

Web  2.0.  Die Webcam  am  Arbeitsplatz  und  in  der Werkstatt  ist  bislang  nur  selten  vorzufinden, 

scheint sich jedoch technologisch (etwa als Ausstattungselement von Laptops) zu etablieren. So ver‐

knüpfen sich die Anwendungen aus dem interaktiven Netzwerk mit Anwendungen aus dem Internet 

der Dinge. Beispielsweise werden Fahrzeugdaten mit der offenen Kundenkommunikation verknüpft 

und entsprechende Wartungsanfragen personalisiert und kontextualisiert erstellt und zugeliefert. 

Zusammenfassend ist davon auszugehen, dass das Web 2.0 

 eine gewohnte, teilweise unbemerkte Umgebung darstellen wird; generell werden ent‐

sprechende Standardfunktionen am Arbeitsplatz aufgenommen werden; dabei kommt es 

vor allem zu neuen „gewöhnlichen“ alltäglichen Handlungen;  

 in  spezifischen  Aufgaben  die  jeweiligen  anders  gerichteten  Fachtätigkeiten  erheblich 

verändern wird,  etwa  im  Kundenkontakt,  in  der  Archivierung  und  Dokumentation,  in 

rechts‐ und sicherheitsrelevanten Arbeiten;  

 aufgrund der allgemeinen Verbreitung Tätigkeiten professionalisieren wird, etwa die Tä‐

tigkeit als Service‐Entwickler, als Analyst, als Koordinator oder Supporter; die professio‐

nalisierten Profile werden sich den bereits vorhandenen Berufsprofilen zuordnen. 

 

 

4.2 Anwendungen im Kontext von Aufbau‐ und Ablauforganisation und Prozessen 

Mit der Expansion von Web 2.0‐Anwendungen in immer mehr Anwendungsbereiche entstehen auch 

für  viele  Fachkräfte  der mittleren Qualifikationsebene  neue  Rahmenbedingungen  für  ihre  Arbeit, 

andere Prozesslogiken  in der Bearbeitung von Aufträgen und neue Anforderungen an die Fähigkeit 

zur Kooperation  in virtuellen Welten. Dies betrifft  insbesondere die folgenden wesentlich Web 2.0‐

getriebenen Aspekte, die anhand von Fallbeispielen näher erläutert werden sollen: 

 Vereinfachung  und Unterstützung  organisationaler  Prozesse  und  Prozessmanagement 

via Web 2.0;  

 Webbasierte virtuelle Kooperationen, Online‐Kollaboration, „Sharepoints“. 
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4.2.1 Vereinfachung und Unterstützung organisationaler Prozesse und Prozessmanagement 

Viele Web  2.0‐Anwendungen  zur Unterstützung  organisationaler  Prozesse  verbreiten  sich  zuneh‐

mend; vor allem der kaufmännische Sektor und der gesamte Dienstleistungs‐ und Office‐ bzw. Büro‐

bereich sind hier betroffen.  Im Rahmen der Fallstudien und Expertengespräche wurden dazu einige 

Beispiele aus dem unmittelbaren Anwendungsbereich von Fachkräften in diesen Bereichen (und dar‐

über hinaus) genannt:  

Ob es beispielsweise um die  simultane Abstimmung von Terminen  für ein  standortübergreifendes 

Meeting geht (z.B. via „Doodle“), um die gemeinsame Bearbeitung eines Einladungstextes zu einer 

Konferenz mit verschiedenen Kunden (z.B. via „Google Documents“, „Writeboard“ oder „AjaxWrite“), 

um die abteilungsübergreifende gemeinsame Online‐Kalkulationen einer Firmenveranstaltung  (z.B. 

„ThinkFreeCalc“), um unternehmensinterne Projekt‐Blogs  zur Koordination und Dokumentation ei‐

nes Projektes  zum  Ideenmanagement – oder  auch um den  interaktiven  „Online‐Marktplatz“ bzw. 

das „Schwarze Brett“  im  Intranet, wo u.a. „Fitness‐Mitmach‐Foren“ oder „Suche & Biete“‐Anzeigen 

der Mitarbeiter  auffindbar  sind: Web  2.0‐Anwendungen  sind  inzwischen  auf mittlerer  Fachkräfte‐

ebene  vielfach  gelebter Alltag  in  zahlreichen Unternehmen, ohne dass diese Anwendungen unbe‐

dingt als Web 2.0‐Tools wahrgenommen werden.  

Wesentliche Unterschiede  zeigen  sich  in den definierten Anwendungsbereichen; diese können  z.B. 

ausschließlich  auf  die  unternehmensinterne  Nutzung  beschränkt  sein,  oder  auch  die  umfassende 

gemeinsame Nutzung mit externen Partnern oder Adressaten ermöglichen.  

 

Eine weitere Anwendung  in diesem Kontext  stellen Online‐Konferenzen und Online‐Meetings dar, 

bei  denen  standortunabhängig  die  Bildschirme  der  jeweiligen  Partner miteinander  geteilt werden 

(z.B. mit „Adobe Acrobat Connect Pro“ oder „tevia Online‐Meeting 2.0“). Dies geschieht vor allem im 

Sinne der Reduktion von Reiseaufwand und ‐kosten und zugunsten einer größeren Flexibilität. Wäh‐

rend einer Fallstudie bei einem Unternehmen aus dem Mediensektor wurde beispielsweise eine sol‐

che standortübergreifende Online‐Konferenz mit Fachkräften auf Kundenseite durchgeführt, um die 

Nutzung der Angebote und Funktionalitäten einer angebotenen kostenpflichtigen Website gemein‐

sam zu erörtern und zu diskutieren.  

 

Web  2.0  kommt  heute  zunehmend  auch  zum  Einsatz  im Rahmen  von  Prozessmanagement und  ‐

optimierung; das Schlagwort „Enterprise 2.0“ wird in diesem Zusammenhang immer wieder genannt.  

Die Bemühung um eine Optimierung der Geschäftsprozesse hat dabei zwei Dimensionen:  

 Zum einen geht es um die  technische Automatisierung von sich stetig wiederholenden 

Prozessen und um Standardisierung, wo  immer das  für Teilprodukte und Produktions‐

prozesse  sinnvoll und machbar erscheint. Gleichzeitig müssen diese  Standardisierungs‐

bemühungen  offen  sein  für  permanente Anpassungen  und Verbesserungen,  die  durch 

das Netzwerk der Beteiligten aufgedeckt werden. 

 Darüber hinaus stellt sich aber auch die Frage, wie der „Workflow“ und die Zusammen‐

arbeit bzw. die  Schnittstellen  zwischen den  im Geschäftsprozess beteiligten Menschen 

bestmöglich gestaltet und organisiert werden kann: Wie gelingt es, durch den Einsatz von 

„Social Software“ Projekte besser  zu  koordinieren, Effizienzverbesserungen  zu erzielen 

und vorhandene Potenziale besser bzw. voll auszuschöpfen? Wo ist welche Form der Zu‐

sammenarbeit  sinnvoll und wie  (soweit notwendig)  regelbar?  Es  geht  letztendlich  also 
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auch darum, sowohl die unterschiedlichen und vielfältigen Kompetenzen aller Beteiligten 

an einem Projekt  zu  integrieren  als  auch  ihre  Expertise  aufzunehmen,  systematisch  zu 

koordinieren und einen effizienten Austausch bzw. gemeinsame Lösungen von Aufgaben 

sicherzustellen  –  „Crowd  Sourcing“  ist  eines  der  „Buzzwords“  zu  dieser  Form  der  Er‐

schließung des Wissens Vieler.  

Zunächst zum Web 2.0‐gestützten Management komplexer Prozesse  im Sinne des ersten Aspektes, 

der Optimierung von Prozessen durch Standardisierung. Ein Beispiel aus den Fallstudien:  

Eine Fachkraft arbeitet am Empfang eines Kfz‐Betriebes. Über einen Online‐Terminkalender (Funkti‐

on  innerhalb von „Google Enterprise“) können Kunden Terminwünsche einstellen. Dieser Kalender 

wiederum  ist  verknüpft mit  einer  branchenspezifischen  internen  interaktiven  Software  („Bungert 

P2“), mit  deren  Programm‐Modulen  sich  durch  die  Fachkraft  im  Verbund mit  Kollegen  alle  Ge‐

schäftsprozesse transparent nachverfolgen und steuern  lassen – von z.B. der Auftragsannahme, der 

Disposition der für den Termin benötigten Mitarbeiter über die Steuerung des (Ersatzteil‐) Lagers bis 

hin zur teilautomatisierten Faktura.  

 

Der  zweite Gesichtspunkt der Prozessoptimierungsbemühungen, der  auf Öffnung der Prozesse  für 

die Erschließung von Mitarbeiterpotenzialen und Synergien, aber auch auf Erschließung und Nutzung 

externen Know‐hows zielt, sei  im folgenden Beispiel kurz skizziert (in Kapitel 4.4 zum  Informations‐ 

und Wissensmanagement ist dieses Themenfeld ausführlich beschrieben). 

Einer der Experten erläutert am Beispiel der Aufgaben seiner Büroassistentin, dass man für die Orga‐

nisation  der  Kommunikation  im Unternehmen mittlerweile  viele Web  2.0‐Tools  verwende:  In  den 

„Yellow Pages“ des Unternehmens werden – unter anderem von der Büroassistentin – Daten zu An‐

sprechpartnern für unterschiedlichste Fragen und Themen gepflegt (auch für Kunden‐ und Lieferan‐

ten nutzbar); Wikis zu FAQs für potenzielle Kunden werden ebenso wie unterschiedliche interne Fo‐

ren zur Selbsthilfe angeboten (in diesem Fall z.B. ein Forum für Office‐Mitarbeiter, in dem Fragen zur 

Organisation von Meetings, Hoteltipps bei Kundenbesuch oder Probleme mit neuer Software disku‐

tiert werden).  Eine  unternehmensweit  gemeinsam  genutzte  Bookmark‐Sammlung  zu Wettbewer‐

bern  unterstützt  die Markt‐  und Wettbewerbsbeobachtung.  Eine Aufgabe  der  Büroassistentin  be‐

steht  darin,  mit  an  die  Bookmarks  geknüpften  RSS‐Feeds  zu  ausgewählten  Fragestellungen 

permanent  auf dem  Laufenden  zu bleiben und  ihren Vorgesetzten über wichtige Dinge  ad hoc  zu 

informieren. Im Rahmen von (Internet‐)Recherchen ist es u.a. auch ihre Aufgabe, relevante Texte mit 

Schlagworten zu versehen („Tagging“); gemeinsam mit anderen Nutzern im Unternehmen werden – 

so der Experte ‐ Themen‐ und Sachverzeichnisse erstellt, in denen jeder Einzelne seine persönlichen 

Lesezeichen („Bookmarks“) setzen könne (Tool: „Delicious“). 

Die Organisation solcher aufgabenorientierten Netzwerke und die Förderung von „kollektiver Intelli‐

genz“  impliziert  eine  Verflachung  von  Hierarchien  in  den  Unternehmen  und  notwendige  größere 

Verantwortungsspielräume für jeden Einzelnen, der im Netzwerk an einem Projekt mitarbeitet. 

In  den  Fallstudien  und  Expertengesprächen  hat  sich  gezeigt,  dass  diese Web  2.0‐gestützten  Tools 

zwar  aktuell noch  stärker  im  akademischen Qualifikationsumfeld  genutzt werden, die Anwendung 

dieser Tools zur Unterstützung organisationaler Prozesse, so die  in der Untersuchung befragten Ex‐

perten, werde sich jedoch eher kurz‐ als mittelfristig in der Mehrzahl aller office‐ und der dienstleis‐

tungsnahen Bereiche auch auf mittlerer Fachkräfteebene ausdehnen. Für Mitarbeiter  in diesen Be‐

reichen  werden  entsprechende  Anwendungen  und  ihre  Fortentwicklungen  zu  Standardtools  im 

täglichen Geschäft, so ein breiter Konsens. Das Zusammenwirken bzw. die Konvergenz von teilauto‐
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matisierten  Prozessen  und menschlichem Agieren  respektive  Know‐how  zeigt  sich  hier  besonders 

markant – nicht ganz so augenfällig sind die dadurch implizierten Qualifikationsanforderungen.  

Die sich daraus ergebenden Anforderungen sind vielschichtiger Natur: Dazu zählen die Kenntnis der 

Systeme und ihrer Funktionen, ihrer Grenzen sowie impliziter Gefahren. Ebenso kommt es an auf die 

kompetente  gleichzeitige  Zusammenarbeit  mit  Maschinen  und  anderen  menschlichen  Akteuren; 

wichtig sind auch Kompetenzen  im Umgang mit Transparenz, Kunden‐ und Serviceorientierung, Fä‐

higkeiten  zum  Selbstmanagement  sowie  insbesondere prozessuales,  aufgabenübergreifendes Den‐

ken.  Hohe  Bedeutung messen  die  Experten  außerdem  der  Offenheit  für  Neues,  kommunikativer 

Kompetenz und Versiertheit sowie einem umfassenden Bewusstsein der eigenen Rolle und des eige‐

nen Tuns im Netzwerk bei. 

 

4.2.2 Webbasierte virtuelle Kooperationen/Online‐Kollaboration/Sharepoints 

Ein  zweites wichtiges Feld von Anwendungen  im Kontext von Aufbau‐ und Ablauforganisation und 

Prozessen markieren webbasierte virtuelle Kooperationen/Online‐Kollaboration/„Sharepoints“. 

Ganz  gleich  ob  es um  Zusammenarbeit  in  Teams oder um  Kooperation  im  Kontext  von  Projekten 

geht: Ein nachhaltig erfolgskritischer Faktor ist die Qualität und Aktualität des Austausches zwischen 

den beteiligten Personen. Selten  sind alle Beteiligten  (inklusive gegebenenfalls benötigter externer 

Expertise) physisch an einem Ort  zugegen. Die  Fähigkeit  zur virtuellen webbasierten Kooperation, 

also  zur  Zusammenarbeit  unterschiedlicher  Partner  an  verschiedenen Orten  via  Internet,  ist  nicht 

zuletzt deshalb mittlerweile zur konstitutiven Voraussetzung für viele berufliche Kontexte avanciert. 

Kollaborationsplattformen sind bereits heute notwendige Arbeitsgrundlage des Tagesgeschäftes, z.B. 

in der Medienindustrie.  

Ein Praxisbeispiel aus der Welt der Mediendienstleistungen: 

Ein Dienstleistungsunternehmen im Medienbereich bietet seinen Firmenkunden ein internetgestütz‐

tes Tool auf einer gemeinsamen Plattform an; dieses Tool dient dazu, alle Marketinginhalte (Bilder, 

Texte etc.) an einer zentralen Stelle medienneutral zu konsolidieren und dann auf Basis der operati‐

ven Marketingplanung zu entscheiden, über welche Vertriebswege die Inhalte ausgeleitet bzw. publi‐

ziert werden. Das digitale Foto oder der Werbetext können also parallel für z.B. den gedruckten Kata‐

log,  den  Online‐Shop,  die  Zeitschriftenanzeige  oder  für  „Mobile“‐Marketingaktionen  verwertet 

werden und sind in einer zentralen Datenbank für alle Medienkanäle abgelegt.14  

Die Arbeit  im Online‐Tool auf der gemeinsamen Plattform ermöglicht die gleichzeitige Nutzung von 

Daten  für unterschiedliche Kanäle. Der  (externe)  Firmenkunde, der Zulieferer  (z.B.  Fotografen, die 

ihre Fotos direkt von der Kamera in das Netz übertragen), wie auch unterschiedlichste Mitarbeiter im 

Unternehmen mit  ihren verschiedenen Funktionen und Aufgaben haben  (regulierte) Zugriffsrechte 

auf dieser gemeinsamen Plattform: Produktmanager und Kundenberater nehmen spezifische Markt‐ 

und Kundenanforderungen  auf,  strukturieren diese und  stimmen  sie mit der  Softwareentwicklung 

ab15, damit die Plattform optimal für den Kundenbedarf maßgeschneidert werden kann. Mitarbeiter 

der Produktion  (z.B. Druckvorlagenerstellung)  tragen Sorge dafür, dass die Herstellungsprozesse  in 

der operativen Abwicklung möglichst effizient und optimal ablaufen und die verschiedenen Produkti‐

                                                            
14 Es gibt nur noch eine Oberfläche und es bedarf nur noch einer Anmeldung  im System; alle Daten  liegen  im System  in 
einem externen Rechenzentrum. 
15 Bei der begleitenden Softwareentwicklung  liegt also ein Schwerpunkt  im Bereich business process management, dem 
Modellieren von Geschäftsprozessen und dem Übersetzen der Geschäftsprozesse in technische Workflows, mit denen dann 
auch die Kunden arbeiten. 
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onsteams  technologisch  und  prozessual  abgestimmt  arbeiten.  Mediengestalter  arbeiten  mit  der 

Plattform (teils  in  internationalen Kooperationsnetzwerken) an der Bildretusche. Um die Arbeit die‐

ser Mediengestalter soll es im Folgenden gehen:  

Im aktuellen Beispiel werden  im Rahmen eines Auftrages mehrmals pro Woche  jeweils etwa 50 Bil‐

der bzw. Fotos vom Firmenkunden  in die gemeinsame Datenbank hochgeladen; die Zugriffmöglich‐

keiten sind wie dargestellt systemgestützt geregelt. Ein Team von Mediengestaltern ist mit der Retu‐

sche bzw. Bearbeitung der Bilder beauftragt. Dazu werden durch die Teamleitung konkrete Aufgaben 

entlang der spezifischen Kundenwünsche verteilt ‐ und dem Kunden die jeweils zuständigen Medien‐

gestalter als Ansprechpartner benannt.16 

Der einzelne Mediengestalter greift auf die Bilder  in der zentralen Datenbank zu und bearbeitet sie 

entlang vorgegebener Richtlinien  im Team. Ein Teil der Bildretusche  findet automatisiert und pro‐

grammgestützt statt. Einzelne Bearbeitungsschritte können entweder parallel oder nacheinander im 

Team erledigt werden. Soweit eine  iterative Bearbeitung notwendig  ist, muss der Kollege, der seine 

spezifische Aufgabe ausgeführt hat, das Bild im System zur Weiterbearbeitung freigeben. Die einzel‐

nen Bearbeitungsabläufe werden dabei weitgehend systemgestützt gesteuert und sind dort transpa‐

rent.  Je nach Auftrag arbeiten die Mediengestalter gemeinsam mit Kollegen  im Team vor Ort oder 

auch mit den internationalen Kollegen zusammen. 

Abstimmungen mit den Kollegen wie auch mit Kunden erfolgen partiell direkt über die gemeinsame 

Plattform,  teils  in  einem Nebeneinander  diverser,  teilweise  digitaler  Kommunikationswege  (bspw. 

E‐Mail, Chat via Skype, Festnetz‐Telefon, direkte persönliche Kommunikation). Da alle Prozessbetei‐

ligten auf der gemeinsamen Plattform arbeiten, findet auch die Qualitätskontrolle dort statt. Die fer‐

tig bearbeiteten Bilder werden schließlich entsprechend gekennzeichnet und dem Kunden über die 

Datenbank zur Verfügung gestellt. 

Bei sehr komplexen Aufträgen kooperieren die Fachkräfte auch zum Teil online mit Kollegen aus an‐

deren Berufsfeldern, wie z.B. Softwareentwicklern, Projektmanagern oder Fotografen, die ihre Fotos 

wie dargestellt unmittelbar  in Echtzeit via Netz übertragen und  in die gemeinsame Datenbank ein‐

speisen.  In dieser vernetzten Arbeit werden Teamqualifikation  in besonderem Maße gefordert: Die 

Fähigkeit  zur  prozessübergreifenden  virtuellen  Kooperation  in  interdisziplinär  zusammengesetzten 

Teams ebenso wie die Fähigkeit zur virtuellen Zusammenarbeit in einem temporären Team.  

Weitere  Beispiele  für  neue  Formen  unternehmensübergreifender  Kollaboration  sind  in manchen 

Berufsfeldern – auch auf mittlerer Fachkräfteebene –  inzwischen Standard: In mehreren Fallstudien 

berichteten IT‐Fachkräfte bzw. Programmierer von der allgemein üblichen Praxis, fachliche Probleme 

mit anderen Spezialisten  in entsprechenden  Internetforen gemeinsam zu diskutieren und online zu 

bearbeiten, einzelne Bausteine von fremden Programmierungen soweit verfügbar zu adaptieren und 

für die eigene Programmierung zu verwenden oder auch schwierige Detaillösungen im Rahmen eige‐

ner komplexer Programmierungen online von externen Spezialisten erstellen zu lassen.  

Exemplarisch  sei noch auf ein weiteres,  in einem Expertengespräch  zitiertes Beispiel einer  solchen 

„Sharepoint‐Anwendung“, also der Arbeit auf einer gemeinsamen Online‐Plattform, verwiesen: 

In  einem  international  aktiven  Großunternehmen  wurden  zur  optimierten  Bearbeitung  der  Auf‐

tragseingänge weltweit  40.000 Aufträge  online  eingerichtet  und  anschließend  von  Fachkräften  im 

                                                            
16 Die Teamleitung koordiniert die Aufgaben, moderiert die Kundenkommunikation auf der „Metaebene“ und kümmert sich 
gegebenenfalls um die Bearbeitung von Reklamationen. Je nach Komplexitätsgrad von Projekten koordiniert, steuert und 
überwacht ein Projektmanager die teilweise auch an Mediengestalter‐Kollegen einer Tochterfirma im europäischen Ausland 
ausgelagerten Bearbeitungsschritte. 
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Sharepoint  gemeinsam bearbeitet. Vor der Entwicklung des  Sharepoints  seien hier unzählige  Faxe 

verschickt worden. Gegenüber der Kommunikation über Fax oder E‐Mail bewirkten die Sharepoints 

eine enorme Beschleunigung und geringere Fehleranfälligkeit. 

Da verschiedene Nutzer  simultan mit einer gemeinsamen Plattform, gemeinsamen Files und einer 

gemeinsamen Ablage arbeiten, entsteht, so der Experte, eine kompakte Binnenwelt,  in der z.B. alle 

Aufträge von Sachbearbeitern nachbearbeitet werden könnten und allen Beteiligten die von Anderen 

vorgenommenen Änderungen sofort zur Verfügung stehen.  

Mit der Web 2.0‐bedingten Umstellung der Geschäftsprozesse und der Ablauforganisation sowohl 

in den Unternehmen als auch auf Kundenseite ergeben sich für alle Prozessbeteiligten neue Heraus‐

forderungen in der Zusammenarbeit mit Kollegen, Kunden und Partnern. Dies betrifft die Arbeitspro‐

zesse  selbst,  deren  Transparenz  im  Netz,  die  Kooperationsfähigkeiten  jedes  Einzelnen,  IT‐

Technologien, die Notwendigkeit zu Flexibilität und Reaktionstempo sowie die Kompetenzen im Um‐

gang mit (stetig präsenten) Kunden. 

Aus Sicht der auf und mit der Plattform arbeitenden Fachkräfte in den Fallstudienunternehmen imp‐

liziert die interaktive Online‐Zusammenarbeit darüber hinaus folgende Aspekte: 

 Das traditionelle Sender‐Empfänger‐Prinzip von einst wird zum Teil aufgelöst durch For‐

men virtueller Kommunikation, die sich, da nicht mehr zeitversetzt,  immer mehr einem 

„normalen Gespräch“ annähern und dies  zum Teil ersetzen; Abstimmungsprozesse be‐

schleunigen sich, gleichzeitig berge die  (oft reduzierte) zwischenmenschliche Kommuni‐

kation manchmal Missverständnis‐Potenziale.  

 Die permanente Erreichbarkeit durch die neuen Medien hat auf Kundenseite hohe Er‐

wartungen  an  permanente  Verfügbarkeit  und  prompte  Reaktionen mit  sich  gebracht, 

was ein gewisses Stresspotenzial in sich birgt. 

 Gleichzeitig  sehen einige Fachkräfte  in der Möglichkeit,  im Notfall auch von unterwegs 

oder zu Hause auf die Server der Firma zugreifen zu können, einen großen Vorteil ‐ inso‐

fern, als dies einen gewissen Grad an Freiheit sowohl bezogen auf den Arbeitsort als auch 

auf den Zeitpunkt der Erledigung bestimmter Arbeiten bietet; im Notfall können Arbeiten 

noch erledigt werden, ohne die Büroräume aufsuchen zu müssen.  

 Der Standardisierungsgrad der Arbeiten erhöht sich nach Auffassung der Experten in vie‐

len Bereichen; gleichzeitig erfordert die durch die  Interaktivität getriebene Schnelllebig‐

keit der Märkte, Produkte und der Tools eine hohe und stetige Lern‐ und Anpassungsbe‐

reitschaft. 

 In der internationalen Teamarbeit ist das Verständnis für die kulturellen Besonderheiten 

sowie die Fähigkeit zur Zusammenarbeit mit Kollegen aus anderen Kulturkreisen bedeut‐

sam. Ohne diese Kompetenzen erhöht sich demnach das Risiko von Missverständnissen 

und Konflikten durch die gleichzeitigen Einschränkungen der virtuellen Kommunikation 

und der interkulturell unterschiedlichen Kommunikations‐ und Arbeitsweisen. 

Für die kommenden Jahre ist – ungeachtet der Unsicherheit künftiger Entwicklungen – davon auszu‐

gehen, dass webbasierte Formen der interaktiven Kooperation und Kollaboration sich auch auf mitt‐

lerer Fachkräfteebene noch deutlich ausweiten werden.  
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4.3 Anwendungen im Kontext von Human Resources‐ bzw. Personalmanagement  

Bei der Annäherung an das Thema Web 2.0  im Kontext von Human Resources‐ bzw. Personalmana‐

gement  gilt  es,  zwischen  den  Anwendungsfeldern  aus  Unternehmensperspektive,  Anwendungsfel‐

dern mit Blick auf die im Personalbereich Beschäftigten und schließlich Anwendungsfeldern mit Blick 

auf Fachkräfte allgemein zu unterscheiden. 

Die Fallstudien und die Experteninterviews offenbaren, dass Web 2.0 im Kontext von Human Resour‐

ce Management  in einem Teil der Unternehmen bereits  intensiv genutzt wird. Keiner der Experten 

bezweifelt, dass sich Web 2.0‐Anwendungen und ihre Weiterentwicklungen im Personalmanagement 

in den kommenden Jahren noch nachhaltig ausweiten werden. 

Perspektive der Unternehmen und der im Personalbereich Beschäftigten 

Zunächst zu Anwendungsfeldern aus Perspektive der Unternehmen (deren operative Umsetzung die 

Beschäftigten im Personalbereich unmittelbar berührt): Web 2.0 spielt hier mittlerweile eine Rolle in 

vielen Bereichen – von der Personalbeschaffung und ‐auswahl über das Personalcontrolling, die Per‐

sonalentwicklung und die  interne Betriebskommunikation bis hin zu betrieblichen Betreuungs‐ und 

Serviceleistungen wie z.B. Angeboten im Gesundheitsmanagement. 

Web 2.0‐gestützte Stellenausschreibungen für qualifizierte Jobs, vorwiegend im akademischen, aber 

zunehmend  auch  im  Fachkräftebereich,  sind  längst  verbreitete Unternehmenspraxis.  In  der  Regel 

werden  sie  auf den Websites der Unternehmen,  in  fachlich orientierten Portalen oder  Jobbörsen, 

aber auch in den Portalen beruflich orientierter sozialer Netzwerke (z.B. „LinkedIn“, „Xing“) platziert. 

Neben  der  „klassischen“  interaktiven  Stellenausschreibung,  die  z.B.  die  Erstellung  von  Online‐

Bewerbungsmappen ermöglicht,  finden sich  inzwischen auch  Jobangebote bspw.  in Form von Pod‐

casts auf Videoportalen, bei denen Bewerbungsunterlagen wiederum in Form von Podcasts oder Vi‐

deoclips eingefordert werden.  

Einzelne  Firmen  bieten  Interessenten  zusätzlich  sogenannte Karriereplattformen  in  sozialen Netz‐

werken an (z.B. „Siemens AG Careers“ auf Facebook), wo man sich über das Unternehmen, dortige 

Entwicklungs‐ und Karrierechancen etc.  informieren sowie sich mit Anderen (Interessenten und Un‐

ternehmensmitarbeitern) austauschen kann. Andere Karriereplattformen im Netz bieten neben Kar‐

riere‐Links und  Infos zu Karriere‐Events (z.B. Messen) an, dass Bewerber  ihren Lebenslauf, persönli‐

che  Daten  und  Bewerbungsdokumente  eingeben  bzw.  hochladen  können  und  danach 

branchengefiltert  von Unternehmen  Jobangebote  erhalten, die  zu  ihrem Profil passen  (z.B.  „Rom‐

ling.com“). Diese Angebote zielen heute noch im Schwerpunkt auf den akademischen Bereich; einige 

Experten gehen jedoch davon aus, dass u.a. wegen des absehbaren Fachkräftemangels in vielen Be‐

reichen entsprechende Plattformen bald auch für den Fachkräftebereich eine Rolle spielen werden.  

Blogs, Foren und Soziale Netzwerke dienen  inzwischen verbreitet als Fundus für die gezielte Perso‐

nalsuche, ganz gleich, ob es um die punktuelle projektbezogene Suche nach spezifischem Know‐how 

und spezifischen Qualifikationen geht, ob generell nach „High Potentials“  in bestimmten Berufsfel‐

dern gesucht wird oder ob Bewerber für regionale Bedarfe ausfindig gemacht werden sollen.  

Das  interaktive  Internet eröffnet die Möglichkeit gezielten „Profilings“  im Rahmen der Personalsu‐

che.  Durch  die  Kombination  einer  Vielzahl  verfügbarer  Daten  aus  unterschiedlichen Quellen  (z.B. 

Communities, Blogs, Foren, Plattformen) können Informationen zu potenziellen Kandidaten für offe‐

ne Stellenangebote zusammengeführt und ausgewertet werden. Längst hat sich diese Option auch 

als  Geschäftsmodell  etabliert:  Professionelle  Personalberater,  „Headhunter“  und  Personal‐

dienstleister bieten entsprechende „Screenings“ an und verkaufen sie an Unternehmen. Sie verkau‐
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fen  vorsortierte  Kontakte  –  entsprechend  dem  gesuchten  Profil und  inklusive  einer Vorabprüfung 

aller irgendwie verfügbaren personenbezogenen Daten von potenziellen Bewerbern im Netz. 

Selbst wenn es nicht um diese umfassenden Recherchen geht, so erklären doch sehr viele Experten, 

dass das „Googlen“ von potenziellen Kandidaten und Bewerbern inklusive der „Sichtung“ ihrer even‐

tuellen Profile, Beiträge und Referenzen im gesamten Kontext des interaktiven Internets in einer sehr 

großen Zahl der Unternehmen mittlerweile stark verbreitet sei, selbst wenn manche Formen der Pro‐

filerstellung schon aus rechtsverwertbaren Gründen überwiegend nicht offiziell geschähen.17 In ver‐

gleichbarer Weise  liefere das „Mitarbeiter‐Googlen“, so ein Experte,  in manchen Fällen  inoffiziellen 

Input  z.B.  für  entlohnungsrelevante  Jahresmitarbeitergespräche  oder  die  Entscheidung  über  eine 

Beförderung. 

 

Zur  Eingrenzung  eines  unter  Umständen  sehr  hohen  Bewerberaufkommens  und  entsprechenden 

Aufwands  bei  der  Personalsuche  bieten  einige  Unternehmen  inzwischen webbasierte  interaktive 

„SelfAssessments“ an (z.B. „CyPRESS” bei Gruner+Jahr, DAK, Commerzbank). Dabei erhält ein poten‐

zieller Bewerber Einblick in das Unternehmen, seine Geschäftsfelder sowie mögliche Tätigkeitsberei‐

che und kann anhand diverser  interaktiver Aufgaben und Übungen einschätzen  lassen, wie es um 

seine Eignung mit Blick auf die gestellten Anforderungen  steht; das  systemgenerierte Feedback  zu 

seinen  Ergebnissen bleibt  vertraulich und wird  ausschließlich dem Bewerber persönlich  zugestellt. 

Dieses Verfahren bietet Unternehmen, aber auch  interessierten Bewerbern die Möglichkeit, Perso‐

nalauswahl‐ und Bewerbungsprozesse effizient und günstig vorzubereiten. 

Bis dato, so ein Experte, werde dieses Verfahren noch (von wenigen Unternehmen) in erster Linie im 

Rahmen der Vorauswahl von Führungsnachwuchskräften,  teils aber auch schon zur passgenaueren 

Rekrutierung  von  Fachkräften  oder  von  Auszubildenden  eingesetzt. Mittelfristig  sieht  er  in  dieser 

Form Web 2.0‐basierter „persönlicher Eignungstests“ ein sich weit verbreitendes Verfahren  für die 

Vorauswahl von Bewerbern  in vielen Bereichen der Fachkräfteebene, aber auch als ein Angebot für 

Beschäftigte  in ausgewählten Fachbereichen, die den Status  ihrer Qualifikationen bzw. potenziellen 

Qualifikationsbedarf (diskret) ermitteln wollen. 

 

Im Kontext von Personalentwicklung sei auch hingewiesen auf die  immer populäreren Konzepte für 

E‐Learning mit Web 2.0‐Technologien wie Podcasts, Blogs oder Videos. 

 

Wie in Kapitel 4.4 im Kontext der Diskussion um Trends des Informations‐ und Wissensmanagements 

dargestellt,  fungieren Web 2.0‐basierte unternehmensinterne Kompetenzdatenbanken als wichtige 

Tools  zum  synergetischen Management der  in einem Unternehmen verfügbaren Ressourcen. Glei‐

ches  gilt  für  unternehmensübergreifende  (internationale)  Kompetenzdatenbanken,  die  für  spezifi‐

sche Anforderungen konzipiert und gepflegt werden. 

 

                                                            
17 Ein Experte berichtet von einem ihm bekannten Unternehmen, in dem Experten bei sensiblen Stellenbesetzungen damit 
beauftragt wurden, „undercover“ zu überprüfen, ob Bewerber  in den  letzten Jahren  irgendwelche Daten  im Netz  löschen 
ließen. Wenn  ja, wurden diese Daten wiederhergestellt und gegebenenfalls  inoffiziell für die Entscheidung gegen den Be‐
werber verwertet. Dies sei u.U. auch eine Praxis, wenn es um sensible Besetzungen im Fachkräftebereich gehe (bspw. Ein‐
satz in sicherheitsrelevanten Einrichtungen oder politisch sensiblen Kontexten…). Dieser Experte geht davon aus, dass ver‐
gleichbare  Praktiken  früher  oder  später  auch  bei  „normalen“  Bewerbungen  oder  zur  Einschätzung  von  Mitarbeitern 
angewandt werden könnten. 
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Web 2.0‐Tools spielen mittlerweile auch im Performance‐Management und im Leistungsmonitoring 

eine Rolle. Nach ersten Gehversuchen mit der „digitalen Personalakte“, die eine gleichzeitige, paral‐

lele Bearbeitung von Personalakten mit einem ausgeklügelten System aus Lese‐ und Schreibberechti‐

gungen für mehrere Mitarbeiter im Personalbereich gestattete, haben sich durch Web 2.0 die Optio‐

nen erweitert: Durch die „Verlinkung“ dieser Tools mit dem www eröffnen sich, so ein Experte, neue 

Möglichkeiten  z.B.  für  das marktvergleichsorientierte Management  von  Konditionen  und  Löhnen 

bzw.  Gehältern  oder  die  marktorientierte Wertschöpfungsbeitragsrechnung.  Grundlage  dafür  sei 

eine systematische Verknüpfung eigener Daten mit Fremddaten aus dem interaktiven Internet. 

 

Wie  in Kapitel 4.5 zu Marketing und Reputationsmanagement ausführlich  thematisiert, nutzen Un‐

ternehmen Web 2.0‐Plattformen und Foren sehr gezielt zur  Identifikation entscheidender  Imagepa‐

rameter und zu entsprechendem Marketing –  inklusive adäquater Wettbewerbspositionierung. Dies 

gilt sowohl mit Blick auf Kunden und die Öffentlichkeit, es gilt aber auch mit Blick auf die Anwerbung 

erwünschter Fachkräfte durch ein attraktives  Image und die Bindung bzw. das „Commitment“ der 

eigenen Mitarbeiter.  Im  Idealfall, so ein Experte, bringe man die Mitarbeiter dazu, als positive Bot‐

schafter für das eigene Unternehmen in den Web 2.0‐Umgebungen zu wirken: Wenn Informationen 

glaubwürdig mit einem „sozialen Wert“ verknüpft seien, gewännen sie an Bedeutung. Lese man, dass 

der virtuelle Partner oder „Freund“ bei Facebook oder Xing positiv über sein Unternehmen spreche, 

erhielte dies für den Betreffenden eine vollkommen andere Bedeutung, als wenn das Unternehmen 

sich selbst präsentiere.  

Zur Perspektive der Fachkräfte 

Eine weitere  relevante Perspektive beim Blick  auf die Anwendungsfelder  im Kontext  von  „Human 

Resources“ ist die auf dem Markt der Fachkräfte selbst:  

Über die Bedeutung der digitalen Reputation auf dem Arbeitsmarkt der Zukunft wird ausführlich in 

Kapitel 4.5 berichtet. Um dies vorwegzunehmen: Auch  für Fachkräfte auf der mittleren Qualifikati‐

onsebene wächst  die Bedeutung  von  Fragen  der  Präsenz  und  Sichtbarkeit  im Netz,  von  positiver 

Imagepflege sowie einem kontinuierlichen Monitoring des eigenen Rufs.  

Ebenso wichtig werden die (u.U. auch strategische) Vernetzung mit Anderen und die Pflege von Refe‐

renzen  in der virtuellen Welt. Kontakte und Referenzen  sind,  so ein Experte, das  "virtuelle  soziale 

Kapital" der Bewerber und Beschäftigten  im Arbeitsmarkt. Dass ein Mitarbeiter „nicht bei Null“ an‐

fange, sondern z.B. zur Lösung schwieriger Aufgaben auf Netzwerke zurückgreifen könne, werde mit 

Sicherheit  zu einem  relevanten  Einstellungs‐ oder Bewertungskriterium  für qualifizierte  Fachkräfte 

auf allen Ebenen. 

 

Für Mitarbeiter im Personalmanagement werden umfassende Web 2.0‐Anwendungs‐Qualifikationen 

zunehmend unabdingbar, selbst wenn das eigene Unternehmen heute noch eher zu den „Nachzüg‐

lern“ dieser Entwicklung zählt. Dies bedeutet, dass sie umfassende Kompetenzen im Einsatz der ver‐

fügbaren Tools benötigen, aber auch qualifiziert mit den Begleitfragen wie z.B. den rechtlichen Rah‐

menbedingungen und Datenschutzanforderungen umgehen müssen. 

Für Menschen auf der Suche nach einem Arbeitsplatz und für Beschäftigte auf der mittleren Qualifi‐

kationsebene hängt die graduelle Notwendigkeit der Web 2.0‐Expertise heute noch  sehr  stark  zu‐

sammen mit 
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 dem Verbreitungsgrad von entsprechenden Web 2.0‐Anwendungen in den unterschiedli‐

chen Wirtschaftsbereichen und Arbeitsfeldern sowie mit der 

 „Web 2.0‐Affinität“ der jeweiligen Unternehmen. 

In der Welt von Medien, Informations‐ und Kommunikationstechnologien sind entsprechende Quali‐

fikationen absehbar ein  „sine qua non“.  In weniger  technologiegetriebenen,  „traditionelleren“ Fel‐

dern  bleibt  anzunehmen,  dass  sich  das  im  Privaten  schnell wandelnde Mediennutzungsverhalten 

auch  auf die Arbeitswelt  auswirkt und  entsprechende Web 2.0‐Anwendungen  absehbar  auch hier 

kein „Nischenphänomen“ bleiben. 

 

 

4.4 Anwendungen im Kontext von Informations‐ und Wissensmanagement 

Im Kontext der Web 2.0‐relevanten Anwendungen von Informations‐ und Wissensmanagement zeigt 

sich der vorliegenden Untersuchung zufolge eine Reihe von Entwicklungen, die sich voraussichtlich 

verbreiten und tiefgreifend auswirken. Insbesondere geht es dabei um 

 die vollständige oder teilweise Veröffentlichung von Kommunikationsprozessen, Perso‐

nendaten und netzverbundenen Aktivitäten als Basis von und durch Web 2.0; 

 die Nutzung der veröffentlichten Datenbestände zur Untersuchung, Steuerung und Be‐

wirtschaftung durch Dritte, die wiederum selbst erfasst werden; 

 die  Akzeptanz  der  Existenz  einer  allgemein  verfügbaren,  individuell  nicht  vollständig 

nachvollziehbaren  Wissensinfrastruktur  sowie  deren  weitgehend  unreflektierte  (bzw. 

unreflektierbare) Nutzung. 

Während der erste Aspekt ein mit dem Phänomen Web 2.0 selbst verbundenes Merkmal benennt, 

bezieht sich der zweite Aspekt auf eine mit hoher Wahrscheinlichkeit eintretende Folge: die Sekun‐

därnutzung der mit dem Web 2.0 verfügbar werdenden Daten,  Informationen und Wissensanteile, 

weniger mit Bezug auf die einzelne  Information, sondern  insbesondere  im Hinblick auf die Auswer‐

tung von kollektiven Strukturen und trendartigen Entwicklungen (z.B. die Häufigkeit der Thematisie‐

rung eines bestimmten Produktelementes  in  Foren). Der dritte Aspekt bezieht  sich auf eine anzu‐

nehmende Konsequenz, die sich aus der vielfachen, eklektisch zusammengesetzten Nutzung ergibt: 

Die Bereitschaft,  sich  in  einer weitgehend  undefinierten Wissensdomäne  zu  bewegen  und  daraus 

arbeitsrelevante  Informationen zu entnehmen,  führt zu der prinzipiellen Anerkennung der  für den 

Nutzer nicht durchschaubaren Herkunft und Gütesicherung der Quelle des Web 2.0. 

Bezogen auf den seit vielen Jahren in der Diskussion befindlichen Begriff des „Wissensmanagements“ 

stellen Web 2.0‐Phänomene eine Form der Realisierung wesentlicher Anteile dieses Konzeptes dar ‐ 

allerdings  sind diese  für ein „Management“ nur  schwer greifbar und  steuerbar. Die Diffusionsrich‐

tung der Nutzung von Web 2.0 Anwendungen – aus der privaten Nutzungsgewohnheit in die berufli‐

che Nutzung hinein – und die aufwändigen Bemühungen um eine organisationale Abgrenzung der 

Verbindungen  (in Varianten von  Intranet‐Applikationen) hängen mit der schwierigen Steuerung des 

Umgangs mit dem Wissen in interaktiven vernetzten Anwendungen zusammen. 

Unter  dem  Aspekt  des  Informations‐  und Wissensmanagements  sind  drei  Themen  der Web  2.0‐

Phänomene abzugrenzen: Erstens die Entstehung, Entwicklung und Nutzung von elektronischen Wis‐

sensdomänen, zweitens das Spannungsgefüge zwischen kreativer Generierung und verlässlicher Gü‐



4. Anwendungsfelder 

 

56 
 

tesicherung von Wissen in vernetzten Anwendungen und drittens die in Organisationen diesbezüglich 

aktivierter Sicherheitssysteme und ‐prozeduren. 

 

4.4.1 Digitale Wissensressourcen 

Die Web 2.0‐Phänomene haben eine besondere Wirkung auf die Entstehung, Entwicklung und Nut‐

zung von elektronischen Wissensdomänen. Hier handelt es sich um kooperativ genutzte Speichersys‐

teme und Datenbanken  sowie um  elektronische Archive und  ‐kataloge, deren oftmals  eigendyna‐

misch angelegtes Wachstum auf die aktive Teilhabe zahlreicher Akteure und Autoren angewiesen 

ist. So werden in einem Produktionsbetrieb die Erfahrungen der Fachkräfte in datentechnischer Ver‐

knüpfung mit den professionell generierten und über ein formales Berechtigungssystem eingegebe‐

nen  Informationen kombiniert. Bereits  in der Ausbildung wird die Verwendung des elektronischen 

Produktionslernsystems eingeübt. Diese Systeme sollen das gesamte relevante und situativ erforder‐

liche Wissen enthalten und  verfügbar machen, welches die Auszubildenden  für  ihre  Lernaufgaben 

und die Fachkräfte für ihre Arbeitstätigkeit benötigen. Die oftmals spezifischen, teilweise kurzlebigen 

Inhalte lassen sich nur durch die Zuarbeit vieler Personen zusammenstellen, die in einer abgestuften 

Berechtigung von der offiziellen Anweisung bis zur informellen Kommentierung Eingaben in das Sys‐

tem  vornehmen.  Die  zuverlässige  und  effiziente  Verwendung  bedarf  intelligenter  System‐

überwachung und  ‐steuerung, etwa durch  redaktionelle Strukturen und die Qualifizierung von ne‐

benamtlichen „Autoren“. 

 

In  den  Arbeitssystemen,  zu  denen  entsprechende Wissensressourcen  verfügbar  sind,  akzeptieren 

und nutzen die Fachkräfte diese Wissensinfrastruktur auch  für  ihre Arbeit. Dabei zeigt sich zumeist 

ein Bestreben nach genereller Öffnung der Nutzungsreichweite (beispielsweise für die Verwendung 

von Suchmaschinen,  insbesondere Google, und die Verwendung größerer  lexikalischer Ressourcen, 

insbesondere Wikipedia), obwohl es sich damit um Wissensinfrastrukturen handelt, die für die Fach‐

kräfte in ihrer Gesamtheit individuell nicht nachvollziehbar bzw. überschaubar sind – anders als bei‐

spielsweise  ein  gedruckter  Tabellenband  oder  eine  offizielle  Bedienungsanleitung.  Die  Fachkräfte 

müssen  im  Falle der Nutzung offener bzw. umfangreicher Wissensmanagementsysteme  in diesem 

Sinne  hybride Wissensformen  (offiziell  gleich  langsam,  informell  gleich  schnell,  aber  nicht  abgesi‐

chert) und anonyme, technische Auswahlprozeduren (von Suchmaschinen) einschätzen und bewälti‐

gen. 

 

4.4.2 Auswirkungen von Web 2.0 auf das Wissensmanagement 

Aus den Web 2.0‐Phänomenen  im Informations‐ und Wissensmanagement entsteht ein Spannungs‐

feld  aus  einerseits  strukturiertem,  andererseits  spezifischem,  situativem  und  exklusivem Wissen. 

Diese  Spannung  ergibt  sich  zwischen  der  kreativen Generierung  von  Informationseingaben  durch 

zahlreiche Akteure und der verlässlichen Gütesicherung, beispielsweise durch redaktionelle Funktio‐

nen und technische Vorgaben. In den Informations‐ und Wissensmanagementsystemen wandelt sich 

die Nutzungsrichtung: Während vormals Wissen gezielt zur Verfügung gestellt wurde, ergibt sich die 

Nutzung zunehmend aus der Suche nach Informationen, die  in zuvor für die  jeweilige Anfrage nicht 

strukturierten Quellen erfolgt. Die Zusammenstellung der vorhandenen  Informationen entsteht an‐

lässlich  der  Suchaktivität,  auch  die Aktivierung  von  Beiträgen  durch  beteiligte  Personen wird  auf‐

grund der Nachfrage angeregt. Gleichzeitig etablieren sich professionelle Akteure, die Web 2.0‐affine 

elektronische Anwendungen entwickeln und einführen, deren Nutzung  für Fachkräfte unabweisbar 
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attraktiv oder erforderlich  ist. Diese Anwendungen enthalten elektronische Auswahlprogramme  für 

Wissensressourcen, Personalisierungsdienste oder Strukturierungshilfen  für unüberschaubare  Infor‐

mations‐ und Wissenssysteme.  

Wenn das professionelle Wissen  in entscheidenden Bestandteilen  im  interaktiven Netzwerk hinter‐

legt und  gehandelt wird,  verliert das  in den Personen und örtlichen  Teams  vorgehaltene Wissen 

relativ dazu an Bedeutung. Auf der anderen Seite ergeben  sich durch die Möglichkeiten der Wis‐

sensmanagementsysteme auch Optionen zur Darstellung individueller Kompetenzprofile, die sich als 

Datenbanken  für  ein  erweitertes  Kompetenzmanagement  nutzen  lassen  –  somit  die  individuellen 

Wirkungsradien in der Arbeitstätigkeit erweitern. Zugleich wächst die Bedeutung der Kompetenz zur 

adäquaten  situativen  Zuordnung  von  erforderlichen  Informationen  und  diesbezüglich  geeigneten 

Quellen bzw. Akquiseprozessen sowie die erforderlichen Transferleistungen. Professionelles Handeln 

unter Verwendung umfangreicher dynamischer Wissensmanagementsysteme  ist  auf diese Kompe‐

tenz angewiesen.  

 

4.4.3 Risiken des Informationsmanagements im Web 2.0 

In organisationalen Umgebungen entstehen spezielle Sicherheitssysteme und ‐prozeduren als Reak‐

tionen auf Web 2.0‐Phänomene. Sie streben die Etablierung bzw. Beibehaltung geschützter elektro‐

nischer Gemeinschaftsbereiche an, die etwa als Intranetanwendungen eingerichtet werden. Im Falle 

der notwendigen Öffnung in außerorganisationale interaktive Anwendungen werden Sicherheitsvor‐

kehrungen entwickelt, die Risiken und Gefährdungen abfangen sollen.  

Die Gefährdungen beziehen sich erstens auf einige allgemein und umfassend diskutierte Risiken, wie 

bspw.  durch  Computerviren,  Phishingroutinen,  Trojanerprogramme  und  sonstige  Spiona‐

geanwendungen, zweitens auf an sich unstrittig vorhandene, aber wenig greifbare Phänomene wie 

etwa  Rechtsbedrohungen  (Abmahnungen  aufgrund  unbeabsichtigter  Schutzrechtsverletzungen, 

Haftbarkeit für Folgen von Interneteingaben etc.) oder „gläserne“ Prozesse und Personenprofile, die 

sich aus der Gesamtheit im Netz recherchierbarer Informationen ergeben, und drittens beziehen sich 

die Gefährdungen auf eher unklare Risiken wie  z.B.  Sekundärnutzungen  (Wettbewerber  verfolgen 

den Lagerbestand eines Konkurrenten mittels dessen Kundeninformation), ungewollten Folgen von 

Verknüpfungen  (elektronische Zusammenführung eines Produktes mit bestimmten Zielgruppen,  In‐

formationen oder anderen Produkten) oder  interessengeleiteten Wettbewerbsbeeinflussungen (z.B. 

organisierte Bewertungen in Foren und Blogs).  

In verschiedenen Fällen versuchen Unternehmen, interaktive Netzwerke mit der Potenz des Web 2.0 

in einem abgeschlossenen Raum (dem  Intranet,  in kooperativen Fällen auch einem unternehmens‐

übergreifenden, gesicherten Netz)  zu aktivieren. So wird von einem an unserer Untersuchung  teil‐

nehmendem Unternehmen eine technische Web 2.0‐Anwendung betrieben, die  in sich hierarchisch 

aufgebaut und geschlossen, aber dennoch weltweit verfügbar ist und sich prinzipiell dem visionären 

Konzept der kollektiven dynamischen  Intelligenz verschrieben hat  In anderen Fällen agieren Unter‐

nehmen als aktive Treiber  in dem auch aus  ihrer Sicht nicht steuerbaren Umfeld des Web 2.0. Sie 

versuchen dabei selbst, durch spezifische Expertise in Teilbereichen die Kontrolle zu behalten. Diese 

Kontrolle wird zudem auch als Dienstleistung für Dritte angeboten. 

Angesichts der Konstellation  in vielen Unternehmen stellt sich die Frage nach den Grenzen der Ab‐

schottung  von  Informations‐  und Wissensmanagementsystemen.  In  einigen  Fällen  ist  eine  solche 

Abgrenzung mit den Arbeitserfordernissen nicht vereinbar, wenn sich etwa die Fachkraft  in zahlrei‐

che externe Umgebungen einloggen muss, um dort Informationen auch in aktuellen Blogs und Wikis 
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zu recherchieren. In anderen Fällen bestehen intensive Kooperationen mit externen Partnern, deren 

Inhalte wiederum in zum Teil Web 2.0‐artigen Anwendungen ausgetauscht werden. In einigen Fällen 

bewirken  die  Kunden  selbst  eine  Öffnung,  indem  sie  etwa  eine  Fertigungsanlage  aus  der  Ferne 

betreiben wollen und auch die diesbezügliche Kommunikation offen gestalten. 

 

In den Fallstudienunternehmen ergibt sich ein heterogenes Bild. In einem Großteil der Fälle bestehen 

wenig Bedenken gegenüber Web 2.0‐artigen Anwendungen, die Gefährdungen werden aus unter‐

schiedlichen Gründen als wenig relevant angesehen und weitgehend ignoriert (weil sie alle betreffen, 

weil sie aus dem privaten Umgang gewohnt sind, weil ihre Folgen nicht bekannt sind). In diesem Sin‐

ne beziehen viele der in den Fallstudien aufgesuchten Fachkräfte Web 2.0‐Anwendungen auch unab‐

hängig von einem unmittelbaren Nutzen zur Bewältigung des Arbeitsalltags  in die Tätigkeit ein,  in‐

dem sie private Gewohnheiten auf die Arbeitsumgebung übertragen. Umgekehrt ist die Teilhabe und 

Mitwirkungsbereitschaft gemindert, wenn außerhalb der Arbeitstätigkeit kein Umgang  in Web 2.0‐

Umgebungen bzw. auch im Internet generell besteht. 

Bei den  Fachkräften bestehen  jedoch  kaum Vorstellungen über  zukünftige  Entwicklungen  im Web 

2.0; eine Mitgestaltungsmöglichkeit wird generell nicht erwogen. Auch die relativ naheliegende An‐

nahme, dass sich sukzessive aus den im Netz zusammengetragenen Daten und Informationen perso‐

nale Repräsentationen (Avatare) entwickeln, wird nicht bedacht.  

In  anderen  Fällen werden  rigide Begrenzungen  praktiziert, die  teilweise die Arbeitstätigkeit  selbst 

behindern. In den Gesprächen scheint sich eine Tendenz abzuzeichnen, dass Experten eher zu den re‐

striktiveren Nutzungsmerkmalen neigen: Beispielsweise  lehnen  IT‐Fachkräfte manchmal privat die 

Nutzung von Web 2.0 und Social Media Anwendungen ab.  

In der  Summe  verwundert die  vorgefundene  Situation, dass die  IT‐Laien weitgehend  vorbehaltlos 

(geradezu naiv) mit den Web 2.0‐Anwendungen umgehen (soweit sie überhaupt Zugang zu vernetz‐

ten IT‐Systemen haben), während sich die Sachkundigen (IT‐Spezialisten) zurückhalten bzw. verwei‐

gern,  sofern  sie nicht  selbst  zu den  innovationsfreudigen Treibern der Anwendungen oder  zu den 

„Nutznießern“ der Folgeprobleme gehören. 

 

 

4.5 Unternehmens‐ und personenbezogenes Marketing, „Reputationsmanagement“ 

Die außerordentlich  rasche Verbreitung von positivem wie negativem Feedback  in den hochgradig 

austauschintensiven Web 2.0‐Umgebungen im Internet kann sowohl das Image von Unternehmen als 

auch den Ruf von Einzelpersonen rasant in Kalamitäten oder zu Höhenflügen bringen, ohne dass „na‐

türliche Kreisläufe“ mithalten. 

Communities, Weblogs, Podcasts, Wikis, Twitter usw.: Nutzergenerierte und nutzergesteuerte Inhal‐

te erobern das  Internet mehr und mehr und werden zu einer wesentlichen Bestimmungsgröße für 

das Ansehen und die Reputation von Organisationen und Einzelpersonen.  In  rasantem Tempo und 

mit enormen Reichweiten werden generierte Inhalte ungeachtet ihrer Herkunft und Qualität öffent‐

lich.  

Experten aus unserem Forschungsprojekt  zufolge  setzt  sich ein Handwerker, der über „Blauarbeit“ 

oder „MyHammer“ (Internetportale zur gezielten Handwerkersuche) einen Auftrag annimmt, im sel‐

ben Moment dem „Wagnis“ aus, bewertet zu werden. Fortan muss er, um Einfluss auf seine Öffent‐

lichkeitswirkung zu nehmen, „monitoren“, was über ihn publiziert wird und seine Reputation im Netz 
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selbst möglichst professionell und hochreagibel managen. Was für den Handwerker gilt, trifft selbst‐

redend  für  jedes Unternehmen und ebenso  für  jeden Arbeitnehmer  im Netz zu. Arbeitsmarkt‐ und 

Bewerbungschancen von Fachkräften zum Beispiel sind zunehmend ebenso abhängig von positiver 

Präsentation und Resonanz im Internet, wie dies für Wettbewerbschancen von Unternehmen gilt.  

 

Dabei verschwimmen die Grenzen zwischen privaten und beruflichen Anwendungen. Jeder Mitarbei‐

ter eines Unternehmens agiert im Internet, selbst wenn er privat dort unterwegs ist, gewissermaßen 

als Firmensprecher, soweit seine Zugehörigkeit zu einem Unternehmen identifizierbar ist. Dies impli‐

ziert Risiken für Unternehmen, bedeutet aber auch für den Einzelnen, sich jederzeit über die Öffent‐

lichkeit  seines Tuns  im Netz und dessen Außenwirkung bewusst  sein  zu müssen. So können  selbst 

Beiträge von z.B. Firmenkollegen das  Image des Einzelnen wesentlich beeinflussen. Erste Unterneh‐

men haben u.a. aus diesen Gründen Regeln für den Umgang mit den „Social Media“ entwickelt und 

verpflichtend für ihre Mitarbeiter eingeführt (z.B. IBM: „IBM Social Computing Guidelines” oder Intel: 

„Intel Social Media Guidelines“).  

 

Bis ins Jahr 2015, davon gehen die Experten unseres Forschungsprojektes aus, werde professionelles 

Reputationsmanagement nicht nur  für Firmen und ausgewählte Beschäftigtengruppen, sondern  für 

die Mehrzahl aller Beschäftigten vom Sachbearbeiter bis zum leitenden Angestellten ein Thema sein. 

 

Zunächst zur Frage nach professionellem Reputationsmanagement von Unternehmen (das auch die 

Frage nach den Qualifikationen aller Beschäftigten, nicht nur derer  im Kontext von z.B. Marketing, 

Unternehmenskommunikation oder Vertrieb betrifft): 

 Eine  erste  wesentliche  Anforderung  besteht  den  Experten  zufolge  im  professionellen 

Know‐how  für die Gestaltung und das Management der Präsenz des Unternehmens  im 

Internet  und  in  interaktiven Online‐Umgebungen. Mindestens  ebenso  bedeutsam wie 

der Auftritt selbst seien die Reichweite der Internetpräsenz und die Präsenz in den „rich‐

tigen“ Kontexten, also zum Beispiel in relevanten Foren und auf attraktiven Plattformen 

via passender Links. 

 Neben professionellen Websites mit  entsprechenden Verlinkungen  gehören dazu mitt‐

lerweile für viele Unternehmen u.a. auch Firmenblogs („Corporate Blogging“),  in denen 

individuelle Repräsentanten des Unternehmens (z.B. ausgewählte Mitarbeiter, Auszubil‐

dende, Verantwortliche  für  imageträchtige  Projekte)  den Dialog mit  der  interessierten 

Öffentlichkeit pflegen; die bloggenden Mitarbeiter repräsentieren  ihr Unternehmen und 

geben ihm ein persönliches Gesicht. 

 Wachsendes  Interesse findet das systematisch gestützte Monitoring und Management 

des eigenen Firmenimages:  Im Markt existieren unterschiedliche Tools, um  im  Internet 

automatisiert z.B. Geschäftskontakt‐Plattformen wie Xing oder LinkedIn, aber auch Chats, 

Foren, Blogs oder Newsgroups auf bestimmte Begriffe und deren semantische Kontexte 

abzusuchen (z.B. „TNS Web LedgeTool“, „Webreputation.com“). Auf diese Weise werden 

beispielsweise relevante  Imageparameter bei  interessanten Zielgruppen ermittelt. Auch 

können Wettbewerber auf diese Weise unter die Lupe genommen werden. Auf Basis der 

ausgewerteten  Informationen  lassen sich Rückschlüsse für gezieltes Marketing und eine 

adäquate Wettbewerbspositionierung treffen. 
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 Über entsprechende Tools lassen sich auch hocheffizient Präferenzen der Nutzer z.B. von 

Foren  oder  Plattformen  ermitteln.  Die  (Image‐)Positionierung  des  eigenen  Unterneh‐

mens lässt sich so passgenau auf diese Präferenzen abstimmen. Gleiches gilt für das Mar‐

keting  bei  der  Einführung  oder  dem  „Relaunch“  von  Produkten  und Dienstleistungen, 

aber auch für die Imagepflege mit Blick auf erwünschte künftige Mitarbeiter. 

 Ein wichtiges  Instrument  zur  positiven  „Stimmungsmache“  ist  das  „virale Marketing“: 

Dieses beschreibt Kampagnen, die darauf angelegt sind, Botschaften in einem relevanten 

Interessensumfeld  (z.B.  in den Foren sozialer Netzwerke oder  in Videoportalen) ähnlich 

der Verbreitungsweise eines Virus durch Mundpropaganda der Nutzer im Netz streuen zu 

lassen. Dazu wird z.B. eine witzige Idee in einem Spot oder Blog platziert – um die Nutzer 

anzuregen, mit Anderen darüber zu reden oder den Link zu verschicken und so geplante 

(Werbe‐) Botschaften zu verbreiten. Auch bei  individuellen Akteuren (z.B. dem Fotogra‐

fen, dem Bäcker oder dem Designer), die ihre Dienste wirkungsvoll platzieren möchte, ist 

dies bei einer guten Idee ein vergleichsweise günstiges Mittel, wirksam auf sich aufmerk‐

sam zu machen.  

 Zur professionellen Reputationspflege zählt  inzwischen auch die Tilgung negativer Spu‐

ren im Netz. Spezielle Internetagenturen bieten an, störende Einträge, Inhalte und Daten 

im Internet zu entfernen (z.B. „Web‐Killer.de“).18 

 Kritische Entwicklungen konstatieren die Experten dort, wo Manipulationen zur  Image‐ 

und Reputationspflege  eingesetzt werden:  z.B.  beim  gezielten  Lancieren  von  positiven 

Feedbacks  scheinbarer  Kunden  zu  eigenen  Leistungen  oder  umgekehrt  bei  lancierten 

manipulativen  Negativ‐Feedbacks  zu  Wettbewerbsleistungen.  Auch  würden  einzelne 

Kunden Firmen für positive Feedbacks bezahlen, so die Kenntnis der Experten. Schließlich 

gebe es automatisierte Betrugsprogramme, die z.B. Klickrates manipulieren, damit Ran‐

kings verändern und auf diese Weise die Reputation von Firmen mit beeinflussen kön‐

nen. 

Professionelles Reputationsmanagement gewinnt auch für den Einzelnen nach Einschätzung der Ex‐

perten stark an Bedeutung; die für Unternehmen skizzierten Aspekte gelten in vergleichbarer Weise 

auch hier.  

 Besondere Bedeutung kommt beim persönlichen Reputationsmanagement von Beschäf‐

tigten den  sozialen Netzwerken  zu.  In diesen Netzwerken  schaffe man  sich  ein  Image 

wesentlich über Referenzen. Wie bereits in Kapitel 4.3 angemerkt, stehen Kontakte und 

Referenzen für das "virtuelle soziales Kapital" des Individuums in der Arbeitswelt.  

 Neben der Präsenz „am richtigen Ort“ und der Frage von Reichweiten stellt sich auch für 

Beschäftigte verstärkt die Frage nach ihrem Image im Netz. Plattformen zum „Check“ des 

eigenen Rufes  im Netz und  für dessen professionelle Optimierung  (z.B.  „Naymz.com“) 

nehmen als Geschäftsidee heute bereits vorweg, was die Experten als Anforderung  für 

die Mehrzahl  qualifiziert  Beschäftigter  in  den  kommenden  Jahren  voraussagen.  Insbe‐

sondere aus den Fallstudien im IT‐ und Mediensektor wurde deutlich, dass dieses Thema 

auch bei den Beschäftigten auf Fachkräfteebene heute bereits sehr präsent ist. 

 

                                                            
18 Allerdings bleiben die Daten – wenn auch nicht mehr unmittelbar aufrufbar – unlöschbar; jede Sekunde des „Internetle‐
bens“ ist und bleibt irgendwo gespeichert und damit theoretisch wiederherstellbar. 



4. Anwendungsfelder 

 

61 
 

 

4.6  Einsatzfelder  bei  der Markt‐, Geschäftsfeld‐  und  Kundenentwicklung  sowie  der  Ent‐

wicklung von Produkten und Dienstleistungen 

Web 2.0 führt zu einer partiellen Öffnung von Forschungs‐, Entwicklungs‐ und Produktionsprozessen 

in Unternehmen sowie zur optionalen Teilhabe der interessierten Öffentlichkeit. Eine „Demokratisie‐

rung“ findet dergestalt statt, dass diese Prozesse für ein unmittelbares Feedback von außen geöffnet 

werden – bis hin zur virtuellen Mitwirkung der Allgemeinheit, der (potenziellen) Kunden oder eines 

jeweiligen Fachpublikums.  

Im Rahmen dieses externen Entwicklungsinputs bzw. der Mitwirkungs‐ und Gestaltungsbeiträge von 

außerhalb  des  Unternehmens  seien  drei  (nicht  vollkommen  überschneidungsfreie)  Web  2.0‐

Anwendungsfelder vorgestellt:  

1. Analysen und Auswertungen zu „Sekundärdaten“ von  Internetplattformen und  ‐foren, 

wie  z.B.  zu  relevanten  nutzergenerierten  Inhalten,  zu  Empfehlungen,  Klickraten  oder 

Feedbacks  ‐ und zu dem daran anknüpfenden  interaktiven Dialog z.B. auf den Plattfor‐

men oder in den Fachforen 

2. Forschungs‐ und Entwicklungsprozesse und Qualitätsmanagement mit direkter externer 

Unterstützung durch Kunden, Partner oder die Web‐Gemeinde  (inkl. „Co‐Creation“ und 

„Crowd Sourcing“) 

3. Web 2.0‐gestützte Kundenpflege/interaktives Beschwerdemanagement 

 

4.6.1 Analysen und Auswertungen zu Sekundärdaten 

In denjenigen Unternehmen, die heute bereits verstärkt auf Web 2.0‐Anwendungen setzen, ist es in 

zunehmendem Maße  gängige Praxis,  verschiedenste produkt‐ oder dienstleistungsrelevante Daten 

im Netz zu sammeln, zu analysieren und ihre Auswertung für die Entwicklung oder Verbesserung des 

eigenen Angebotes zu verwenden: Die Marktmacht von z.B. Newsgroups oder Bewertungsplattfor‐

men  bietet  die  Chance  eines  „Bedürfnis‐Scans“  auf  Nachfragerseite,  ermöglicht  die  Analyse  von 

Nachfragepotenzialen und erlaubt eine Überprüfung von Wettbewerbsoptionen (z.B. „Autoplenum“ 

mit Erfahrungsberichten von Nutzern rund ums Auto, „Qype“ oder „Dialo“ mit standortbezogenen, 

lokalen Bewertungen zu beispielsweise Restaurants, Zahnärzten, Elektrikern, Werkstätten oder Tier‐

handlungen u.v.m.). 

So berichtet ein Experte davon, dass ein großer Kfz‐Hersteller mithilfe eines Marktforschungsunter‐

nehmens  relevante  Internetbörsen,  Internetplattformen und Diskussionsforen  gezielt durchforsten 

lässt: Gesammelt  und  analysiert werden  Empfehlungen,  Stellungnahmen,  kritisches  Feedback  und 

Bewertungen zu eigenen Produkten und Dienstleistungen ebenso wie zu denen von Wettbewerbern. 

Mitarbeiter aus dem Vertrieb des Unternehmens treten in manchen Fällen auch mit den Akteuren in 

den Foren  in Dialog, erläutern Sachverhalte und hinterfragen oder diskutieren mit den dortigen Ak‐

teuren deren Einschätzungen. 

Alle Inhalte, die Kunden, Kritiker oder potenzielle Käufer einstellen, kommen auf den Prüfstand und 

werden  für  die  Schärfung  des  eigenen Angebotsprofils  genutzt.  Parallel dazu werden Analysen  zu 

Klickraten  auf  eigenen Webseiten  und  im  Einzelfall Online‐Befragungen  zum  eigenen Angebot  er‐

gänzt. Diese analysierten Daten nutzt das Unternehmen darüber hinaus für „Cross sellings“: Die ag‐

gregierten Daten geben Auskunft darüber, wofür konkrete Kunden (bzw. Kundentypen), die sich für 
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ein bestimmtes Angebot bzw. in diesem Fall einen bestimmten Fahrzeugtyp entscheiden, außerdem 

empfänglich sind. Sie lassen Rückschlüsse zu, welche Zusatzgeschäfte mit dem Kunden(‐typus) mach‐

bar erscheinen und welche Zusatzleistungen das Unternehmen anbieten sollte. Dies betreffe sowohl 

„After Sales“‐Dienstleistungen wie z.B. einen Fahrzeug‐Sonderservice vor Reisen als auch zusätzliche 

Produkte wie Kindersitz, Dachgepäckträger oder Picknickkoffer.  

Diese Auswertungen stehen schließlich dem Verkäufer, Vertriebsmitarbeiter oder Kundenbetreuer in 

den Filialen des Unternehmens zur Verfügung. Diese Mitarbeiter werden  ihrerseits angehalten, die 

relevanten Foren und Plattformen mit zu beobachten. 

 

4.6.2 Forschungs‐ und Entwicklungsprozesse und Qualitätsmanagement mit direkter externer Un‐

terstützung durch Kunden, Partner oder die Web‐Gemeinde 

Der Internetnutzer wird bei vielen Web 2.0‐Anwendungen selbst zum (Mit‐)Produzenten von Produk‐

ten oder Dienstleistungen eines Unternehmens. Er liefert Ideen, Tipps, Erfahrungen und Einschätzun‐

gen  für  Innovationen, hilft mit, neue Produkte und Dienstleistungen  zu  generieren oder weiterzu‐

entwickeln, und „designed“ sie gegebenenfalls nach eigenen Vorstellungen und Präferenzen. 

Im  Kontext  dieses Web  2.0‐getriebenen  Forschungs‐,  Entwicklungs‐  und  Innovationsmanagements 

lassen  sich drei  verschiedene  „Typen“ unterscheiden:  In manchen  Firmen werden  Innovationen  in 

speziell dazu eingerichteten firmeninternen „Social Communities“ entwickelt , andere Unternehmen 

hingegen haben Kunden unmittelbar  in konkrete Entwicklungsprozesse eingebunden („Co‐Creation“ 

als  interaktive Wertschöpfung zusammen mit dem Kunden). Einige andere Vorreiter  in diesem The‐

menfeld arbeiten mit Web 2.0‐„Communities“  im offenen Netz; zu diesen gehört auch das „Crowd 

Sourcing“, das auf die gezielte Nutzung der  kollektiven Kreativität, Erfahrung und  Intelligenz einer 

speziellen Gruppe oder „Community“  für spezifische Forschungs‐ und Entwicklungsprojekte und  In‐

novationen abhebt. Die externen Partner  im Netz werden dabei  sozusagen  zu „indirekten eigenen 

Mitarbeitern“ gemacht. 

Da die Einrichtung Web 2.0‐basierter firmeninterner Innovationsplattformen und der dortige Einsatz 

von  Instrumenten  zum Austausch und Teilen von  Informationen und Wissen bereits ausführlich  in 

Kapitel 4.4 diskutiert wurde, soll an dieser Stelle auf eine erneute Erläuterung verzichtet werden. 

 

Co‐Creation als interaktive Wertschöpfung zusammen mit Kunden 

Bereits  seit  vielen  Jahren  sind  z.B.  im  Kfz‐Sektor Online‐Konfigurationen  von  Fahrzeugen möglich. 

Hier  gestaltet  der  Kunde  im  Rahmen  vorgegebener Auswahloptionen  „sein“  individuelles  Produkt 

und wird  so  erstmalig Beteiligter  im  Produktionsprozess noch  vor dem  Endprodukt. Weitreichend 

werden Kunden auch  involviert, wenn  sie  (z.B. via web‐Tests)  in Piloten zur Optimierung von Neu‐

entwicklungen oder in „Wünsch‐Dir‐was–Programme“ einbezogen werden.  

Die folgenden Beispiele aus den Fallstudien und Expertengesprächen der vorliegenden Untersuchung 

mögen dies veranschaulichen:  Im ersten Fall geht es um die Entwicklung einer bürgerfreundlichen 

Webseite für eine Stadt, bei dem die Bürger als „Entwicklungshelfer“ und „Testnutzer“ der Website 

fungierten. Das mit der Konzeption der Website beauftragte Unternehmen hat zunächst einen Pilo‐

ten mit bestimmten Dienstleistungsfunktionen  (z.B. Formularabruf,  interaktiver Stadtplan etc.) ent‐

wickelt und ihn anschließend „scharf gestellt“: Alle Bürger der Stadt konnten im Anschluss für einige 

Wochen diese Pilotwebsite  testen und  ihre Einschätzungen,  Ideen und Wünsche webbasiert  rück‐

melden. Auf dieser Basis wurde schließlich die endgültige Website erstellt. Die zuständige Program‐
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mierungsfachkraft war  in diesem Fall  im Team mit einem verantwortlichen  „Konzeptionierer“ per‐

manent in die Prozesse der Webseitenentwicklung einbezogen. 

 

Ein  anderes,  in  die  Fallstudien  einbezogenes Medienunternehmen  bietet  seinen Geschäftskunden 

aus dem Bekleidungssektor ein Web 2.0‐gestütztes Tool als „Verkaufshilfe“ im Sinne eines interakti‐

ven Modeberatungs‐Programms für deren Kunden an: An virtuellen Modellen kann der Kunde inter‐

aktiv  verschiedene Kleidungskombinationen  inkl. Accessoires  ausprobieren, bevor  er  seine Online‐

Bestellung aufgibt. Neben Programmierern sind hier auf Fachkräfteebene beispielsweise Medienge‐

stalter  involviert;  sie organisieren,  layouten und  retuschieren die vom  jeweiligen Geschäftskunden 

zur Verfügung gestellten Bilder auf der gemeinsamen Plattform. 

Auf ein ähnliches Beispiel im Web 2.0‐Geschäft weist einer der befragten Experten hin ‐ nämlich die 

Internetfirma „Spreadshirt“. Auf der  Internetseite dieses Anbieters können Kunden  ihre eigenen T‐

Shirts und andere Kleidungsstücke selbst designen. Aus einer Auswahl bestimmter Passformen und 

Größen wählt der Kunde am Bildschirm sein präferiertes Modell aus, das er anschließend selbst ges‐

talten kann. In diesem Prozess können eigene Fotos hochgeladen und als Druckmuster auf dem Klei‐

dungsstück platziert werden; ebenso kann der Kunde die Farbgestaltung bestimmen. 

Ein  letztes Beispiel zum  (in diesem Fall unbeabsichtigten) Qualitätsmanagement mittels Web 2.0  il‐

lustriert die von einem anderen Experten erinnerte weltweite Rückrufaktion von Audi bei der Einfüh‐

rung des Audi TT im Jahr 2001. Dies sei das erste berühmte Beispiel für unmittelbare Web 2.0‐Folgen 

in der Industrie gewesen: Damals hätten sich erst in den USA, dann in Europa Audi TT‐Fahrer in inter‐

aktiven Newsgroups und Internetforen „zusammengerottet“ und betont, das Auto zeige gefährliche 

Fahreigenschaften.  Audi  musste  in  Folge  erheblichen  Imageschaden  hinnehmen,  eine  weltweite 

Rückrufaktion starten und alle Fahrwerke umrüsten. 

 

Crowd Sourcing im offenen www 

Schließlich sei noch der dritte „Typus“ Web 2.0 getriebenen Forschungs‐, Entwicklungs‐ und Innova‐

tionsmanagements  in Augenschein  genommen: Die  interaktive  Zusammenarbeit mit  kompetenten 

Gruppen  im Netz, um entweder ein spezifisches Problem zu  lösen oder neue Dienstleistungen bzw. 

Produkte entwickeln zu lassen (das sogenannte „Crowd Sourcing“). 

Grundlegende Voraussetzung dafür  ist  zunächst die Definition  von Aufgaben oder Problemen, die 

sich gemeinschaftlich bearbeiten  lassen. Ebenso bedeutsam  ist die Motivation derer, deren Unter‐

stützung man erhofft.  

In mehreren  der  Fallstudienbetriebe  haben  IT‐Fachkräfte  darauf  hingewiesen,  dass  es  üblich  und 

verbreiteter Standard sei, im Kontext von Programmierungen grundsätzlich mit verfügbaren Versatz‐

stücken aus anderen Programmen zu arbeiten, die im Netz frei verfügbar sind oder z.B. in Fachforen 

nachgefragt werden können. Ebenso international üblich sei es, dass sich Fachleute unterschiedlichs‐

ter  Unternehmen  gegenseitig  bei  Problemlösungen  unterstützten;  man  „poste“  sein  Anlie‐

gen/Problem z.B. in einem interaktiven Fachforum – und die „Expertengemeinde“ unterstütze in der 

Regel engagiert bei der Problemlösung. 

 

Neben  diesen  von  Einzelnen  ausgehenden  „CrowdSourcing“‐Initiativen  nutzen  auch Unternehmen 

die Chancen und Möglichkeiten einer gebündelten Verwertung kollektiver Kreativität und Intelligenz 

von Externen – wobei es bei diesen Projekten allerdings stärkerer Anreize bedarf, wie z.B. dem Aus‐
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loben von Preisen für das beste Konzept bzw. die beste Idee oder direkten pekuniären Anreizen. Viel‐

fach wird die „Crowd“ auch zusätzlich dazu genutzt, das beste Konzept für z.B. ein Produkt oder die 

beste Idee auszuwählen.  

Ein von Experten  in den  Interviews genanntes „Crowd Sourcing“‐Beispiel aus dem Konsumgüterbe‐

reich, das gleichzeitig auch die Entscheidungsmacht von Internetusern über die Einführung oder das 

Design neuer Produkte bestätigt,  ist die Praxis der Kaffeerösterei Tchibo. So habe der Kaffeeröster 

eine Community‐Plattform entwickelt, die vom Unternehmen selbst moderiert wurde („Tchibo  Ide‐

as“). Auf dieser Plattform geht es um die gemeinschaftliche Entwicklung und Optimierung von Ideen 

und  Lösungen  für Alltagsprobleme. Erfinder, Designer, Kunden und Konsumenten können Mitglied 

werden und danach sowohl eigene Aufgabenstellungen einstellen als auch an der Lösung von Aufga‐

ben bzw. Projekten Anderer mitarbeiten (Beispiele: fahrbarer Schulranzen, optimierte Biotonne, raf‐

finierter  Kabelaufroller).  Das  Konzept  lebt  vom  Austausch  von Wissen,  Erfahrung  und  kreativen 

Ideen. Die Mitglieder der Community bewerten die Ideen, wählen in einem iterativen Verfahren die 

besten Konzepte aus;  sie entscheiden, was aus  ihrer Sicht am Markt  fehlt und was  sie zu welchen 

Konditionen kaufen würden. Für die besten Konzepte sind Geldpreise ausgelobt. 

 

4.6.3 Kundenpflege und interaktives Beschwerdemanagement 

Web 2.0‐Anwendungen spielen komplementär zu anderen Kommunikationskanälen auch im Kontakt 

mit Kunden eine  immer wichtigere Rolle. Durch  ihre Unmittelbarkeit und Austauschintensität schei‐

nen  sie  geradezu  prädestiniert  für  die  Kommunikation  und  Interaktion mit  Kunden;  damit  zählen 

Kompetenzen  zur  Einschätzung  der  jeweiligen  Eignung  der  verschiedenen  Kommunikationskanäle 

sowie das Know‐how im Umgang zu den Primäranforderungen an Fachkräfte im Kundenkontakt. 

Ein  konkretes  Beispiel:  Ein  Automobilkonzern  initiiert  virtuelle,  interaktive  Kundenzufriedenheits‐

analysen,  in denen Kunden zu unterschiedlichen Aspekten von Produkten und Leistungen des Kon‐

zerns sowie zu seinen Lieferanten und Vertragspartnern befragt werden (Händler/ Vertragswerkstät‐

ten).  Im  Fall  großer  Unzufriedenheit  kann  ein  Problem  durch  den  virtuell  Befragten  entweder 

„gepostet“ oder direkter Kontakt zu einem Kundenbetreuer oder einem „Beschwerdemanager“ her‐

gestellt werden, um das Problem entweder zu  lösen,  individuelle Kulanzregelungen zu  finden oder 

aber Input zu grundsätzlichen Verbesserungsmaßnahmen zu generieren. 

Ein weiteres Beispiel sind die vielen CRM‐Tools („Customer Relationship Management“), mit denen 

zusätzlich zu vielen administrativen Funktionen (vom Serienbrief bis zur automatisierten Rechnungs‐

legung)  immer  häufiger  „Social Networks“  für  Kunden  etabliert  und  Servicefunktionen  verknüpft 

werden.  

So bietet Neckermann als großes Versandhaus seinen Kunden auf einer an seinen Online‐Shop ange‐

dockten  interaktiven Kundenplattform  („nLounge“) an, auf Wunsch mit anderen Kunden  in Kontakt 

zu treten, sich auszutauschen, auf Bilder und Filme des Konzerns zuzugreifen, eigene  Inhalte einzu‐

stellen etc. Gleichzeitig wird diese Plattform vom Unternehmen u.a. auch genutzt, um mit Kunden in 

einen engeren, „maßgeschneiderten“ Dialog zu treten und Kunden‐ und Imagepflege zu betreiben. 

Viele weiteren Anwendungsfelder im unmittelbaren Kundenkontakt wie z.B. das virtuelle Terminma‐

nagement,  gemeinsame  Online‐Konferenzen mit  Kunden,  Sharepoint‐Anwendungen  z.B.  zur  ge‐

meinsamen Bearbeitung  von Dokumenten etc. wurden bereits  ausführlich  in Kapitel 4.2  („Anwen‐

dungen  im  Kontext  der  Aufbau‐  und  Ablauforganisation“)  diskutiert  –  sie  sollen  an  dieser  Stelle 

deshalb nicht mehr ausführlich dargestellt werden. 
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Der Grad der Aktivierung von Mitarbeitern, Kunden und der Öffentlichkeit bei der Entwicklung, der 

Verbesserung  und  „Maßschneiderung“  von  Produkten  und  Dienstleistungen  sowie  bei  konkreten 

Problemlösungen wird voraussichtlich in den kommenden Jahren noch einmal gravierend zunehmen; 

hier sind sich die im Rahmen der Untersuchung einbezogenen Experten weitgehend einig. Was heute 

für  einige  „Trendsetter“‐Unternehmen  noch  ein  Differenzierungsmerkmal  zum  Wettbewerb  ist, 

nämlich die extrem  schnelle und nahe Verbindung zu den potenziellen Abnehmern von Produkten 

und Dienstleistungen  durch Web  2.0‐Anwendungen, wird  sich  demzufolge  in wenigen  Jahren  auf 

viele Bereiche ausdehnen und noch gravierend an Bedeutung gewinnen.  

 

Der Handwerker oder Dienstleister vor Ort wird in der Zukunft zunehmend webbasiert mit dem Kun‐

den  interagieren: sei es der Drucker  in der Textilbearbeitung bei „Spreadshirt“, der Programmierer, 

der den  Internetshop  gemeinsam online mit dem Kunden entwickelt, die  Friseurin, deren Kunden 

sich auf „Qype“ oder „Dialo“ zu neuen Produkten austauschen oder der  Immobilienkaufmann, der 

auf einer webbasierten interaktiven Plattform mit dem Kunden gemeinsam satellitengestützte Fotos 

des Wunschobjektes aus dem virtuellen Stadtplan heranzoomt, mit „Google street view“ die unmit‐

telbare Umgebung besichtigt und später systemgestützt die Mietvertragsbedingungen aushandelt.  

Aber auch in mittleren und großen Unternehmen werden Fachkräfte in unterschiedlichen Funktionen 

von Web  2.0‐basierten  Innovations‐  und  Entwicklungsprozessen  tangiert:  sei  es  auf  der Web  2.0‐

gestützten  firmeninternen  Innovationsplattform  eines Automobilkonzerns,  sei  es  der  Verkäufer  in 

einer Werkstatt oder Filiale, der die „öffentlichen Anregungen“ auf Bewertungsplattformen antizipie‐

ren muss und gegebenenfalls selbst dort bewertet wird – oder die Touristikkauffrau beim virtuellen 

Reiseanbieter „Expedia“, wo sich Kunden u.a. individuell maßgeschneiderte Reisen zusammenstellen, 

Bewertungen  zu  einzelnen  Leistungen  oder Hotels  abgeben  und  eigene  Fotos  oder  Reiseberichte 

einstellen können.  

Fachkräfte interpretieren und verwerten aggregierte Daten aus dem interaktiven Diskurs, sie werden 

zu Input‐Lieferanten, zu Kooperationspartnern und Lösungshelfern in der „Co‐Creation“19 oder über‐

nehmen die Aufgaben von Moderatoren und Managern des interaktiven Prozesses mit Kunden oder 

anderen Marktteilnehmern in unternehmensübergreifenden Projekten. 

 

 

                                                            
19 Die Gratwanderung  zwischen  erwünschtem  und  notwendigen  „Knowledge  Sharing“  einerseits  und  der Wahrung  von 
Interessen des eigenen Unternehmens andererseits stellt auch hier eine der wichtigen Anforderungen an alle beteiligten 
Fachkräfte dar. 
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5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

Die zuvor beschriebenen Entwicklungen wirken sich auf Anforderungen an Fachkräfte auf verschie‐

denen Qualifikationsebenen aus. Im vorliegenden Kapitel werden Ergebnisse der bisherigen Analysen 

in einer qualifikationsbezogenen Perspektive zusammengefasst und verdichtet und derzeitige sowie 

zukünftige Qualifikationsanforderungen an Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene näher dar‐

gestellt, die mit Blick auf Web 2.0‐Anwendungen relevant sind. Dabei geht es auch um eine Klärung 

der Bedeutungsinhalte der jeweiligen Qualifikationsanforderungen. Die zentralen Fragen, die In die‐

sem Kapitel behandelt werden, lauten wie folgt: 

 (1) Welche Qualifikationsanforderungen, die für mittlere Fachkräfte im Kontext von Web 

2.0‐Anwendungen bedeutsam sind, lassen sich identifizieren? 

 (2) Welchen übergeordneten Themenbereichen können die vielfältigen einzelnen Quali‐

fikationsanforderungen zugeordnet werden? 

 (3) Wie stellt sich die derzeitige und zukünftige Bedeutung ausgewählter Qualifikations‐

anforderungen an mittlere Fachkräfte  im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen  innerhalb 

der jeweiligen Themenbereiche dar, differenziert nach den beiden Indikatoren „Anforde‐

rungshöhe“ und „Verbreitungsgrad“?  

Im Folgenden erläutern wir zunächst in einem Kurzüberblick einige eher grundsätzlichen Aspekte, die 

für das Verständnis der in diesem Kapitel dargestellten Inhalte wichtig sind.  

 

 

5.1 Zentrale inhaltliche Aspekte im Überblick 

Bei der Interpretation der Ergebnisse dieses Kapitels sind folgende Aspekte zu beachten: 

 

 Web  2.0‐Anwendungen  betreffen  häufig  Querschnittaufgaben,  die  sich  nicht  auf  be‐

stimmte Sektoren eingrenzen lassen. Dennoch sprechen die bisherigen Ergebnisse dafür, 

dass sie  in verschiedenen Segmenten unterschiedlich bedeutsam sein können. Entspre‐

chende Unterschiede werden  in diesem Kapitel nur kurz erwähnt; eine vertiefende Be‐

trachtung unterschiedlicher Sektoren bzw. Tätigkeitsfelder erfolgt im anschließenden Ka‐

pitel 6. 

 Die hier betrachteten Qualifikationsanforderungen sind nur manchmal unmittelbar und 

exklusiv Web  2.0‐spezifisch.  Häufiger  besteht  ein mittelbarer  Zusammenhang  in  dem 

Sinne, dass der zunehmende Einsatz von Web 2.0‐Anwendungen einen erheblichen Be‐

deutungsgewinn für eine Reihe von Qualifikationsanforderungen erwarten lässt, die auch 

in anderen  (Internet‐) Kontexten bedeutsam  sein können. Die zusätzliche Dynamik, die 

als Folge  zunehmender Web 2.0‐Anwendungen  zu erwarten  ist, erscheint allerdings  so 

erheblich, dass es aus unserer Sicht nicht vertretbar wäre, die entsprechenden Aspekte 

außer Acht zu lassen. Deshalb stellen wir in diesem Kapitel sowohl Befunde zu unmittel‐

bar Web 2.0‐spezifischen als auch zu mittelbar von Web 2.0‐Anwendungen beeinflussten 

Qualifikationsanforderungen dar, wobei  im Text  jeweils darauf hingewiesen wird, ob es 

sich um Web 2.0‐spezifische Qualifikationsanforderungen handelt oder nicht. Der deut‐
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lich  stärkere  Fokus  dieser  Darstellung  liegt  dabei  auf  den  unmittelbar mit Web  2.0‐

Anwendungen einhergehenden Qualifikationsanforderungen.  

 Vor dem Hintergrund des qualitativ angelegten Untersuchungskonzeptes handelt es sich 

bei den Einschätzungen  in diesem Kapitel nicht um quantitativ gesicherte Aussagen, al‐

lerdings auch nicht um Spekulationen. Die Aussagen zur derzeitigen Verbreitung und zur 

zukünftig  erwarteten  Entwicklung  von  Qualifikationsanforderungen  sind  als  empirisch 

fundierte Hypothesen zu verstehen, die aus einer integrierten Betrachtung der verschie‐

denen Untersuchungsbausteine abgeleitet wurden. 

 Die  Unterscheidung  zwischen  „derzeitigen“  und  „zukünftigen“  Qualifikations‐

anforderungen  ist vielfach fließend und oft eher eine Folge  ihrer quantitativen Verbrei‐

tung  in  der Arbeitswelt.  Praktisch  alle  im  Folgenden  genannten Qualifikationsanforde‐

rungen sind zumindest  in einzelnen  innovativen Unternehmen bereits derzeit zu finden. 

Für  Fachkräfte  in  vielen  anderen Unternehmen,  die  auf  bestimmte Web  2.0‐relevante 

Entwicklungen noch nicht reagiert haben, handelt es sich gleichwohl um zukünftige Qua‐

lifikationsanforderungen (vgl. weiter unten).  

Die folgende Abbildung  illustriert die Unterscheidung zwischen derzeitigen und zukünftigen Qualifi‐

kationsanforderungen  in einer dynamischen Perspektive anhand eines an die  Innovationsdiffusions‐

kurve angelehnten fiktiven Beispiels. Dabei wird angenommen, dass sich eine technologische Innova‐

tion  in einem der Normalverteilungskurve  folgenden Diffusionsprozess  jedes  Jahr  in einer weiteren 

Anwendergruppe durchsetzt.  

 

Abbildung 3: Marktdurchdringung technischer Innovationen nach Anwendergruppen 

 

 

Geht man idealtypisch davon aus, eine technologische Innovation würde zu einer bestimmten Quali‐

fikationsanforderung führen und werde im ersten Jahr ausschließlich von der Gruppe der „Innovato‐

ren“ eingesetzt, so würde es sich in diesem fiktiven Beispiel im ersten Jahr für 2,5 % der Betriebe um 

eine derzeitige und für 97,5 % um eine zukünftige Qualifikationsanforderung handeln (siehe Abb. 3). 

Würde sie Im zweiten Jahr auch von den „frühen Anwendern“ eingesetzt, so sähen sich nun 16 % der 
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Betriebe (2,5 % + 13,5 %) einer derzeitigen Qualifikationsanforderung gegenüber und 84 % einer zu‐

künftigen.  Im  fünften  Jahr, wenn die Marktdurchdringung  abgeschlossen und die  Innovation  auch 

von den Nachzüglern angenommen wird, würden sich 100 % der Betriebe einer derzeitigen Qualifika‐

tionsanforderung gegenübersehen. – Wie erwähnt, handelt es sich hier um eine  idealtypisches Bei‐

spiel, da Qualifikationsanforderungen nicht einfach technologiedeterminiert sind,  ihre Relevanz mit 

zunehmender Diffusion in verschiedenen Sektoren unterschiedlich bleiben kann und quantifizierende 

Aussagen mit  den  im web2skills‐Projekt  gewählten  qualitativen Verfahren  nicht möglich  sind. Die 

Abbildung  zielt darauf ab,  zu veranschaulichen, warum Qualifikationsanforderungen, die bereits  in 

der Arbeitswelt vorkommen, dennoch zukünftige Anforderungen darstellen können. Dieses Beispiel 

verdeutlicht zudem, warum es mit Blick auf zukünftige Entwicklungen erforderlich ist, nicht nur Ver‐

änderungen der Anforderungshöhe sondern auch des Verbreitungsgrads von Qualifikationsanforde‐

rungen zu betrachten. 

 

Wie erwähnt, lassen sich aus den verschiedenen Arbeitsschritten dieser Untersuchung, insbesondere 

aus den Betriebsfallstudien und in einigen Fällen auch aus den Experteninterviews, vielfältige Qualifi‐

kationsanforderungen ermitteln, die für mittlere Fachkräfte  im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen 

bedeutsam sind. Da die Darstellung einer Vielzahl „atomisierter“ Qualifikationsanforderungen  in ei‐

ner umsetzungsorientierten Perspektive nicht allzu hilfreich wäre, stellt sich daran anschließend die 

Aufgabe einer Zuordnung der Einzelaspekte zu übergeordneten Themenbereichen. In einer heuristi‐

schen Verdichtung unter Berücksichtigung von Ergebnissen der Literaturrecherche, der Expertenin‐

terviews und der Betriebsfallstudien  lassen  sich die ermittelten Qualifikationsanforderungen  insge‐

samt  sieben  inhaltlichen  Hauptdimensionen  zuordnen,  die  im  Folgenden  jeweils  als  Unterpunkte 

dieses Kapitels näher behandelt werden. Dabei handelt es sich um die Themenbereiche 

 Kommunikation im virtuellen Raum,  

 Kooperationsfähigkeiten in virtuellen Arbeitswelten, 

 Umgang mit Information und Wissen/Informations‐ und Wissensmanagement, 

 Datenschutz,  rechtliche  Fragen  und  Vertraulichkeitsanforderungen  in  Web  2.0‐

Umgebungen, 

 eigenverantwortliches  Lernen  und  parallele  Bearbeitung  zahlreicher  Aufgaben  (Multi‐

Tasking), 

 IT‐Kompetenzen in Web 2.0‐Umgebungen, 

 sonstige Qualifikationsanforderungen. 

 

Im  Folgenden  erläutern  wir  für  jeden  der  o.g.  Unterpunkte  zunächst  einzelne  Qualifika‐

tionsanforderungen20  etwas  näher.  Zum  besseren Verständnis  ist  dabei  auch  eine  Kurzdarstellung 

des  jeweiligen Anwendungskontextes erforderlich.21 Danach  folgen Einschätzungen  zur derzeitigen 

Verbreitung der vorgestellten Qualifikationsanforderungen. Am Ende jedes Unterpunkts nehmen wir 

zusammenfassende Einschätzungen zur derzeitigen und zukünftigen Bedeutung ausgewählter22 Qua‐

                                                            
20 Dabei werden jeweils Qualifikationsanforderungen betrachtet, die ‐ wenn auch in unterschiedlicher Weise ‐ für Fachkräf‐
te der mittleren Qualifikationsebene relevant sind. 
21 Eine ausführlichere Darstellung hierzu findet sich in den Kapiteln 3 und 4.  
22 Eine Darstellung zur zukünftigen Entwicklung aller vorgestellten Qualifikationsanforderungen würde zu einer kaum mehr 
überschaubaren Vielfalt von Einzelbefunden führen; deshalb behandeln wir an dieser Stelle nur ausgewählte Aspekte. Zent‐



5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

 

69 
 

lifikationsanforderungen an mittlere Fachkräfte  im jeweiligen Themenbereich vor; dabei werden so‐

wohl die Anforderungshöhe als auch der Verbreitungsgrad näher betrachtet. 

 

 

5.2 Kommunikation im virtuellen Raum 

Wie  in den Kapiteln 3 und 4 bereits dargestellt,  findet die Kommunikation  zwischen unterschiedli‐

chen Marktteilnehmern wie (potenziellen) Kunden und Unternehmen, mit Zulieferern, Partnern etc. 

zunehmend  im  virtuellen  Raum  statt.  Hinzu  kommt,  dass  Kunden  immer  häufiger  Produkte  und 

Dienstleistungen im Internet bewerten. In manchen Sektoren, etwa im Tourismus, haben Kundenbe‐

wertungen  schon  eine  längere  Tradition.  Inzwischen  nehmen  Kunden  auch  in  anderen  Bereichen 

Bewertungen vor, sei es auf Bewertungsplattformen oder in virtuellen sozialen Netzwerken. Für viele 

Unternehmen  gilt: Wer  diese  Diskussionen  ignoriert,  kann  seine Marktchancen  gefährden,  zumal 

insbesondere die Bewertungen von Freunden und Bekannten den  Interessenten meist glaubhafter 

erscheinen als die Eigendarstellungen von Unternehmen.  

Unternehmen  können  sich  entweder  in  einem  schon bestehenden Netzwerk bewegen und  versu‐

chen, hier gezielt Personen anzusprechen oder eigene Communities aufbauen und so die Kunden an 

das eigene Unternehmen binden. Durch beide Strategien rücken Unternehmen näher an die Kunden 

heran,  erfahren deren Wünsche und Vorlieben,  können die Plattformen  gezielt  für das Marketing 

nutzen und die Kunden stärker an die eigene Marke oder das eigene Unternehmen binden. 

Im professionellen Bereich entwickeln  sich  vergleichbare Bewertungsprozeduren beispielsweise  im 

technischen Einkauf; hier werden zudem häufig Varianten und technische Spezifika intensiv und kon‐

tinuierlich erörtert. Die Diskurse sind  teilweise nicht öffentlich und  teilweise mit öffentlichen, aber 

von Privatpersonen geführten Bewertungsdiskursen kombiniert. So tauschen sich die Anwender von 

Automatisierungstechnologien herstellerübergreifend aus und nehmen dabei die von Herstellerseite 

kommenden Beiträge kritisch auf. Auch auf Nutzerseite  ist die Teilnehmerzusammensetzung unter‐

nehmensübergreifend, wenn es beispielsweise um den Umgang mit neuen Standardanwendungen 

wie Windows 7 in diversen technischen Systemen geht. 

Basisqualifikation:  Technische Beherrschung  von Web  2.0‐Anwendungen, Auswahl  geeigneter Web 

2.0‐Tools und ‐Umgebungen 

Die technische Beherrschung von Web 2.0‐Anwedungen, z.B. das Erstellen von Blogs, Tags oder Wi‐

kis, die Nutzung von Facebook oder Xing, die Beteiligung an Foren usw., ist eine notwendige Voraus‐

setzung für die Nutzung der virtuellen Kommunikation in Web 2.0‐Umgebungen, quasi die „Eintritts‐

karte  in  die  Web  2.0‐Welt“.  Während  nach  Ansicht  der  befragten  Experten  derzeit  nur  eine 

Minderheit der über 50‐Jährigen Web 2.0‐Anwendungen zu kennen und zu nutzen scheint, sind fast 

allen Jugendlichen und  jungen Erwachsenen die gängigen Web 2.0‐Anwendungen aus dem privaten 

Bereich vertraut. In dieser Hinsicht sind bei jüngeren Fachkräften der mittleren Ebene kaum Proble‐

me zu erwarten, die sich aus fehlenden Anwendungserfahrungen ergeben könnten. 

Bereits  heute  sind Web  2.0‐Anwendungen  offenbar  vergleichsweise  einfach  und  nutzerfreundlich 

(vgl. näher 5.7). Eine klare Mehrheit der Experten erwartet, dass diese Anwendungen künftig eher 

noch einfacher zu bedienen sein werden. Intuitive Bedienungsmöglichkeiten gelten als unverzichtba‐

                                                                                                                                                                                          
rales Auswahlkriterium waren Einschätzungen der betrieblichen Experten, welche Anforderungen des  jeweiligen Themen‐
bereichs aus ihrer Sicht als inhaltlich prioritär für die Arbeit von mittleren Fachkräften gelten.  
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res Kriterium für den Erfolg von Web 2.0‐Anwendungen. Entsprechend dürfte auch das Lernen neuer 

technischer Applikationen oder Oberflächen bei Veränderungen von Web 2.0‐Anwendungen zukünf‐

tig vergleichsweise unkompliziert erfolgen. Lernen findet hier oft durch „Versuch und  Irrtum“ statt, 

also durch Ausprobieren am PC oder durch Hinweise von Freunden, auch  in virtuellen sozialen Net‐

zen. Mit Blick auf  technische Veränderungen  in der näheren Zukunft sind hier also keine nennens‐

werten Probleme zu erwarten. Allerdings ist zu berücksichtigen, dass hinter der vermeintlichen "Ein‐

fachheit" hochkomplexe Systeme, Strukturen und Prozesse existieren, die vielen Anwendern kaum 

oder gar nicht bewusst sind. Entsprechend  ist für eine kompetente, verantwortungsvolle berufliche 

Verwendung eine über die selbstverständliche Nutzung hinausgehende tiefergehende Kenntnis die‐

ser Hintergründe erforderlich, die bei der Art und Weise der momentan erfolgenden "Gewöhnung" 

an Web 2.0 in privaten Anwendungszusammenhängen im Allgemeinen nicht erworben wird.  

Die Freiheitsgrade mittlerer Fachkräfte bei der Arbeit mit Web 2.0‐Anwendungen sind in verschiede‐

nen  Unternehmen  sehr  unterschiedlich. Während  insbesondere  viele  größere  Unternehmen  den 

Fachkräften vorgeben, welche Anwendungen und Umgebungen zu nutzen bzw. zu vermeiden sind, 

kommt es vor allem in manchen kleineren und mittleren Betrieben vor, dass Fachkräfte der mittleren 

Ebene dies selbst entscheiden. In diesen Fällen müssen die Fachkräfte bewusste Entscheidungen tref‐

fen, welche Anwendungen und Umgebungen für welche Zwecke gut geeignet sind und welche nicht. 

Diese Anforderung geht über die technische Beherrschung des jeweiligen Tools weit hinaus.  

Die Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen im privaten Bereich geschieht häufig sehr unbefangen: Ins‐

besondere Gefährdungen der Vertraulichkeit und der  IT‐Sicherheit werden oft nicht reflektiert  (vgl. 

Punkt 5.5). Ohne eine an dieser Stelle ansetzende berufliche Kompetenzentwicklung besteht die Ge‐

fahr, dass private Nutzungsmuster auch auf die berufliche Tätigkeit übertragen werden. Für Fachkräf‐

te, die eigenverantwortlich in Web 2.0‐Umgebungen arbeiten, ist deshalb in ihrem Kommunikations‐

verhalten  eine  Kompetenz  zur  fundierten  Chancen‐  und  Risikenabschätzung  bei  der  Auswahl 

unterschiedlicher  Anwendungen  und  Umgebungen  (z.B.  unternehmensinterne  Foren  vs.  Kunden‐

plattformen oder Xing) von erheblicher Bedeutung. Anders als bei der Beherrschung der technischen 

Anforderungen scheinen in dieser Hinsicht häufig Defizite zu bestehen.  

Die Fähigkeit, geeignete Web 2.0‐Tools eigenverantwortlich auszuwählen, scheint derzeit  insbeson‐

dere  für mittlere Fachkräfte  im Bereich  IT/Media und  in  innovativen kleinen Unternehmen von Be‐

deutung zu sein. In naher Zukunft erwarten die Experten einen Bedeutungsgewinn auch  in anderen 

Bereichen. Insbesondere direkt in die Weiterentwicklung von Web 2.0‐Applikationen involvierte Un‐

ternehmen fördern aktiv neue Möglichkeiten des  interaktiven Internets. So besteht die wesentliche 

Dienstleistung eines Fallstudienbetriebs  in der Erschließung von Web 2.0‐Umgebungen für die Mar‐

ketingaktivitäten eines Kunden, dem parallel die Qualifikation zum Umgang mit diesen Umgebungen 

vermittelt wird. Die auf profunder Kenntnis basierende Auswahl der aus aktueller Sicht geeigneten 

Anwendungen ist ein wichtiger Bestandteil der Dienstleistung. 

 

Soziale Standards und „Etikette“ der Internet‐Kommunikation anwenden (Netiquette); adressatenge‐

rechte Kommunikation in unterschiedlichen Web 2.0‐Umgebungen 

In der persönlichen Kommunikation gibt es eine Vielfalt von Signalen, die bei einer  rein  virtuellen 

Kommunikation verloren gehen. Insbesondere der Wegfall von Mimik oder dem Klang der Stimme in 

der  virtuellen  Kommunikation  erhöht  die Wahrscheinlichkeit  von Missverständnissen. Aus  diesem 

Grund  werden  in  der  Internetsprache  Symbole  und  Kürzel  entwickelt,  die  eine  facettenreichere 

Kommunikation ermöglichen sollen: 



5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

 

71 
 

 „Emoticons“: Dies sind Kürzel oder Symbole, die Gefühlslagen zum Ausdruck bringen und 

dadurch versuchen, den Verlust der Mimik in der virtuellen Kommunikation teilweise zu 

kompensieren. Das bekannteste Symbol ist der „Smiley“.  

 Abkürzungen, die aus dem Englischen abgeleitet sind und die häufig, aber nicht  immer, 

emotionale Reaktionen ausdrücken. 

Die Experten gehen davon aus, dass die Fachkräfte mit den Emoticons und den Abkürzungen im All‐

gemeinen gut vertraut sind; allerdings scheinen sie dazu zu neigen, diese im beruflichen Kontext ähn‐

lich extensiv einzusetzen wie im privaten Bereich. In manchen beruflichen Kontext wirke dies auf die 

Adressaten eher  irritierend.  Insofern geht es an dieser Stelle nach Ansicht der Experten vor allem 

darum, den Fachkräften das Gefühl für die richtige Dosierung zu vermitteln,  im Sinne des Leitsatzes 

„Weniger ist manchmal mehr“.  

Einen sehr viel weitergehenden Ansatz stellt die sogenannte „Netiquette“ dar, die etwas vereinfacht 

als „Knigge für das Internet“ bezeichnet werden könnte. Deren Grundgedanke, der auf soziale Stan‐

dards  für  die  virtuelle  Kommunikation  abzielt,  findet  zunehmend  auch  Eingang  in Unternehmens‐

richtlinien. Wenngleich diese Richtlinien  für die Kommunikation  in Web 2.0‐Umgebungen zwischen 

verschiedenen Unternehmen variieren, lässt sich ein Set von Aspekten identifizieren, das von mehre‐

ren Unternehmen in ähnlicher Weise thematisiert wird: 

 Vermeidung von Pseudonymen: Unternehmen wie  IBM oder  Intel erwarten, dass Fach‐

kräfte bei berufsbezogenen Beiträgen  in Web 2.0‐Umgebungen  ihren  richtigen Namen 

nennen; 

 Nennung des Arbeitgebers: Bei berufsbezogenen Beiträgen sollten die Fachkräfte erken‐

nen lassen, für welches Unternehmen sie arbeiten;  

 Moderater, sachlicher Stil: Fachkräfte sollen emotionale, heftige Auseinandersetzungen 

meiden und auch in Kontroversen einen sachorientierten Stil beibehalten;  

 Einverständnis zum Zitieren einholen: Fachkräfte sind gehalten, in ihren Beiträgen Aussa‐

gen von Kunden oder Geschäftspartnern nur dann zu zitieren, wenn sie zuvor deren Ein‐

verständnis eingeholt haben. 

Nach Ansicht der Experten bringen die Fachkräfte eine hinreichende Sensibilität mit Blick auf die o.g. 

Aspekte nicht immer von sich aus mit. Deshalb sind hier häufig Qualifizierungsbemühungen der Un‐

ternehmen erforderlich. 

In diesem Bereich zeigt sich wie an anderer Stelle eine Lagerbildung zwischen „Web 2.0‐offenen“ und 

"restriktiven " Betrieben. Während beim offenen Umgang mit Web 2.0 akzeptiert wird, dass sowohl 

adäquate, der Netiquette entsprechende Handlungen existieren als auch unbeabsichtigt wie gezielt 

dem  zuwiderlaufende Handlungen  vorkommen werden,  richten  die  eher  restriktiven Akteure  ihre 

Anstrengungen vor allem darauf, nicht‐adäquate Handlungen  im Web 2.0 zu verhindern. Deswegen 

versuchen diese Betriebe die Web 2.0‐Anwendungen  ihrer Fachkräfte durch besondere Regeln und 

deren  Durchsetzung  zu  kontrollieren  oder  aufgrund  der  fehlenden  Überprüfbarkeit  eine  offene 

Web 2.0‐Nutzung zu untersagen. Beispielsweise wird in einem Web 2.0‐nahen Fallstudienbetrieb das 

Erkennen von Akteuren im virtuellen Raum auch über einen längeren Verlauf spezifisch trainiert, um 

professionelle Einschätzungen vornehmen zu können. In einem anderen Fallstudienbetrieb sind akti‐

ve Eingaben in Web 2.0‐Umgebungen speziell befugten Personen vorbehalten. 
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Die dargestellten Kenntnisse der Netiquette sind keine Web 2.0‐typische Anforderung, sondern eher 

eine internetspezifische. Allerdings sind sie auch ein unverzichtbarer Bestandteil der Kommunikation 

in Web 2.0‐Umgebungen und gewinnen durch die mit Web 2.0 rasch wachsende netzbasierte Kom‐

munikationsdichte erheblich an Relevanz in einem breiten Spektrum von Tätigkeitsfeldern. Dies wird 

u.a.  daraus  deutlich,  dass  entsprechende  Unternehmensrichtlinien  sich  oft  explizit  auf Web  2.0‐

Umgebungen beziehen.23 

 

Adressatengerechte Kommunikation in unterschiedlichen Web 2.0‐Umgebungen 

Wie erwähnt, kommuniziert der Einzelne im Internet und bei Web 2.0‐Anwendungen in differenzier‐

ten  Rollen  und  mit  heterogenen  Personenkreisen.  Verschiedenartige  Kontexte  erfordern  unter‐

schiedliches Kommunikationsverhalten. So kann  in unternehmensinternen Foren, falls dies dem Un‐

ternehmensstil entspricht, u.U. eine wenig formalisierte, dem  im privaten Bereich verwendeten Stil 

ähnliche Kommunikation angemessen  sein.24  Im direkten Kontakt mit Endkunden wiederum dürfte 

ein solcher Schreibstil im Netz häufig als eher irritierend empfunden werden.  

Bei Web 2.0‐Anwendungen, die  sich nicht auf ein vordefiniertes Unternehmens‐Intranet beschrän‐

ken, müssen sich Fachkräfte bewusst sein, dass sie als Repräsentanten des Unternehmens wahrge‐

nommen werden und  in der Lage sein, entsprechend zu agieren. Die Fachkräfte sehen sich also mit 

der Anforderung konfrontiert, in unterschiedlichen Umgebungen sowohl den jeweils „adressatenge‐

rechten Tonfall“ als auch die angemessene inhaltliche Vertiefung zu finden: Während eine ausgiebige 

Verwendung  technischer  Fachsprache  im  Kfz‐Bereich  bei  einem  Forum  für  Tuning‐Experten  ange‐

messen sein kann, könnte dies auf Plattformen für Kunden, die wenig von Autos verstehen, eher ab‐

schreckend wirken.  

Die Fähigkeit, den  jeweils adressatengerechten Tonfall und  Inhalt  im Netz zu  finden,  ist zwar keine 

web‐2.0‐spezifische Qualifikationsanforderung, doch erhält sie in diesem Kontext eine neue Dynamik. 

Zum einen stellt sich die Anforderung zunehmend für Fachkräfte, bei denen die Kommunikation mit 

Kunden bisher nur zu einem geringeren Teil Bestandteil ihres Arbeitslebens war, also z.B. nicht mehr 

nur für Kfz‐Verkäufer, sondern zunehmend auch für Kfz‐Mechaniker. Zum anderen erfordert das pa‐

rallele Arbeiten in zahlreichen Web 2.0‐Umgebungen mit verschiedenen Adressatenkreisen ein stär‐

keres  Gefühl  für  die  unterschiedlichen  Kommunikationsmuster  und  ‐bedürfnisse  der  jeweiligen 

Gruppe. Die Vorerfahrungen mit privaten interaktiven Internetanwendungen helfen hier in der Regel 

kaum weiter, weil in diesen Kontexten oft andere Spielregeln gelten.  

Zu  berücksichtigen  ist  auch,  dass  die  Entscheidung,  als Unternehmen  und  auch  als Mitarbeiter  in 

Web 2.0‐Umgebungen aufzutreten, zunehmend durch Entwicklungen des Marktes, des Wettbewerbs 

und der Kundenerwartungen getrieben ist. So sieht ein Fallstudienbetrieb die aktive Beteiligung sei‐

ner Fachkräfte  im Web 2.0 deshalb als unvermeidlich an, weil die Kunden über diese Umgebungen 

das Unternehmen beobachten, vergleichen und kontaktieren. 

                                                            
23  Vgl.  z.B.  die  IBM  Social  Computing Guidelines,  veröffentlicht  unter  http://www.ibm.com/blogs/zz/en/guidelines.html, 
oder  die  Intel‐Richtlinien,  veröffentlicht  unter  http://www.ibm.com/blogs/zz/en/guidelines.html,  Abrufdatum  jeweils 
23.3.2010. 
24 Allerdings  ist zu berücksichtigen, dass  intern kommunizierte Informationen fehlerhaft sein können. Daher zeigen sich  in 
einzelnen Fallstudienbetrieben auch im internen Bereich Regulierungen, die eine unkontrollierte Eingabe unterbinden und 
einen redaktionellen Qualitätssicherungsprozess erzwingen. 
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Nach den bisherigen Ergebnissen scheint die Fähigkeit zur adressatengerechten Kommunikation  im 

Bereich Medien im Allgemeinen besser ausgeprägt zu sein als im Kfz‐Sektor, wenngleich auch dieser 

Sektor  durch  diverse  Portale  und  sehr  aktive  Nutzergruppen  im  Vergleich  zu  anderen  Branchen 

durchaus als eher Web 2.0‐aktiv anzusehen ist. Generell bestehen Qualifikationserfordernisse in die‐

ser Hinsicht  offenbar  vor  allem bei bislang  eher  „kundenfernen“  Fachkräftegruppen der mittleren 

Ebene. 

 

Fähigkeit zum konstruktiven Umgang mit im Netz geäußerter Kritik  

Die Ausweitung der Kommunikation  in unterschiedlichen Web 2.0‐Umgebungen  stellt erhöhte An‐

forderungen  an  Fachkräfte, mit  Kritik  konstruktiv  umzugehen.  Durch  die  steigende  netzgestützte 

Kommunikation nach außen  sehen  sich  Fachkräfte  in  zunehmendem Maße mit Kritik  konfrontiert, 

z.B. von Kunden und gegebenenfalls auch in Fachforen. Die eigene Fachkompetenz gerät zunehmend 

auf den Prüfstand. Hinzu kommt, dass insbesondere unzufriedene Kunden ihre Kritik manchmal auch 

in nicht angemessener Form äußern und dass diese Kritik u.U. sachlich unberechtigt sein kann.  

Die Fachkraft muss in solchen Fällen in der Lage sein, auf mehreren Ebenen zu agieren:  

 Möglichst schnell erkennen, ob die Kritik eines Kunden sachlich berechtigt ist oder nicht; 

 berechtigte Kritik von Kunden (gegebenenfalls auch an eigenen fachlichen Fehlern) nicht 

als persönlichen Angriff verstehen, sondern konstruktiv aufnehmen; 

 mit unberechtigter oder im Ton unangemessener Kritik in einer konstruktiven Form um‐

gehen.  

Insgesamt scheint die Zunahme von Web 2.0‐gestützten Anwendungen in Unternehmen dazu zu füh‐

ren, dass auch  immer mehr Fachkräfte mit einem Schwerpunkt  in eher technischen Tätigkeiten ge‐

fordert sind, das „kleine Einmaleins des Beschwerdemanagements“ zu beherrschen. Dies gilt umso 

mehr, als Antworten der Fachkraft, die zwar sachlich richtig sind aber vom Kunden  in der Form als 

unangemessen empfunden werden, dem Unternehmen nachhaltig schaden können. Während unzu‐

friedene  Kunden  als Multiplikatoren  gegen  das Unternehmen wirken  –  angesichts  des möglichen 

Schneeballeffektes können sich dadurch gerade bei internet‐affinen Kunden besonders weitreichen‐

de Auswirkungen ergeben –  fühlen sich Kunden, deren Beschwerden zu  ihrer Zufriedenheit beant‐

wortet wurden, mit einem Unternehmen oft stärker verbunden als vorher.  

Die Fachkraft muss in diesem Kommunikationsprozess, wie dies ein Experte im Workshop formulier‐

te, „im Kontakt mit den Kunden vom ’hohen Ross der Fachlichkeit’ runter“. Sie sollte in der Lage sein, 

eigene Fehler  zuzugeben, Beschwerden  im Netz konstruktiv aufzugreifen und diese als Chance  für 

das Unternehmen zu sehen. Diese bisher überwiegend in Verkaufsberufen gefragten Qualifikationen 

scheinen bei der Arbeit  in Web 2.0‐Umgebungen zunehmend auch  für  technologiezentrierte Tätig‐

keitsfelder oder für Tätigkeiten im IT‐Bereich bedeutsam zu werden.  

In diesem Zusammenhang sind manchmal professionelle Akteure tätig, die interessengeleitet an bri‐

santen Diskursen teilnehmen. So agieren Fachkräfte der mittleren Ebene in einem Fallstudienbetrieb 

an Stelle des und für einen Kunden im Web 2.0. Dabei sind die rechtlichen und faktischen Folgen von 

konfliktären  Interaktionen oftmals nur schwer abzuschätzen. Die Fachkräfte reflektieren schwierige 

Entwicklungen  in enger Abstimmung mit dem Kunden. Konflikte bedürfen der ausdrücklichen Rück‐

sprache. 

Die bisherigen  Ergebnisse  sprechen dafür, dass die  Fähigkeit  zu  einem  konstruktiven Umgang mit 

Kritik  in Web 2.0‐Umgebungen besonders wichtig wird. Entsprechend verweisen beispielsweise die 
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IBM‐ oder  Intel‐Unternehmensrichtlinien zur Arbeit  in Web 2.0‐Umgebungen explizit auf die Fähig‐

keit zum konstruktiven Umgang mit Kritik im Netz.  

 

Virtuelle Kundenentwicklung unter Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen  

Die  genannten  Entwicklungen  wirken  sich  auch  auf  Qualifikationsanforderungen  im  Themenfeld 

„Kundenkompetenz“ aus. Zur Kundenkompetenz gehören nicht nur eine Orientierung an Interessen 

und Belangen der Kunden, die Fähigkeit zur Kommunikation mit Kunden bzw. Auftraggebern oder ein 

professionelles  Beschwerdemanagement.  Auch  die  Fähigkeit,  gemeinsam mit  Kunden  verbesserte 

Lösungen  zu  finden oder  Innovationen  zu entwickeln, die  sog.  „Kundenentwicklung“,  ist  in diesem 

Bereich eine zentrale Qualifikationsanforderung. Die Ergebnisse des Forschungsprojektes web2skills 

lassen  in dieser Hinsicht eine erweiterte Dimension der Kundenentwicklung erkennen: die virtuelle 

Kundenentwicklung unter Nutzung  interaktiver  Internetanwendungen bis hin zu „Open  Innovation“‐

Prozessen. 

Noch einen Schritt weiter gehen Unternehmen, die bei einzelnen Produkten die Entscheidung über 

Innovationen an die „Web‐Gemeinde“ delegieren. So berichtete ein Experte  im Workshop, dass für 

die Shops einer großen Kaffeerösterei  in regelmäßigen Abständen aus verschiedenen von den Nut‐

zern generierten Produktideen einer entsprechenden Internetplattform ein bestimmtes Produkt von 

den  Nutzern  (nicht  vom  Unternehmen!)  ausgewählt  wird  (vgl.  Kapitel  3).  Die  in  den  Web  2.0‐

gestützten  Ideenfindungsprozess  involvierten Fachkräfte dieses Unternehmens übernehmen primär 

eine Moderationsfunktion auf der Plattform und müssen akzeptieren, dass sie den Auswahlprozess 

nicht beeinflussen können.  

Die Übernahme von Moderationsfunktionen  im Netz wird auch außerhalb des FuE‐Bereichs wichti‐

ger, etwa in bereichs‐ oder länderübergreifenden Kooperationen, in Fachforen usw. Bislang konzent‐

rieren sich solche Aufgaben im Netz auf eine eher kleine Gruppe von Fachkräften der mittleren Ebe‐

ne. Obwohl sich abzeichnet, dass dieser Anteil in den nächsten fünf Jahren erkennbar ansteigen wird, 

gehen wir davon aus, dass die Übernahme von Moderationsfunktionen bei  interaktiven  Internetan‐

wendungen auch dann keine Qualifikationsanforderung für die Mehrzahl der Fachkräfte sein wird.  

Insgesamt dürfte die virtuelle Kundenentwicklung unter Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen in den 

nächsten fünf Jahren allerdings für weitere Sektoren bedeutsam werden. 

Reputationsmanagement 

Fachkräfte, die  im  Internet berufsbezogene Beiträge  veröffentlichen und  als Mitarbeiter  eines be‐

stimmten Unternehmens kenntlich  sind, beeinflussen dadurch auch die Reputation  ihres Arbeitge‐

bers  in  der Außenwirkung,  selbst wenn  sie  sich  dessen  nicht  bewusst  sein  sollten. Die  inhaltliche 

Kompetenz der Beiträge, aber auch deren sprachliche Präsentation wird von den Nutzern bewertet, 

und diese Einschätzungen strahlen auf das  repräsentierte Unternehmen aus. Entsprechend steigen 

die Anforderungen an ein bewusstes „Reputationsmanagement“. 

Der  Begriff  „Reputationsmanagement“  hat  eine Doppelbedeutung:  Zum  einen  bezieht  er  sich  auf 

strategische Steuerungsmaßnahmen von Unternehmen mit Blick auf die Außenwirkung (z.B. Hoheits‐

rechte; interne Standards für Beiträge usw.). Zum anderen geht es seitens der Fachkräfte um die An‐

forderung, sich der Bedeutung eigener Beiträge im Internet für die Einschätzung ihres Arbeitgebers, 

aber auch für externe Einstufungen der eigenen beruflichen Qualifikation bewusst zu sein. Berufsbe‐

zogene Foren und Plattformen im Internet sind für Personalabteilungen bei der Suche nach geeigne‐
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ten Fachkräften eine Informationsquelle von höchster Priorität. „Konventionelle“ Bewerbungen sind 

dagegen bereits heute in vielen Bereichen eher nachrangig. Auch Fachkräfte der mittleren Ebene, die 

im Internet nicht präsent sind, beeinträchtigen dadurch ihre Chancen bei der Suche nach einer neuen 

Stelle in diesen Bereichen massiv.  

Die  bisherigen  Ergebnisse  sprechen  dafür,  dass  die  zentrale  Bedeutung  des  Reputati‐

onsmanagements den Fachkräften oft noch nicht hinreichend präsent ist. Wo es ein entsprechendes 

Bewusstsein gibt, wurde dies häufig erst im Unternehmen erworben.  

Die derzeitige Bedeutung des Reputationsmanagements wird dadurch etwas relativiert, dass manche 

Unternehmen versuchen, die Sichtbarkeit ihrer Fachkräfte im Internet zu begrenzen. Allerdings dürf‐

te diese Grundhaltung vor dem Hintergrund des zu erwartenden Anstiegs der öffentlichen Sichtbar‐

keit von Unternehmen im Netz und der Erwartungen der Nutzer, mit Fachkräften online kommunizie‐

ren zu können, zunehmend seltener werden. Insofern erscheint eine Qualifizierung von Fachkräften 

aller Ebenen  im Themenfeld „Reputationsmanagement“  für Unternehmen mittelfristig mehr Erfolg 

zu versprechen als eine Abschottungsstrategie.  

 

Wie werden sich die Qualifikationsanforderungen an die Kommunikation  im virtuellen Raum  in den 

nächsten fünf Jahren für Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene voraussichtlich verändern? 

Beim Versuch einer Antwort auf diese Frage sind zwei Facetten zu beachten. Zum einen geht es um 

die Anforderungshöhe,  also um die  Frage,  inwieweit höhere Kenntnisse und  Fähigkeiten  erwartet 

werden als heute. Zum anderen geht es um den Verbreitungsgrad, also um die Frage, ob die jeweili‐

ge Anforderung für Fachkräfte in einzelnen Segmenten bedeutsam wird (geringe Reichweite), in ver‐

schiedenen Bereichen (mittlere Reichweite) oder für fast alle Fachkräfte (hohe Reichweite). Um eine 

übersichtliche Darstellung zu ermöglichen, beschränken wir uns auf die folgenden Qualifikationsan‐

forderungen:25  

 (1) die Fähigkeit zur adressatengerechten Kommunikation in unterschiedlichen Web 2.0‐

Umgebungen;26  

 (2) virtuelle Kundenentwicklung unter Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen  (im Folgen‐

den kurz „virtuelle Kundenentwicklung“) sowie  

 (3) Reputationsmanagement.  

Die  Anforderung  zur  adressatengerechten  Kommunikation  in  unterschiedlichen  Web  2.0‐

Umgebungen wird derzeit an mittlere Fachkräfte in verschiedenen Bereichen im mittleren bis hohen 

Maße gestellt. Mit Blick auf die nächsten fünf Jahre erwarten die Experten einen Anstieg auf ein ho‐

hes Anforderungsniveau. Zugleich gehen die meisten Experten davon aus, dass diese Anforderung in 

den nächsten fünf Jahren für fast alle mittleren Fachkräfte bedeutsam wird. 

Die Einschätzungen zur Dynamik der virtuellen Kundenentwicklung lassen ein etwas anderes Muster 

erkennen. Derzeit wird diese Anforderung nach Einschätzung der meisten Experten erst in einzelnen 

Segmenten  an mittlere  Fachkräfte  gestellt  (niedriger Verbreitungsgrad),  dort  allerdings mit  einem 

mittleren bis hohen Anforderungsniveau. In den nächsten fünf Jahren erwarten die Experten sowohl 

einen Anstieg dieser Anforderung auf ein hohes Niveau als auch eine deutliche Ausweitung des Ver‐

breitungsgrad auf ein mittleres Level. 

                                                            
25 Zur Auswahl der Qualifikationsanforderungen vgl. die Ausführungen in Kapitel 5.1.  
26 Dies schließt im Verständnis der meisten Experten die Anforderung an einen konstruktiven Umgang mit Kritik im virtuel‐
len Raum mit ein.  
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Eine besonders hohe Dynamik erwarten die Experten bei den Anforderungen an das Reputationsma‐

nagement. Qualifikationen  in  diesem  Bereich  kommt  nach  Experteneinschätzung  bereits  heute  in 

einzelnen besonders Web 2.0‐nahen Feldern für mittlere Fachkräfte hohe Bedeutung zu.  

In den nächsten fünf Jahren erwarten die Experten, dass hohe Anforderungen an ein aktives „Repu‐

tationsmanagement“ für Fachkräfte der mittleren Ebene gestellt werden, und dass diese Qualifikati‐

onsanforderungen  im  Jahr 2015  in nahezu  allen Bereichen bedeutsam  sein werden. Damit  ist das 

Reputationsmanagement  die  Anforderung mit  der  höchsten  erwarteten  Reichweiten‐Zunahme  im 

Qualifikationssegment „Kommunikation im virtuellen Raum“.  

Die folgende Abbildung fasst die hier vorgestellten zentralen Ergebnisse nochmals zusammen. 

 

Abbildung 4: Qualifikationsanforderungen im Bereich „Kommunikation im virtuellen Raum“ 

 

 

5.3 Kooperationsfähigkeiten in virtuellen Arbeitswelten 

Wie in den Kapiteln 3 und 4 dargestellt, nehmen Kooperationen in der virtuellen Arbeitswelt in star‐

kem Maße zu. Bei vielen beruflichen Web 2.0‐Anwendungen sind sie ein konstitutiver Bestandteil der 

Arbeitstätigkeit. Entsprechend gewinnen mit einer Expansion von Web 2.0‐Anwendungen die Anfor‐

derungen an die Fähigkeit zur Kooperation in virtuellen Arbeitswelten auch für Fachkräfte der mittle‐

ren Qualifikationsebene an Bedeutung. Vor diesem Hintergrund erläutern wir  in diesem Kapitel fol‐

gende  Anforderungen  etwas  näher,  wobei  die  ersten  beiden  mittelbar  und  die  letzten  beiden 

unmittelbar Web 2.0‐spezifisch sind: 

 die generelle Fähigkeit zur Kooperation in virtuellen Arbeitsumgebungen,  

 interdisziplinäre und interkulturelle Kooperation im virtuellen Raum, 

 Umgang mit veränderten Hierarchien durch Web 2.0‐Anwendungen,  
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 Moderation von Gruppen im Web 2.0. 

 

Als „Basisqualifikation“  in diesem Kontext kann die Fähigkeit zur Kooperation  in virtuellen Arbeits‐

umgebungen,  also die  Zusammenarbeit  von Partnern  an  verschiedenen Orten  via  Internet und  in 

Web 2.0‐Umgebungen, angesehen werden. Häufig handelt es sich dabei um situative, projektbezo‐

gene Kooperationen in wechselnden Teams. Das folgende Fallstudienbeispiel illustriert die Koopera‐

tion in virtuellen Umgebungen für den Bereich Mediengestalter (vgl. näher Kapitel 4.2.2). 

Im Rahmen der Bildbearbeitung durch Mediengestalter werden im Team verschiedene Aufga‐

ben entlang der spezifischen Kundenwünsche verteilt und dem Kunden die jeweils zuständigen 

Ansprechpartner benannt. Die Bearbeitungsabläufe werden weitgehend  systemgestützt ge‐

steuert. Alle Prozessbeteiligten arbeiten auf einer gemeinsamen Plattform, auf der auch die 

Qualitätskontrolle  stattfindet.  Einzelne Bearbeitungsschritte  können  entweder  parallel  oder 

nacheinander  im  Team  erledigt werden. Abstimmungen mit  Kollegen  und  Kunden  erfolgen 

partiell direkt über die gemeinsame Plattform, z. T. auch über andere Kommunikationswege. 

Je nach Auftrag arbeiten die Mediengestalter gemeinsam mit Kollegen vor Ort, mit internati‐

onalen Kollegen und zum Teil auch mit Kollegen aus anderen Berufsfeldern online zusammen, 

wie  z.B.  Softwareentwicklern,  Projektmanagern  oder  Fotografen.  Bei  dieser  Tätigkeit  sind 

Teamqualifikationen in der virtuellen Arbeitswelt in besonderem Maße gefordert. 

Wie  dieses  Beispiel  zeigt,  können  Kooperationen  in  der  virtuellen  Arbeitswelt  (im  Folgenden  zur 

sprachlichen  Vereinfachung  kurz  „virtuelle  Kooperation“  genannt)  innerhalb  eines  Unternehmens 

erfolgen,  z.B. mit  Kollegen  aus  anderen  Abteilungen  oder  an  anderen  Unternehmensstandorten. 

Häufig erfolgen sie bei Kooperationsprojekten auch über unternehmensübergreifende virtuelle Platt‐

formen, Foren usw. Last but not least gewinnen mittelfristig Kunden nicht nur als Kommunikations‐, 

sondern auch als Kooperationspartner an Bedeutung, z.B. im Rahmen der virtuellen Kundenentwick‐

lung oder von open innovation. 

Die genannten Entwicklungen, die sehr häufig mit Web 2.0‐Anwendungen einhergehen,  implizieren 

zugleich, dass die Grenzen zwischen Unternehmen und Außenwelt durchlässiger werden. Bei einer 

Konzentration  von  Anwendungen  auf  das  unternehmensinterne  Intranet  könnten  Potenziale,  die 

Web 2.0‐Anwendungen bieten, nicht  genutzt werden. Deshalb  geraten  an dieser  Stelle Unterneh‐

men, die derzeit eine restriktive Strategie verfolgen, von zwei Seiten unter Druck: 27 von Seiten der 

Kunden, die entsprechende Anwendungen bei anderen Unternehmen vorfinden, und seitens  jünge‐

rer Fachkräfte, die Web 2.0‐Anwendungen im privaten Kontext als selbstverständliche Tools betrach‐

ten.  

Da interaktive Internetanwendungen in internationalen Kontexten besonders häufig eingesetzt wer‐

den, sind sie oft auch mit  internationaler Teamarbeit verbunden. Entsprechend  führt eine Auswei‐

tung von Web 2.0‐Anwendungen tendenziell dazu, dass interkulturelle Kompetenzen – wie die Fähig‐

keit zur Zusammenarbeit mit Kollegen aus anderen Kulturkreisen – an Bedeutung gewinnen. Ohne 

diese Kompetenzen erhöht sich das Risiko von Missverständnissen und Konflikten durch die gleich‐

zeitigen  Einschränkungen medial  vermittelter  Kommunikation  und  interkulturell  unterschiedlicher 

Kommunikations‐ und Arbeitsweisen. 

                                                            
27  In einzelnen Segmenten sind Abschottungsstrategien von der Realität bereits heute überholt, etwa  im Bereich der ver‐
netzten Programmierungen (vgl. näher Punkt 5.7). 
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Ein  fiktives Beispiel der unterschiedlichen Kommunikationsmuster von deutschen und chinesischen 

Fachkräften kann vor dem Hintergrund der zunehmenden Kooperationen mit China dieses Missver‐

ständnispotenzial illustrieren:  

In der Kommunikation unter Deutschen könnte eine  technische Fachkraft auf den Vorschlag 

eines  Kollegen  in  einem  Blog‐Eintrag  ohne Weiteres  auf  einen  anderen  Beitrag  antworten 

„Nein, so kann dies nicht funktionieren“, ohne dass dies zu nennenswerten Irritationen führen 

würde, sofern diese Einschätzung anschließend sachlich nachvollziehbar begründet wird. Aus 

der  Sicht  einer  chinesischen  Fachkraft  könnte  die  gleiche Antwort  als  ein massiver Affront 

wenn nicht gar als eine Beleidigung verstanden werden, da diese Antwort im dortigen Kultur‐

kreis einen erheblichen „Gesichtsverlust“ des Kooperationspartners bedeuten würde. 

 

Bei interaktiven Internetanwendungen, insbesondere im Rahmen von Entwicklungsprojekten, koope‐

rieren nicht  selten  Fachkräfte  aus unterschiedlichen Berufsfeldern. Dementsprechend wird hier  in 

besonderem Maße die Fähigkeit zur virtuellen Kooperation  in  interdisziplinär zusammengesetzten 

Teams gefordert.  

 

Die Mehrheit der Experten geht davon aus, dass die Nutzung von Kooperationsplattformen bei Web 

2.0‐Anwendungen  stark  zunehmen wird.  Insbesondere der bereits beschriebene Trend  zum Cloud 

Computing und die zunehmende Nutzung virtueller Kooperationsplattformen (z. B. Sharepoints, vgl. 

auch Kapitel 4.2) bewirken eine Zunahme von kooperativem Arbeiten  im virtuellen Raum auch auf 

Ebene der mittleren Fachkräfte.  

Sharepoint‐Anwendungen  sind  vielfältig.  Sie  beinhalten  u.a.  Dokumentmanagement,  Content‐

Management‐Systeme  (z.B.  zur Aufbereitung  von  Internetseiten),  die  Zusammenarbeit  im  Bereich 

von Portalen (z.B. Suchmaschinen) sowie die Informationssuche. Darüber hinaus können Sharepoints 

auch als Wissensdatenbanken genutzt werden. Selbst wenn beispielsweise bei der Arbeit mit Share‐

points die  gleichen  Tools und Programme  eingesetzt werden wie  vorher, ergeben  sich  zusätzliche 

kooperationsbezogene Anforderungen, etwa an das Verständnis von Arbeitsprozessen, das Prozess‐ 

und Schnittstellenverständnis sowie an den Diskurs mit anderen (vgl. hierzu auch Punkt 5.2).  

In einem Fallstudienbetrieb werden Sharepoints  intern eingesetzt, um sich  in der vergrößerten Ar‐

beitsgruppe kontinuierlich und unabhängig von der räumlichen Begegnung auf dem aktuellen Infor‐

mationsstand halten und Absprachen treffen zu können. Über den Sharepoint  lassen sich die Aktivi‐

täten  der  Teammitglieder  nachvollziehen  und  koordinieren.  Der  Sharepoint  ist  die Umgebung,  in 

welche sich Teammitglieder begeben, wenn sie über aktuelle und archivierte Informationen mit Auf‐

gaben‐ oder Teamrelevanz recherchieren wollen. Der Sharepoint wirkt somit wie eine abgeschlosse‐

ne Umgebung mit Web 2.0 Charakter, die von Mitarbeitern aller Qualifikationsgruppen genutzt wird.  

Zwei weitere Aspekte im Kontext der Kooperation in der virtuellen Arbeitswelt sollen an dieser Stelle 

kurz erwähnt werden. Die Experten sind sich einig, dass mit einer Zunahme virtueller Kooperationen 

in Web  2.0‐Umgebungen  auch  veränderte Hierarchien  einhergehen werden. Während  die Hierar‐

chien in der eigenen Arbeitsgruppe und der näheren Arbeitsumgebung den Fachkräften deutlich be‐

wusst sind, lassen sie sich in Web 2.0‐Umgebungen oft nicht unmittelbar erkennen. Insofern besteht 

an dieser Stelle eine gewisse Unsicherheit für die in Web 2.0‐Umgebungen agierenden Fachkräfte.  

 

Als  ein  zentraler Orientierungspunkt  für  die  hierarchische  Einordnung  von  Beiträgen  in Web  2.0‐

Umgebungen gilt die wahrgenommene Kompetenz des Beitrags. Diese Rangreihe muss nicht mit den 
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Positionen in der Unternehmenshierarchie übereinstimmen. Insofern können Web 2.0‐Umgebungen 

etablierte  Hierarchien  abschwächen  oder  in  Frage  stellen.  „Web‐Profis“  sind  sich  dieser Wirkung 

durchaus bewusst und schätzen sie, wie die Diskussionen im web2skills‐Workshop gezeigt haben. Sie 

empfinden dies als  „Demokratisierung“, bis hin  zu einer partiellen  Idealisierung der als hierarchie‐

freier, authentischer und kooperativer wahrgenommenen Welt der Web 2.0‐Anwendungen.28 

Für die Fachkräfte erfordert dies eine Befähigung zum Umgang mit den genannten Unsicherheiten 

und zur richtigen Einordnung von Beiträgen. Insbesondere ist ein hohes Maß an sozialer Kompetenz 

im Netz notwendig, um in der virtuellen Kooperation und der Reaktion auf einzelne Beiträge die da‐

hinter stehenden Personen wahrzunehmen und den angemessenen „Ton“ in der Kommunikation zu 

finden. 

Durch die Zunahme der virtuellen Kooperationsgruppen entsteht auch ein steigender Bedarf zur Mo‐

deration von Gruppen im Web 2.0. Insgesamt handelt es sich dabei derzeit um eine Anforderung mit 

einem relativ geringen Verbreitungsgrad. 

 

Erwartete zukünftige Entwicklung bei Qualifikationsanforderungen an die Kooperationsfähigkeit mitt‐

lerer Fachkräfte in virtuellen Arbeitswelten 

Die generelle Fähigkeit zur Kooperation in virtuellen Arbeitsumgebungen wird von den Fachkräften, 

an die diese Anforderungen gestellt werden, derzeit bereits in hohem Maße erwartet, wobei die Er‐

gebnisse dieser Untersuchung für einen niedrigen bis mittleren Verbreitungsgrad sprechen.  

Mit Blick auf die nächsten fünf Jahre erwarten die meisten Experten bei einem weiterhin hohen An‐

forderungsniveau auch einen hohen Verbreitungsgrad. Die allgemeine Fähigkeit zur virtuellen Koope‐

ration im Arbeitsleben und in Web 2.0‐Umgebungen wird demnach für Fachkräfte der mittleren Ebe‐

ne in den meisten Tätigkeitsfeldern bedeutsam werden.  

Etwas anders stellt sich die Situation mit Blick auf die Fähigkeit zur  interkulturellen Kooperation  im 

virtuellen Raum dar. Hier sind die Anforderungen an die  in  internationalen Kontexten arbeitenden 

mittleren Fachkräfte meist mittel bis hoch, allerdings ist der Verbreitungsgrad dieser Anforderung im 

Beschäftigungssystem  insgesamt noch eher niedrig.  In den nächsten fünf Jahren erwarten die meis‐

ten Experten einen Anstieg  auf einen mittleren Verbreitungsgrad, wobei die Anforderungshöhe  in 

etwa so bleiben wird wie bisher.29 Hier wird es also auch weiterhin manche Bereiche und Tätigkeits‐

felder geben, in denen diese Qualifikationsanforderung keine nennenswerte Rolle spielt.  

 

Die Moderation von Gruppen in Web 2.0‐Umgebungen stellt hohe Anforderungen an die Fach‐ und 

Kommunikationskompetenzen der damit betrauten Fachkräfte. Der Verbreitungsgrad dieser Anfor‐

derung  ist auf Ebene der mittleren Fachkräfte bislang allerdings noch gering.  In den nächsten  fünf 

Jahren erwarten die meisten Experten hier zwar einen leichten Anstieg, doch wird der Verbreitungs‐

grad bei einem anhaltend hohen Anforderungsniveau ihrer Ansicht nach auch in Zukunft eher gering 

bleiben (vgl. Abbildung 5). 

 

                                                            
28 An dieser Stelle  soll nicht bezweifelt werden, dass es entsprechende Kooperationskulturen  in  spezifischen Segmenten 
geben  kann;  allerdings  sind  im  Internet und  in  sozialen Netzwerken  auch  ganz  andere  Tendenzen  zu  finden  (Stichwort: 
Cyber‐Mobbing).  
29 Eine Minderheit der Experten erwartet, dass entsprechende Missverständnisse wegen der  steigenden  interkulturellen 
Kompetenzen  kooperationserfahrener  ausländischer  Partner mittelfristig  an  Bedeutung  verlieren  werden  und  rechnen 
deshalb mit einem Rückgang der Anforderungshöhe auf ein mittleres Niveau. 
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Abbildung 5: Qualifikationsanforderungen im Bereich „Kooperation in virtuellen Arbeitswelten“ 

 

 

 

5.4 Umgang mit Informationen und Wissen/Informations‐ und Wissensmanagement 

Informationen und Wissen sind durch das Internet nicht nur in einem Umfang verfügbar, der für das 

Auffinden gesuchter  Informationen eigene  Strategien und Heuristiken erfordert,  sondern diese  In‐

formationen verbreiten  sich global  in einer Geschwindigkeit, die über kein anderes Medium  so er‐

reicht wird. Mit Web 2.0 gewinnen diese Entwicklungen zusätzlich an Dynamik, da das Spektrum von 

Formen und Disseminationswegen digitaler Daten sowie die Anzahl der Informationsgeber mit Web 

2.0 erheblich gewachsen ist und wohl weiter wachsen wird. Die Bewältigung dieser Informationsflut 

und  die  sinnvolle  Nutzung  der  durch Web  2.0  gegebenen Möglichkeiten  einer  konstruktiven  Be‐

schreitung neuer Wege des Wissensaustausches stellen Betriebe wie Fachkräfte vor besondere Her‐

ausforderungen. Diese Herausforderungen münden  im Anschluss an die  in Kapitel 4.4 dargestellten 

Anwendungskontexte in konkrete Qualifikationsanforderungen für Fachkräfte auf mittlerer Qualifika‐

tionsebene. Diese lassen sich in Analogie zu den von Mandl und Schnurer (2007) beschriebenen Fel‐

dern des Wissensmanagements strukturieren: 

 Wissensnutzung: Die Verfügbarkeit und Zugänglichkeit von Wissen im Netz alleine reicht 

nicht aus, um es für Abläufe in Unternehmen einzusetzen. Die Schwierigkeit im Zuge von 

Web 2.0 liegt vielmehr im Auffinden, in der Bewertung und dem richtigen Umgang mit In‐

formationen und Wissensbeständen, die über Inter‐ und Intranet zur Verfügung stehen. 

 Wissenskommunikation: Der Austausch unter  Fachkräften  aller Ebenen  trägt entschei‐

dend  zur Vernetzung und Erweiterung  von Wissensbeständen bei und  kann u.a. durch 

Blogs und virtuelle  soziale Netzwerke gestaltet werden. Von den Fachkräften erfordert 
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dies nicht nur eine grundlegende Bereitschaft, eigenes Wissen  zu  teilen,  sondern auch 

ein Bewusstsein über Risiken und Grenzen des Informationsaustausches im Web 2.0. 

 Wissensgenerierung: Ebenso setzen Forschungs‐ und Entwicklungsprozesse einen  inten‐

siven Austausch der Beteiligten  sowie eine Dokumentation auch vorläufiger Ergebnisse 

voraus. Auf der mittleren Fachkräfteebene spielen Forschungsprozesse i.d.R. eine geringe 

Rolle.  Die  Aufbereitung  und  Aufarbeitung  komplexer  Informationsbestände  –  wie  sie 

durch  verschiedene Web 2.0‐Anwendungen  verfügbar  sind –  könnte dagegen auch  für 

Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene zukünftig sehr bedeutsam werden. 

 Wissensrepräsentation: Fachkräfte der mittleren Ebene sind im Zuge von Web 2.0 nicht 

nur aufgefordert, Wissen abzurufen und zu nutzen, sondern auch eigenes Know‐how für 

andere verfügbar zu machen, d.h. eigenes Wissen darzustellen und gezielt Informationen 

weiterzugeben. 

 

Wissensnutzung 

Das Auffinden von  Informationen  stellte bereits  im Web 1.0 eine besondere Herausforderung dar. 

Der professionelle Umgang mit Suchmaschinen ist auch heute noch keine Selbstverständlichkeit und 

gehört –  laut Expertenaussagen –  in vielen Arbeitsbereichen zu den unabdingbaren Qualifikationen. 

Dabei werden auch Suchmaschinen und die zu ihrer Nutzung erforderlichen Suchstrategien mit Web 

2.0 deutlich komplexer. Die Formen,  in welchen Informationen übermittelt werden, haben sich ver‐

vielfacht  und  Recherchestrategien  sind  nun  so  abzustimmen,  dass  nicht  nur  statische  Websites 

durchsucht werden, sondern auch sehr viel dynamischere Wikis, Foren, Blogs, etc. Insbesondere spie‐

len  Informationen über Personen nicht nur  im Personalmanagement eine zunehmend bedeutsame 

Rolle (vgl. Kapitel 4.5), so dass auch Recherchestrategien zur Informationssuche in sozialen Netzwer‐

ken in verschiedenen beruflichen Handlungsfeldern erforderlich werden. 

Informationen  zur  Lösung eines aktuellen Problems oder einer anstehenden Arbeitsaufgabe  zu  re‐

cherchieren, ist im Internet auf den ersten Blick keine besondere Herausforderung. Je spezifischer die 

dahinterliegende Fragestellung  ist und  je  folgenreicher eine Fehlinformation wäre, desto mehr ge‐

winnt der professionelle Umgang mit Suchmaschinen, das gezielte Abrufen von Informationen auch 

in sich rasch verändernden Online‐Umgebungen und insbesondere die Bewertung der recherchierten 

Informationen  an Bedeutung.  Schließlich  spielt  im Arbeitsalltag  auch die Geschwindigkeit, mit der 

Fachkräfte  zu den  relevanten  Informationen  gelangen,  eine maßgebliche Rolle, damit Web  2.0  zu 

einer Verbesserung und nicht zu einer Verlangsamung von Arbeitsabläufen beiträgt. Die  im berufli‐

chen Zusammenhang relevanten Quellen aus dem traditionellen Internet, Web 2.0 und aus geschütz‐

ten Netzwerken  sind  inzwischen  zum  Teil  thematisch  separiert und  spezialisiert.  So  recherchieren 

Fachkräfte der mittleren Ebene  in einem Fallstudienbetrieb  in mehreren elektronischen Ressourcen 

(virtuellen Oberflächen), für die sie jeweils eine differenzierte Kenntnis benötigen. Diese bezieht sich 

auf die Wahl der geeigneten Umgebung, die angemessene Fachsprache und die Detaillierung z.B. von 

Problemdarstellungen. Es handelt sich jeweils um Ressourcen von Herstellern, kritischen und profes‐

sionellen Kunden, Fachexperten, Wettbewerbern etc. Die Rechercheaktivitäten werden zum Teil ste‐

tig durchgeführt, um Verläufe verfolgen zu können. In einem Fallstudienbetrieb wird die Recherche‐

arbeit im Web 2.0 als professionelle Teildienstleistung für Auftraggeber erbracht, die sich selbst nicht 

in der Lage sehen, die komplexe Informationsstruktur im Web 2.0 zu bewältigen. 
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Unmittelbar anschließend an die Recherche von Informationen ist deren Selektion erforderlich. Auch 

eine kompetente und durchdachte Online‐Recherche führt zu einer Fülle von Informationen, die von 

der  jeweiligen Fachkraft schnell und sicher auf  ihre Relevanz  für die eigene Tätigkeit hin überprüft 

werden müssen. Dabei sind parallel verschiedene Kriterien einzubeziehen, die nicht nur den inhaltli‐

chen Bezug zur eigenen Fragestellung, sondern auch die Tiefe der  Informationen und  insbesondere 

deren Qualität und Zuverlässigkeit betreffen. 

So hat sich in einer Fallstudie gezeigt, dass der gezielte Vergleich von Ersatzteilpreisen verschiedener 

Anbieter, von Herstellerinformationen oder Problemlösestrategien für bestimmte Schadensfälle (z.B. 

in Blogs) auch  für Kfz‐Mechaniker zum Berufsalltag gehören können. Die Recherche, Selektion und 

Bewertung von  Informationen  läuft neben den „normalen“ Arbeiten an den Fahrzeugen selbst und 

muss innerhalb von wenigen Minuten zu den gewünschten Ergebnissen führen, um nicht die Arbeits‐

kosten für Betrieb bzw. Kunden unnötig zu erhöhen. 

Eine besondere Herausforderung der  Informationsrecherche  im Kontext von Web 2.0 stellt die Be‐

wertung der gefundenen  Informationen dar. Während  Inhalte  im klassischen  Internet über die Be‐

treiber einer Homepage in der Regel klar einer Person oder Organisation zuzuordnen waren, die wie‐

derum  auf  ihre  Zuverlässigkeit  hin  eingeschätzt  werden  konnte,  werden  in  Blogs  oder  Foren 

Informationen oft unter einem Pseudonym veröffentlicht und es  lässt sich nicht einmal überprüfen, 

inwieweit hinter dem angezeigten Namen eine  reale Person  steht oder Beiträge automatisch über 

Computerprogramme eingestellt wurden.  In Wikis wird meist völlig auf die Nennung von Urhebern 

verzichtet, da es sich um gemeinsam von einer großen Gruppe von Nutzern erarbeitete Inhalte han‐

delt. Die Thematik wird  in den Fallstudienbetrieben unterschiedlich gesehen. Fachlich ausgerichtete 

Experten im technischen Bereich eines Betriebs vertreten die Auffassung, das wirklich relevante De‐

tailwissen zu bestimmten Technologien (in diesem Fall im Bereich der Automatisierungstechnik) fin‐

de sich nicht  im Web 2.0 oder  Internet, sondern werde nur unter Experten direkt kommuniziert.  In 

einem anderen Betrieb schildern gerade Fachexperten die Notwendigkeit für Fachkräfte der mittle‐

ren Ebene, neben den exklusiven Verbindungen zu einem Technologiehersteller (in diesem Fall eine 

Standardsoftware) auch die Erörterung in Foren und allgemein zugänglichen Umgebungen zu nutzen. 

Allerdings sind diese Informationen nicht systematisiert, sondern fragmentiert und überprüfungsbe‐

dürftig. 

Vor diesem Hintergrund müssen  Fachkräfte  schnell und  sicher entscheiden, welche  Informationen 

ausreichend zuverlässig sind, um danach ihr weiteres Handeln im Rahmen einer Arbeitsaufgabe aus‐

zurichten. Dabei spielen zum einen persönliche Erfahrungswerte eine große Rolle und zum anderen 

die richtige Einschätzung der Verfasser bestimmter Informationen, d.h. inwieweit es sich hierbei um 

Beiträge von „echten“ Experten oder um laienhaftes Halbwissen handelt. Die Validität von Informati‐

onen kann dabei auch durch den Einbezug mehrerer Quellen geprüft werden, wobei ein gewisses 

Maß an Unsicherheit bezüglich der Zuverlässigkeit von Informationen in Web 2.0 dennoch bestehen 

bleibt.  Insbesondere Manipulationen, wie gezielt  fingierte Blog‐Beiträge oder Kundenbewertungen 

lassen sich oft nur schwer als solche  identifizieren. Eine grundlegende Skepsis und kritische Distanz 

gegenüber via Internet‐Plattformen verfügbaren Informationen ist daher angebracht und notwendig, 

aber  keineswegs  selbstverständlich.  Kritisches  Hinterfragen  dieser  Inhalte  wird  damit  zu  einer 

Schlüsselqualifikation im Rahmen der effizienten Nutzung von Web, 2.0 auch für Fachkräfte der mitt‐

leren Ebene. 

Entsprechend müssen Fachkräfte auch auf Basis nicht endgültig verifizierbarer  Informationen han‐

deln und mit dieser verbleibenden Unsicherheit umgehen.  Im Einzelfall müssen  sie die Reichweite 

ihrer auf Basis von  Internet‐Informationen gefällten Entscheidungen einschätzen können und dem‐
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entsprechend viel Sorgfalt auf die Überprüfung der Informationen aufwenden. Auch lassen sich Stra‐

tegien  erlernen und  anwenden, die die Validierung  von Daten und  Informationen  erleichtern und 

helfen,  ein  ausgeglichenes  Verhältnis  zwischen  der  Bedeutung  einzelner  Entscheidungen  und  der 

Überprüfung zugrunde gelegter Informationen herstellen. Dies  ist umso bedeutsamer, als – das zei‐

gen auch einige Fallstudien – an manchen Arbeitsplätzen keine alternativen Quellen zu Web 2.0 für 

die Beschaffung handlungsrelevanter Wissensbestände bestehen. 

Zur Wissensnutzung gehört neben der Recherche von Informationen auch deren sinnvolle Integration 

in die täglichen Arbeitsabläufe. Dabei wird ein weiteres –  für die Qualitätsbewertung von Wissens‐

ressourcen entscheidendes – Kriterium immanent: Die Nützlichkeit von Informationen für die Bewäl‐

tigung von Arbeitsaufgaben. Wie der Einsatz von Web 2.0 am Arbeitsplatz generell, so sind auch ein‐

zelne Informationen von der Fachkraft auf ihren Beitrag zur Lösung aktueller Arbeitsaufgaben hin zu 

prüfen. Entsprechend ergibt sich die Befähigung zur schnellen und präzisen Erfassung der Nützlich‐

keit einzelner  Informationen, Wissensressourcen und  interaktiven  Internetanwendungen  für die ei‐

gene Tätigkeit als Qualifikationsanforderung, die nicht nur, aber  insbesondere auch durch Web 2.0 

bedeutsam wird. 

 

Wissenskommunikation 

Interaktive  Internetanwendungen allgemein und die auf den kollektiven Wissensaustausch hin aus‐

gerichteten Web 2.0‐Anwendungen im Besonderen basieren auf einem Geben und Nehmen der be‐

teiligten Akteure  im Hinblick auf online verfügbare Wissensressourcen. Für Fachkräfte der mittleren 

Ebene bedeutet dies, dass  sie  sich  als Nutzer und Abrufer online bereitgestellter  Informationen  – 

zumindest moralisch  im Sinne der Netiquette – auch zur Weitergabe eigener Informationen  in den 

entsprechenden Umgebungen verpflichten. Dieser unterschwellig über das Netz vermittelte soziale 

Druck wird  von den  Fachkräften  selbst bewusst oder unbewusst wahrgenommen,  von den Vorge‐

setzten oder der Unternehmensleitung aber häufig als für den eigenen Produktionsprozess irrelevant 

und  daher  eher  unerwünscht  angesehen.  So  bewegen  sich  Fachkräfte,  die  intensiv  in Web  2.0‐

Umgebungen  interagieren,  nicht  selten  in  dem Dilemma,  einerseits  sich  zu  eigenen  konstruktiven 

Beiträgen  in Blogs oder Social Networks verpflichtet zu  fühlen, andererseits aber  in  ihren  täglichen 

Arbeitsabläufen hierfür letztlich nicht über die notwendigen Zeitkontingente verfügen zu können.  

Etwas anders stellt sich die Situation in Unternehmen dar, die Web 2.0‐Technologien strategisch für 

das  interne Wissensmanagement einsetzen. Hier werden Fachkräfte zum Teil auch gezielt dazu an‐

gehalten, das eigene Know‐how  im  Intranet für Kollegen zur Verfügung zu stellen und sich aktiv an 

der  internen Wissenskommunikation zu beteiligen. Wo das Unternehmen selbst – sei es aus perso‐

nalstrategischen Überlegungen heraus oder als Teil eines systematischen Wissensmanagements – an 

der Offenlegung und Weitergabe persönlichen Erfahrungs‐ und Fachwissens  interessiert  ist, werden 

teilweise auch entsprechende Zeitressourcen  für die Fachkräfte vorgehalten. Entscheidend  ist hier, 

dass sowohl für das Unternehmen als auch für den einzelnen Mitarbeiter ein Mehrwert aus den ein‐

gesetzten Wikis erkennbar wird, der den mit der Erstellung und Pflege verbundenen Aufwand recht‐

fertigt (vgl. auch Cress 2005, S. 36). 

Wichtigste Voraussetzung für den erfolgreichen Einsatz von Web 2.0 im unternehmensinternen Wis‐

sensmanagement  ist nach Aussage der Experten die Bereitschaft, persönliche Wissens‐ und Erfah‐

rungsbestände weiterzugeben. Hier  liegen gleichzeitig noch die größten Herausforderungen  für die 

Zukunft, da Wissen gerade bei hoch spezialisierten Fachkräften nicht selten als persönliches Kapital 
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verstanden wird und dass aus Beiträgen auch „Nicht‐Wissen“ ersichtlich werden kann (vgl. auch Rüd‐

digkeit 2006). 

„Im Web 2.0 heißt es ja einfach, … dass man … auch Zwischenstände öffentlich macht, in wel‐

chem Rahmen oder  in welchen Kreis auch  immer, mit welcher Reichweite auch  immer, aber 

dass man wirklich auch sein Nicht‐Wissen … preisgibt. Und das ist schon mal schwer, jeman‐

den dazu zu bringen,  sein Wissen preiszugeben, weil er  ja dann als Experte möglicherweise 

austauschbar werden könnte … Aber sein Nicht‐Wissen öffentlich preiszugeben ist ja fast noch 

schwieriger…“ (Interview A3) 

 

Unabhängig von den Rahmenbedingungen erfordert die Wissenskommunikation via Web 2.0 von den 

Fachkräften der mittleren Ebene also die grundlegende Bereitschaft, eigenes Wissen zu teilen. Folg‐

lich kann hier von einer ganz unmittelbar durch Web 2.0  induzierten Qualifikationsanforderung ge‐

sprochen werden. In einer Wissensgesellschaft, in der in Betrieben nicht zuletzt hierarchische Struk‐

turen  und  die  Entlohnung  an  Erfahrungswissen  und  persönliche  Expertise  geknüpft  sein  können, 

bedeutet dies ein  völliges Umdenken und die Notwendigkeit eines  veränderten Verhältnisses  zum 

eigenen Wissen und  somit auch veränderte epistemologische Überzeugungen. Nur dann, wenn  In‐

formation und Wissen als kurzlebige Ressourcen verstanden werden, deren Wert primär  in der An‐

wendung liegt und wenn persönliches Know‐how nicht als Kapital betrachtet wird, das an Wert ver‐

liert,  je  weiter  es  verbreitet  wird,  sind  Fachkräfte  zur  kontinuierlichen  Kommunikation  und 

Weitergabe ihres Wissens bereit. Nicht nur für Unternehmen, sondern auch für die Fachkräfte selbst 

erfordert dies in vielen Fällen ein radikales Umdenken bezüglich des Verhältnisses zum eigenen Wis‐

sen und zu Informationen allgemein. Diese kognitive Neuorientierung – die in manchen  innovativen 

Bereichen bereits heute  essenziell  ist  (z.B.  vernetzte  Programmierung)  –  kann nicht  kurzfristig  er‐

reicht werden, sondern nur durch Einübung und positive Erfahrungen über einen längeren Zeitraum 

hinweg. Die Bedeutung dieser kognitiven Neuorientierung steigt dabei mit der Innovationsgetrieben‐

heit des jeweiligen Sektors. 

Wenn die Bereitschaft zur Weitergabe  individuellen Wissens – z.B. über unternehmensinterne oder 

frei im Internet abrufbare Wikis – gegeben ist, muss das oft implizite Erfahrungswissen entsprechend 

aufbereitet werden. Dies kann sowohl in schriftlicher Form (z.B. für Wikis und Blogs) als auch in Form 

von Audio‐ (z.B. Podcasts) oder Video‐Aufzeichnungen (z.B. Youtube) erfolgen. Jede Form der Über‐

mittlung erfordert eine spezifische Aufbereitung des eigenen Wissens, um dies auch für andere ver‐

ständlich und anschlussfähig zu machen. Diese didaktischen Fähigkeiten werden in manchen Unter‐

nehmen bereits  im Rahmen der Fachkräfteausbildung  im dualen System explizit geschult, wie eine 

der Fallstudien bei einem Kfz‐Hersteller zeigt. Auch hier steht für die Fachkräfte weniger das techni‐

sche Know‐how der Übermittlung von digitalen Daten  im Mittelpunkt  (hier sind die Anforderungen 

aufgrund  sehr benutzerfreundlicher Oberflächen eher gering); vielmehr erfordert die Wissenskom‐

munikation die Fähigkeit, Wissen verständlich aufzubereiten.  

In Wikis oder ähnlichen Systemen kommt oft ein weiterer Faktor hinzu, der die Bereitschaft, eigene 

Inhalte einzustellen, reduzieren kann. Da hier die  individuelle Autorenschaft vielfach nicht mehr er‐

kennbar ist und daher im Verborgenen bleibt, wer welche Beiträge geleistet hat, erfahren Fachkräfte 

keine unmittelbare Würdigung ihres Engagements. Hier sind zum einen das Wissen und die Einsicht 

in den langfristigen Gewinn eines Knowledge Sharings auch für die einzelne Fachkraft auf mittlerer 

Ebene wesentlich; zum anderen können Belohnungssysteme auf Unternehmensebene hier zusätzli‐

che Motivation schaffen. 
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Diese Formen der Wissenskommunikation spielen sowohl  innerhalb von Unternehmen als auch  im 

unternehmensübergreifenden Austausch eine Rolle. Allerdings sind diesem Austausch dann Grenzen 

gesetzt, wenn  datenschutz‐  und  persönlichkeitsrechtliche  Aspekte  oder  nicht  zur Weitergabe  be‐

stimmte unternehmensinterne  Inhalte  tangiert werden. Zu den hier wichtigen Qualifikationen  von 

Fachkräften gehört deren Sensibilität  für die Preisgabe von  Information und Daten  im  Intra‐ oder 

Internet (vgl. auch Kapitel 5.5). Dabei muss sich die Fachkraft u.a. über folgende Punkte jederzeit im 

Klaren sein und ihre Wissenskommunikation daran ausrichten: 

 In welcher Weise enthalten Botschaften sensible Inhalte im oben genannten Sinn? Wer‐

den Persönlichkeitsrechte oder datenschutzrechtliche Begrenzungen verletzt? Sind ver‐

trauliche Informationen enthalten? 

 An wen richtet sich die Botschaft bzw. wer hat darauf Zugriff? Bleiben die weitergegeben 

Informationen in einem geschützten unternehmensinternen Bereich (Intranet) oder wer‐

den sie für die breite Öffentlichkeit sichtbar? 

 Wer sollte keinesfalls auf die Informationen zugreifen können und wie lässt sich dies aus‐

schließen?  

 Welche  Folgen  hätte  es, wenn  die  Informationen  in  falsche Hände  gerieten? Und wie 

würde der Arbeitgeber dazu stehen? 

 

Hierbei  spielt  auch die Haltung der Unternehmensleitung  zur Problematik  vertraulicher Unterneh‐

mensdaten  eine wesentliche Rolle. Gerade  sehr Web  2.0‐nahe Unternehmen  gehen  häufig  davon 

aus, dass sich digitalisierte Informationen ohnehin nicht dauerhaft unter Verschluss halten lassen und 

sehen daher kein Problem im offenen Wissensaustausch ihrer Mitarbeiter; andere beschränken die‐

sen Informationstransfer drastisch – sei es durch technische Systeme oder entsprechende Richtlinien 

für  die Mitarbeiter.  Entsprechende Vorgaben müssen  den mittleren  Fachkräften  bekannt  und  be‐

wusst sein, damit diese auch im Austausch von Informationen Berücksichtigung finden. Eine zu starke 

Beschränkung und zu rigide Vorgaben der Unternehmensleitung können hier allerdings zu einer dras‐

tischen und nachhaltigen Einschränkung der Wissenskommunikation führen. 

Firmen wie Intel oder IBM, die die Nutzung von Web 2.0 durch ihre Mitarbeiter gezielt unterstützen, 

haben  eigene  Richtlinien  und  Anleitungen  für Web  2.0‐Nutzer  entwickelt  (vgl.  Kapitel  5.2).  Darin 

werden die Mitarbeiter nicht nur angehalten, auf die Vertraulichkeit  interner Informationen zu ach‐

ten, sondern auch auf den korrekten Umgangston  im Social Web verwiesen. Themen sind hier u.a. 

Umgangsformen  in Web 2.0, die authentische und  inhaltsbezogene Selbstpräsentation, die  inhaltli‐

che Korrektheit und Verständlichkeit von Beiträgen und einiges mehr. Diese Kataloge unterstreichen 

noch einmal die spezifischen Anforderungen der Wissenskommunikation mit Web 2.0. 

 

Wissensgenerierung und Wissensaufbereitung 

Für die gemeinsame (Weiter‐)Entwicklung von Wissen bietet Web 2.0 erheblich erweiterte Möglich‐

keiten, z.B. durch den schnellen und einfachen Austausch von internationalen Expertengruppen oder 

durch Sharepoints, die die gemeinsame Arbeit an einzelnen Dateien erleichtern. Diese Möglichkeiten 

spielen u.a.  in Forschungs‐ und Entwicklungsabteilungen von Unternehmen eine wesentliche Rolle, 

werden dort aber primär von Akademikern genutzt. Für die Fachkräfte auf mittlerer Ebene hat diese 

Form der gezielten Wissensgenerierung bislang eine geringere Bedeutung. 
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An Prozessen der Wissensgenerierung sind aber auch Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene 

aktiv beteiligt,  insbesondere  im Bereich der Aufbereitung und Archivierung von Wissensbeständen. 

Wissensgenerierung  ist sowohl auf die Sammlung und Aufbereitung vorhandenen Wissens bzw. die 

Darstellung neuer  Ideen und Arbeitsergebnisse als auch auf deren Sammlung und Sicherung ange‐

wiesen. Zu den hierfür erforderlichen Qualifikationen gehört die Fähigkeit zur raschen Verdichtung 

von Informationen. Informationen werden erst durch ihre zielgruppen‐ und bedarfsgerechte Aufbe‐

reitung und  insbesondere durch eine entsprechende Reduktion auf überschaubare Informationsblö‐

cke nutzbar und für die weitere Wissensgenerierung anschlussfähig. Fachkräfte der mittleren Ebene 

müssen hierfür  in der Lage  sein, umfangreiche Wissensbestände  schnell auf die  jeweils  relevanten 

Informationen hin zu durchsuchen und diese zentralen Botschaften zu  identifizieren. Sie müssen  im 

Anschluss daran Dossiers erstellen können oder komprimierte Zusammenfassungen erarbeiten, die 

für die jeweilig assoziierten Leser hilfreich sind.  

Nicht  immer  ist das erforderliche Wissen als  solches bereits vorhanden bzw. verfügbar. Fachkräfte 

sehen sich in verschiedenen Tätigkeitsfeldern auch mit der Aufgabe konfrontiert, Daten auszuwerten 

und zu interpretieren. Im Hinblick auf Web 2.0 ist dies z.B. bei der Recherche von Informationen zu 

Produkten, Unternehmen oder Personen  im Netz erforderlich. Das  Internet und  insbesondere Web 

2.0‐Plattformen bieten eine Fülle an  Informationen zu einzelnen  juristischen oder realen Personen, 

zu Produkten und Dienstleistungen, von der Beschreibung bis hin zur Bewertung. Zur Analyse eines 

Marktes, zur Gewinnung von Informationen über Produkte von (potenziellen) Zulieferern oder über 

Geschäftspartner müssen  Fachkräfte  diese  Informationen  nicht  nur  recherchieren,  sondern  auch 

auswerten. Dies bedeutet, dass sie die für die eigenen Entscheidungen oder das Handeln der eigenen 

Abteilung relevanten Informationen herausfiltern und aus diesen ein Gesamtbild entwickeln müssen, 

das die Stärken und Schwächen eines Produkts, dessen Einsatzmöglichkeiten oder die  spezifischen 

Kompetenzen eines Kooperationspartners verdeutlicht. Damit kann von einer gänzlich neuen Quali‐

tät der Qualifikationsanforderungen  im Bereich Wissensaufbereitung  im Kontext  von Web 2.0  ge‐

sprochen werden. 

Die  zentrale Herausforderung hier  liegt  in der Zusammenführung von  Informationsbausteinen und 

deren Verdichtung zu einem einheitlichen Bild. Teilweise müssen Daten und Informationsfragmente 

erst  interpretiert  werden,  um  daraus  entscheidungsrelevantes Wissen  zu  generieren.  Bei  wider‐

sprüchlichen  Informationen müssen die mittleren Fachkräfte überdies – unter Berücksichtigung der 

Quellen und Zuverlässigkeit einzelner Daten – entscheiden, welche Information zur Grundlage weite‐

ren Handelns gemacht werden kann und welche Unsicherheiten mit den einzelnen Quellen verbun‐

den sind. 

Um diese Wissens‐ und Informationsbestände dauerhaft verfügbar zu halten und zu pflegen, ist eine 

systematische Archivierung erforderlich, die  inzwischen oftmals  automatisch erfolgt, damit unver‐

meidlich wird und dadurch ihre eigenen Probleme schafft. Die Notwendigkeit einer Archivierung gilt 

insbesondere  für unternehmensinterne  Informationssysteme, wie z.B. Wikis  im  Intranet des Unter‐

nehmens. Nicht  nur  Fachkräfte,  die mit  der Betreuung  dieser  Systeme  befasst  sind, müssen  über 

grundlegende Kenntnisse zur Archivierung von Inhalten  in Web 2.0‐Umgebungen verfügen, sondern 

alle Nutzer entsprechender Systeme im Intra‐ und Internet müssen sich der „Haltbarkeit“ ihrer Daten 

bewusst sein. Einerseits geht es dabei darum, zu wissen, wie und auf welchen Wegen  Inhalte eher 

kurzfristig und wie eher  langfristig verfügbar bleiben. Andererseits  ist hier auch Sensibilität dafür zu 

schaffen, dass  Informationen  im Netz  auch eine Eigendynamik entwickeln, d.h. über  verschiedene 

Plattformen  im Netz gestreut werden und  in der Folge kaum mehr aus dem Web entfernt werden 

können. 
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Im Gegensatz zu E‐Mails und anderen digitalen Datenformen scheint es für Unternehmen bzw. deren 

Mitarbeiter  bislang  keine  speziellen  rechtlichen  Regelungen  zur  Archivierung  von  Inhalten,  die  in 

Web 2.0‐Anwendungen generiert wurden, zu geben. Es ist bislang noch völlig offen, ob es diesbezüg‐

lich auf absehbare Zeit zu unternehmensübergreifenden Regulierungen kommt bzw. inwieweit Regu‐

lierungen  angesichts  einer  ständig  wachsenden  Vielfalt  unterschiedlicher  Web  2.0‐Applikationen 

überhaupt  formuliert werden können. Fachkräfte der mittleren Ebene müssen gegebenenfalls ent‐

sprechende betriebsinterne Regelungen kennen und umsetzen können, sich aber  in  jedem Fall der 

grundlegenden Problematik bewusst sein, dass z.B. über soziale Netzwerke online getroffene Verein‐

barungen keine Rechtssicherheit bieten, da sie nicht unbedingt über einen längeren Zeitraum hinweg 

nachprüfbar sind. 

Web 2.0 kann entscheidende Beiträge zum Wissensmanagement von Unternehmen  leisten, gleich‐

zeitig  aber  auch  als  ein  Katalysator  der Wissensgesellschaft  bezeichnet  werden.  Durch Web  2.0 

wächst die über das  Internet verbreitete und verfügbare  Informationsmenge exponentiell und mit 

einer Geschwindigkeit, die  in vielen Feldern reale Entwicklungen und Vorgänge praktisch  in Echtzeit 

abbilden kann. Für Fachkräfte ergibt sich daraus die Anforderung,  in dieser unüberschaubaren Fülle 

von  sich  ständig  verändernden  und  ergänzenden  Informationen  den  Überblick  zu  behalten.  Die 

Strukturierung, Aufbereitung und Archivierung von Informationen sind wesentliche Schritte, um Wis‐

sensbestände  überschaubar  und  überhaupt  nutzbar  zu machen;  gleichzeitig  ist  die  Fähigkeit,  sich 

eine Übersicht über große Informationsmengen zu verschaffen, elementar für die effiziente Nutzung 

von Web 2.0 als Informations‐ und Wissensquelle. 

 

Wissensrepräsentation 

Die bereits genannten Fähigkeiten zur strukturierten und adressatengerechten Darstellung von Wis‐

sen sind auch für diesen Teil des Wissensmanagements zentral. Darüber hinaus lassen sich aber wei‐

tere, vor allem auf die Einstellungsebene abzielende Anforderungen  formulieren, die  sich an Fach‐

kräfte auf der mittleren Qualifikationsebene richten. 

Mit der zunehmenden Verbreitung von Web 2.0 und dessen Nutzung  in beruflichen Kontexten ver‐

ändern sich nicht nur Arbeitsweisen und Informationsquellen, sondern es ergeben sich auch Auswir‐

kungen auf die Rolle der Fachkraft als solche sowie auf die Unternehmenskultur. Durch Web 2.0 ver‐

ändert  sich  die  Bedeutung  von Wissen  und  Information  innerhalb  eines  Unternehmens;  darüber 

hinaus  können  sich aber auch hierarchische  Strukturen durch Web 2.0 wandeln. Web 2.0  führt  in 

vielen Bereichen zu einem teilweisen Verschwimmen von Hierarchien in der virtuellen Zusammenar‐

beit oder trägt zu einer Verflachung von Hierarchiestrukturen im Unternehmen bei. Experten werden 

durch neue Richtlinien dazu angehalten, ihr Wissen zu kommunizieren und anderen zur Verfügung zu 

stellen; auch das Erfahrungswissen einzelner Mitarbeiter erfährt durch seine Kommunikation in Web 

2.0‐Umgebungen eine veränderte bzw.  zusätzliche Wertschätzung. Fachkräfte der mittleren Ebene 

müssen  diese  unternehmenskulturellen  Veränderungen wahrnehmen,  sich  darauf  einstellen  und 

konstruktiv mit  ihnen umgehen können. Sie müssen  ihr eigenes professionelles Handeln an verän‐

derte Vorgaben anpassen, um innerhalb ihres Arbeitsfeldes erfolgreich agieren zu können. 

Die Veränderungen  in der Unternehmenskultur  insgesamt gehen nicht selten mit einer veränderten 

Rolle der einzelnen Mitarbeiter einher, die mit Web 2.0 zum einen zunehmend vom Ausführenden 

zum Wissensträger und ‐kommunikator werden, zum anderen aber gleichzeitig in ihrem beruflichen 

Handeln immer sichtbarer werden. Durch die Repräsentation eigenen Wissens und eigener Erfahrun‐

gen bieten  Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene  implizit  auch einen  tiefen  Einblick  in  ihre 
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eigene berufliche Tätigkeit  sowie  ihre arbeitsplatzbezogenen Kompetenzen. Darüber hinaus  lassen 

Beiträge  in Online‐Umgebungen, die entweder unternehmensintern oder weltweit einsehbar  sind, 

auch Rückschlüsse auf Arbeitsschwerpunkte, Zeitmanagement und evtl. auch persönliche Ambitio‐

nen zu. Durch die Kommunikation von Zwischenschritten, eigenen Misserfolgen und Problemen wer‐

den überdies  auch Grenzen der  eigenen beruflichen Handlungsfähigkeit und  individuelle Wissens‐ 

bzw. Kompetenzdefizite sichtbar. Diese Offenlegung setzt einerseits eine entsprechende Fehlerkultur 

innerhalb des Unternehmens voraus, bedingt andererseits aber auch eine entsprechende Offenheit 

der Fachkräfte. Darüber hinaus müssen sich die Fachkräfte auch bewusst sein, wer durch ihre Beiträ‐

ge welche Informationen über ihre Tätigkeit erhält und welche Informationen besser nicht kommuni‐

ziert werden sollten, um negative Folgen  für die eigene Stellung  im Betrieb zu vermeiden.  Im Kern 

geht es  für die Fachkräfte also darum, ein Bewusstsein über die eigene Sichtbarkeit  in und durch 

Web 2.0 zu entwickeln. 

Gleichzeitig sind eigene essenzielle Beiträge zu unternehmensinternen oder ‐externen Wissensplatt‐

formen nicht  immer einem Verfasser zuzuordnen.  In der Folge können die Fachkräfte für diese Bei‐

träge  dann  keine  unmittelbare  persönliche  Anerkennung  erwarten,  sondern  agieren  aus  eigenem 

Antrieb und aus eigener Überzeugung heraus. Die Vorteile, die diese Form des Wissensmanagements 

für den Betrieb und alle Mitarbeiter bringt, muss den mittleren Fachkräften bewusst sein, damit die‐

se unter diesen Bedingungen bereit sind, Zeit und Energie in die Weitergabe persönlichen Wissens zu 

investieren. 

Eine weitere Konsequenz aus der Sichtbarkeit  im Internet  ist die Möglichkeit einer gezielten Selbst‐

darstellung und  ‐vermarktung (Reputationsmanagement, vgl. Kapitel 5.2).  Insbesondere  in sozialen 

Online‐Netzwerken gehören  Informationen über die eigene Person zu den elementaren Bestandtei‐

len eines Online‐Profils. Dabei  lassen  sich durch die Auswahl und die Form von  Informationen  zur 

eigenen Person gezielt bestimmte Eindrücke und Bilder übermitteln. Ob eine Fachkraft sich als Exper‐

te für eine bestimmte beruflich relevante Thematik  in Web 2.0‐Umgebungen präsentiert oder eher 

als private Person, wie viel  Informationen sie über sich selbst preisgibt und  in welchen Netzwerken 

sie dies tut, prägt das übermittelte Bild, das von Vorgesetzten, Kollegen oder Externen gleicherma‐

ßen wahrgenommen wird. Eine naive Offenlegung persönlicher Informationen wäre hier ebenso ris‐

kant und problematisch wie eine gezielte Verbreitung von Fehlinformationen zur eigenen Person. In 

den  Fallstudien  zeigte  sich, dass das Problembewusstsein  von  Fachkräften  in diesem Bereich  sehr 

unterschiedlich ausgeprägt  ist und dass Führungskräfte hier auf positive wie negative Beispiele ver‐

weisen können. 

Eine positive und gezielte Selbstdarstellung  im Netz  ist für die Fachkräfte nicht nur  im Rahmen der 

Jobsuche relevant, sondern Web 2.0‐Profile werden mehr und mehr zum Ersatz herkömmlicher Visi‐

tenkarten, da sie wesentlich mehr Möglichkeiten zur personenbezogenen Informationsübermittlung 

bieten. Damit werden  sie  aber  auch  zu  einem  zentralen  Kommunikationsmittel  im Austausch mit 

Kollegen, Geschäftspartnern, Kunden und Zulieferern und transportieren über die Person der Fach‐

kraft auch Botschaften über das Unternehmen und seine Mitarbeiter. Im Zusammenhang der Fallstu‐

dien wird auch in diesem Bereich eine polarisierende Tendenz erkennbar. Während sich in einem Fall 

die Notwendigkeit der auch persönlichen Darstellung von Mitarbeitern im Web 2.0 ergibt und diese 

von den Fachkräften als unproblematisch eingeschätzt und praktiziert wird, sehen sich  in einem an‐

deren Fall die Fachkräfte ‐ selbst eher  IT‐Experten ‐ nicht nur beruflich, sondern auch privat ungern 

im Web  2.0  vertreten;  entsprechende  Spuren werden weitestgehend  vermieden.  Begründet wird 

diese bewusste Vermeidung von Spuren im Internet mit der unklaren Verwendung personenbezoge‐



5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

 

89 
 

ner Daten im Netz sowie der Rekonstruierbarkeit ganzer Persönlichkeitsprofile durch frei zugängliche 

personenbezogene Daten im Netz. 

Die Selbst‐ und Wissensrepräsentation – so  lässt sich zusammenfassend  festhalten – birgt Chancen 

und Risiken für die Fachkräfte, deren sich diese bewusst sein sollten. Um aber den persönlichen Nut‐

zen von Wissensmanagementprozessen einschätzen und maximieren zu können, müssen die Fach‐

kräfte mit den Zielen und Funktionsweisen der entsprechenden Web 2.0‐Anwendungen ebenso ver‐

traut sein wie mit deren Reichweite und Begrenzung, mit den adressierten Kommunikationspartnern 

sowie mit den Nutzern einzelner Online‐Umgebungen. 

Die für den Bereich der Wissensrepräsentation skizzierten neuen Qualifikationsanforderungen resul‐

tieren unmittelbar aus den Anwendungsformen von Web 2.0 und sind daher als Web 2.0‐spezifisch 

zu betrachten. 

 

Zukünftig erwartete Entwicklung der Qualifikationsanforderungen im Bereich „Umgang mit Informa‐

tion und Wissen“ 

Die  hier  aufgezeigten  Veränderungen  und  Dynamiken  im  Umgang  mit  Information  und  Wissen 

betreffen heute bereits viele Branchen und Tätigkeitsfelder. Die tendenzielle „Demokratisierung“ von 

Wissen und Informationsprozessen, bei der die Beschaffung und Verbreitung von Informationen zu‐

nehmend dezentralisiert und individualisiert erfolgt, erfordert zukünftig noch stärker von den qualifi‐

zierten Beschäftigten  sowohl unternehmensintern  als  auch  in der Kommunikation nach  außen die 

Bereitschaft zu verändertem Verhalten.  

Zusammenfassend betreffen die wichtigsten Qualifikationsanforderungen heute und mit Blick auf die 

nächsten Jahre insbesondere die folgenden Bereiche (vgl. Abb. 6): 

 

1. Informationsbewertung 

Die Fähigkeit,  Informationen  in  interaktiven Umgebungen zu bewerten und für die eigene Arbeit  in 

adäquater Weise  zu nutzen, wird heute bereits von den Experten als wichtige Qualifikation einge‐

schätzt und in diesem Bereich wird eine hohe Anforderung mit mittlerer Reichweite an die Fachkräf‐

te der mittleren Ebene gestellt. Man kann  für die nahe Zukunft davon ausgehen, dass sich die An‐

wendungen  in  diesem  Bereich  stetig  weiterentwickeln  und  in  den  Betrieben  auch  verstärkt 

eingesetzt werden, so dass die Qualifikationsanforderungen in den nächsten fünf Jahren auf hohem 

Level bleiben werden und die Reichweite sich auf die meisten Sektoren ausdehnen wird. 

 

2. Suchmaschinen‐Sprachlogik 

Der  richtige Umgang mit Suchmaschinen  stellt an die Fachkräfte der mittleren Ebene derzeit hohe 

Anforderungen, die allerdings heute eine eher niedrige bis mittlere Reichweite aufweisen. 

Es ist damit zu rechnen, dass der Verbreitungsgrad – bei gleichzeitigem Rückgang der Anforderungen 

– künftig ansteigen wird. In den kommenden fünf Jahren wird das Semantic Web erkennbar verbes‐

sert werden,  auch wenn  es  noch  einige  Zeit  dauern wird,  bis  diese  hoch  komplexe  Entwicklung 

durchgängig eingesetzt werden kann. Die nutzerfreundliche Entwicklung des Semantic Web wird  in 

absehbarer Zukunft zu einem Absinken dieser Anforderungen an Fachkräfte  führen, da sowohl Be‐

dienbarkeit als auch das Auffinden der benötigten Informationen erleichtert wird. 
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3. Aktive inhaltliche Mitwirkung bei Web 2.0‐Anwendungen 

Die Mitgestaltung im Web 2.0 stellt an die Mitarbeiter auf der mittleren Qualifizierungsebene heute 

hohe Qualifikationsanforderungen, die nicht nur die  sprachlichen Kompetenzen  einschließen,  son‐

dern auch die Abschätzung der Konsequenzen einer Mitgestaltung beinhalten. Diese Anwendungen 

sind aber noch nicht weit verbreitet. Mit Blick auf die kommenden fünf Jahre werden die Anforde‐

rungen hoch bleiben und für die Fachkräfte eine besondere Herausforderung darstellen  ‐ auch weil 

sich die Reichweite dieser  inhaltlichen Mitgestaltung an Web 2.0‐Anwendungen wahrscheinlich auf 

ein mittleres bis hohes Niveau ausdehnen wird.  

Die hier beschrieben Entwicklungen werden in der folgenden Grafik zusammengefasst: 

 

Abbildung 6: Qualifikationsanforderungen im Bereich „Umgang mit Information und Wissen“ 

 

 

 

5.5  Datenschutz,  rechtliche  Fragen  und  Vertraulichkeitsanforderungen  in  Web  2.0‐

Umgebungen 

Bei den meisten  Internetnutzern bestehen mit Blick auf Kenntnisse und die Sensibilität  im Umgang 

mit Aspekten wie Datenschutz, Vertraulichkeit  von Daten,  Konstruktion  von  persönlichen  Profilen 

usw.  erhebliche Defizite. Dies betrifft private und berufliche Anwendungen  in  ähnlicher Weise.  In 

diesem Unterkapitel betrachten wir drei in diesem Kontext zentrale Aspekte: 

 Datenschutz, rechtliche Fragen, 

 Vertraulichkeitsanforderungen beim Umgang mit betrieblichen Daten im Netz und 



5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

 

91 
 

 Bewusstsein für unterschiedliche virtuelle Umgebungen. 

 

Die o. g. Aspekte betreffen sowohl die Internetnutzung generell als auch, in besonderem Maße, Web 

2.0‐Anwendungen. Die vielfältigen Möglichkeiten der Kooperations‐ und Austauschkultur in Web 2.0‐

Umgebungen scheinen manchmal den Blick für potenzielle Risiken zu trüben. 

Jugendliche und  junge Erwachsene  sehen das  Internet primär als ein Austauschforum an und  sind 

sich der Reichweite der eingestellten Daten oft nicht bewusst. Datenschutz, rechtliche Aspekte und 

Vertraulichkeitsanforderungen  spielen  für  sie  häufig  eine  nachrangige  Rolle.  In  Schulen  scheinen 

diese Themen bislang noch nicht hinreichend behandelt zu werden. 

Ohne  Filterungen, Passwörter und  Schutzfunktionen  – wie  z.B. Verschlüsselungen  –  ist dem Miss‐

brauch von bereitgestellten Daten Tür und Tor geöffnet (vgl. auch Kehrer 2007). So können z.B. Fotos 

jederzeit kopiert und in völlig andere Kontexte eingearbeitet werden. Anwender sollten deshalb sehr 

bewusst entscheiden, welche Daten sie über sich wo zur Verfügung stellen und für wen. Der Einsatz 

von  Passwörtern  und  Filtern  sowie  der  verantwortungsbewusste Umgang mit  persönlichen Daten 

sollten  in  der  privaten  und  beruflichen  Nutzung  von  interaktiven  Internettechnologien  selbstver‐

ständlich sein.  

Die Datenmissbrauchsmöglichkeiten im Internet sind vielfältig. Für Fachkräfte empfiehlt es sich, beim 

beruflichen Agieren im Internet die „Leitlinie“ mit im Blick zu behalten, dass alle Datenmissbrauchs‐

möglichkeiten, die vorstellbar sind, mit großer Wahrscheinlichkeit auch eintreten werden.  

Kenntnisse über Datenschutz und eine hohe Sensibilität für Vertraulichkeitsanforderungen von Daten 

im  Internet  stellen  im  beruflichen  Bereich  zentrale Anforderungen  dar. Dies  gilt  insbesondere  für 

Informationen, die  in beruflichen Netzwerken bereitgestellt werden.  So verdeutlicht eine  von Stif‐

tung Warentest Ende März 2010 veröffentlichte Untersuchung die erheblichen Schwachstellen vieler 

sozialer Netzwerke in diesem Bereich.30 Auch für berufliche Netzwerke wie z.B. „LinkedIn“ und „Xing“ 

lautet die Bewertung  im Bereich Datensicherheit „mangelhaft“. Besonders problematisch erscheint 

in diesem Kontext, dass auch Filterungen und Passwörter bei einigen Anbietern keinen wirksamen 

Schutz vor unerwünschten Zugriffen bieten. Das Fazit von Stiftung Warentest  lautet wie folgt: „Alle 

sozialen Netzwerke haben Mängel beim Datenschutz sowie bei der Datensicherheit.“ (Stiftung Waren‐

test 2010, S. 41)  

 

Neben datenschutzrechtlichen Kenntnissen  lassen sich weitere rechtliche Aspekte erkennen, die bei 

der  beruflichen Nutzung  interaktiver  Internetanwendungen  bedeutsam  sind, wie  z B.  die  Themen 

„Urheberrecht“, „Jugendschutz“ und „Persönlichkeitsrechte“. Auch hier sind sich mittlere Fachkräfte 

der Bedeutung dieser Themen meist nicht bewusst. Bemerkenswert erscheint, dass den Fallstudien 

zufolge auch  in vielen Chefetagen das Problembewusstsein mit Blick auf Datenschutzanforderungen 

und andere  rechtliche Aspekte  insbesondere  in einigen Klein‐ und Mittelbetrieben defizitär zu sein 

scheint.  

 

Vor allem manche  innovative, „amerikanisch“ geprägte Unternehmen  im Bereich  IT/Medien bewe‐

gen sich mit einigen Angeboten auf rechtlich unsicherem Terrain, ohne dass  ihnen dies bewusst zu 

sein scheint. Die Brisanz des Themas und die Konsequenzen, zu denen eine mangelnde Beachtung 

                                                            
30 Mit Blick auf den Datenschutz schneiden dabei insgesamt die großen amerikanischen Netzwerke am schlechtesten ab. So 
reklamiert z.B. Facebook  in seinen allgemeinen Geschäftsbedingungen das geistige Eigentum an allen vom Nutzer einge‐
stellten Texten und Bildern für sich (vgl. Stiftung Warentest 4/2009, S. 45). 
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von Datenschutzvorschriften führen kann, sind offenbar vielfach nicht präsent, wie sowohl Beobach‐

tungen im Rahmen der Fallstudien als auch Ergebnisse der Experteninterviews bestätigen.31  

Das wenig ausgeprägte Verständnis für die Bedeutung von Vertraulichkeitsanforderungen resultiert 

allerdings nicht nur aus dem Fehlen  rechtlicher Kenntnisse oder einem Übersehen der vielfältigen 

Möglichkeiten zum Datenmissbrauch. Vielmehr zeichnet sich hier  in Teilen der Web 2.0‐Generation 

ein  verändertes Verständnis  von Datenschutz und Vertraulichkeit  ab. Orwells Vision des  „Big Bro‐

ther“ ist für manche kein Schreckensbild mehr. Die Reaktion hierauf ist eher ein „Na und?“ bzw. „So 

what?“. Hier deutet sich möglicherweise mittelfristig ein weitreichender Wertewandel ab, bei dem 

die Vertraulichkeit von Daten an Bedeutung verliert. Eine entsprechende Grundhaltung strahlt auch 

auf das Verhalten von Fachkräften im Rahmen ihrer beruflichen Tätigkeit aus.  

Wie die bisherigen Ausführungen verdeutlichen,  ist bei mittleren Fachkräften mehrheitlich von ei‐

nem mangelnden Bewusstsein  für Vertraulichkeitsanforderungen beim Umgang mit betrieblichen 

Daten  in Web 2.0‐Umgebungen auszugehen. Manche Großunternehmen  versuchen derzeit, dieser 

Gefahr dadurch zu begegnen, dass sie Hoheitsrechte für die Internetnutzung sehr restriktiv vergeben; 

manchmal erhält nur ein  sehr  kleiner  Teil der Mitarbeiter  freien  Internetzugang  (vgl. näher Punkt 

4.6).  

Ein wichtiges Teilelement des Risikobewusstseins ist in diesem Kontext die Erkenntnis, dass Äußerun‐

gen von Fachkräften in Web 2.0‐Umgebungen auf das Ansehen ihres Arbeitsgebers ausstrahlen kön‐

nen. Deswegen  kommt  hier  einem  bewussten  Reputationsmanagement  große  Bedeutung  zu  (vgl. 

hierzu auch 4.5 und 5.2). 

Ein weiterer  Teilaspekt  betrifft  die  Kenntnis möglicher  Probleme  bei  der  Nutzung  von  Freeware‐

Programmen. Dabei geht es zum einen um die IT‐Sicherheit. Zum anderen können hier unerwartete 

Datenschutzprobleme auftreten, wie das folgende Beispiel zeigt: 

Eine Fachkraft in einem kleinen Unternehmen hatte wegen Problemen mit der Lesbarkeit von 

pdf‐Anlagen aufgrund der Empfehlung eines Freundes in einem sozialen Netzwerk die neueste 

pdf‐Freeware‐Version eines Anbieters installiert. Der Firmeninhaber löschte dieses gut funkti‐

onierende Programm wieder, weil die allgemeinen Geschäftsbedingungen des Anbieters u.a. 

folgende Punkte vorsahen: Eine Weitergabe der IP‐Adresse des Nutzers an den Programman‐

bieter, das Recht des Anbieters, den kompletten Internetverkehr des Nutzers zu verfolgen und 

auszuwerten sowie das Recht, diese Auswertungen an Dritte weiterzugeben.  

 

Eine wichtige Qualifikationsanforderung an Fachkräfte  im Rahmen von  simultanen virtuellen Tätig‐

keiten besteht darin,  sich  jederzeit bewusst zu  sein,  in welcher Umgebung man gerade agiert. Vor 

dem Hintergrund des Multi‐Tasking, bei dem die Fachkraft in einer Vielzahl von virtuellen Umgebun‐

gen parallel arbeitet (vgl. Punkt 5.6), ist dies keine triviale Anforderung.  

Mit Blick auf die Vertraulichkeit bei Web 2.0‐Anwendungen unterscheiden sich insbesondere die An‐

forderungen in folgenden Umgebungen fundamental:  

 Intranet des Unternehmens, 

 Plattformen für Kooperationsprojekte mit externen Partnern, 

                                                            
31 So erfolgen z.B. Bestellungen von Medikamenten im Internet, bei denen sensible persönliche Daten übertragen werden, 
nach Einschätzung von IT‐Experten nur selten verschlüsselt. Ein Experte wies darauf hin, dass selbst Patentanwälte unver‐
schlüsselte E‐Mails versenden. Mit der zunehmenden Etablierung von Web 2.0 potenzieren sich die Risiken der ungeschütz‐
ten Weitergabe von  Informationen. – Eine verbreitete Einschätzung  ist z.B. die, dass Google meist mehr über die Kunden 
eines Unternehmens weiß als das Unternehmen selbst. 
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 Anwendungen im freien Internet. 

Am wenigsten  Probleme  bereitet  das Unternehmens‐Intranet.  In  dieser Umgebung  kommt  es  vor 

allem  darauf  an,  die  Vertraulichkeitsanforderungen  der  eigenen Abteilung  zu  kennen. Werden  zu 

viele  Informationen weitergegeben,  so entstehen dem Arbeitgeber dadurch  im Allgemeinen  keine 

Nachteile. 

Anders stellen sich die Anforderungen auf Kooperationsplattformen dar, die häufig projektbezogen 

organisiert sind. Dabei gilt ein offener Austausch mit externen Partnern im Rahmen der Projektarbei‐

ten als erwünscht. Den Kooperationspartner interessierende firmeninterne Informationen außerhalb 

des Projektkontextes sollen dagegen normalerweise nicht weitergegeben werden. Diese Abgrenzung 

ist für die Fachkraft nicht immer einfach. In einigen Betriebsfallstudien zeigen sich Bedingungen, die 

eine scharfe Abgrenzung erschweren. So ergibt sich  in einem Fall, dass ein wichtiger Kunde mit der 

gelieferten Technologie (über deren systemische Einbindung) in die interaktiven Netzwerke geht und 

dadurch eine gewisse Mitwirkung praktisch erzwingt. In einem anderen Fall agiert die mittlere Fach‐

kraft täglich in so zahlreichen wechselnden Netzwerken, Portalen, geschlossenen und offenen Inter‐

netumgebungen, dass eine genaue Differenzierung außerordentlich schwierig ist. 

Die in dieser Hinsicht problematischste Umgebung stellt das offene Internet dar. Abgesehen von ko‐

operativen Sondersituationen wie dem vernetzten Programmieren  (vgl. Punkt 5.7)  sollte die Fach‐

kraft  in  beruflichen  Kontexten  vorsichtiger  und  restriktiver  agieren  als  bei  privaten  Web  2.0‐

Anwendungen. Andernfalls besteht die Gefahr, dass Informationen nach außen gegeben werden, die 

aus der Sicht des Arbeitgebers Firmeninterna sind.  

Datenschutz,  Datensicherheit  und  Vertraulichkeitsanforderungen waren  auch  im Web  1.0  bereits 

bedeutsam  und  stellen  insofern  keine Web  2.0‐spezifischen  Thematiken  dar.  Allerdings  führt  die 

Etablierung on Web 2.0 zum einen dazu, dass weit größere Datenmengen von immer mehr Personen 

ins Netz gestellt werden; zum anderen können gerade Web 2.0‐Umgebungen ihre Nutzer zur Weiter‐

gabe möglichst vieler – auch privater oder vertraulicher – Daten animieren, weil diese Umgebungen 

nur durch von Nutzern generierte  Inhalte existieren können. Von daher erhalten dieses Thema und 

die  damit  verbundenen Qualifikationsanforderungen  durch Web  2.0  eine  neue  und  sehr weitrei‐

chende Relevanz, gerade auch für Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene. 

 

Wie stellen sich die derzeitigen und zukünftigen Qualifikationsanforderungen an mittlere Fachkräfte 

in diesem Bereich nach Ansicht der Experten dar?  

Im Themenbereich „Datenschutz, rechtliche Aspekte“ gilt das Anforderungsniveau bereits derzeit als 

hoch. Auch der Verbreitungsgrad ist nach Ansicht der Experten hoch, da sich praktisch alle Internet‐

nutzer mit dieser Anforderung konfrontiert sehen. In den nächsten fünf Jahren werden nach Ansicht 

der Experten sowohl die Anforderungshöhe als auch der Verbreitungsgrad hoch bleiben.  

Vertraulichkeitsanforderungen beim Umgang mit betrieblichen Daten  in Web 2.0‐Umgebungen sind 

nach Ansicht der Experten ebenfalls hoch, doch gehen sie derzeit noch von einem niederen bis mitt‐

leren  Verbreitungsgrad  aus.  Dies  liegt  zum  einen  an  der  begrenzten  Reichweite  von  Web  2.0‐

Anwendungen,  zum  anderen  an  den  von  manchen  Unternehmen  praktizierten  Abschottungs‐

Strategien. Da sich diese nach Ansicht der meisten Experten zukünftig kaum mehr aufrechterhalten 

lassen, erwarten sie  in den nächsten  fünf  Jahren nicht nur ein hohes Anforderungsniveau, sondern 

auch einen hohen Verbreitungsgrad dieser Qualifikationsanforderung.  
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Auch die Anforderungen an ein Bewusstsein für unterschiedliche virtuelle Umgebungen gelten der‐

zeit bereits als hoch, während der Verbreitungsgrad dieser Anforderung als mittel eingestuft wird. In 

den nächsten  fünf  Jahren  erwarten die  Experten  ein hohes Anforderungsniveau und  einen hohen 

Verbreitungsgrad.  

Insgesamt wird somit nach Ansicht der meisten befragten Experten für alle drei dargestellten Qualifi‐

kationsanforderungen  in den nächsten  fünf  Jahren  sowohl ein hohes Anforderungsniveau als auch 

ein hoher Verbreitungsgrad gegeben sein. Deshalb erscheint es in diesem Zusammenhang umso be‐

merkenswerter, dass nach den Ergebnissen dieser Studie in diesem Segment besonders hohe Qualifi‐

kationsdefizite bestehen:  In keinem anderen  in dieser Studie betrachteten Qualifikationssegment 

klafft eine so eklatante Lücke zwischen den Anforderungen und den Kompetenzen sowohl bei Fach‐

kräften als auch bei einigen Führungskräften. Abbildung 7 fasst die zentralen Befunde nochmals zu‐

sammen.  

 

Abbildung 7: Qualifikationsanforderungen im Bereich „Datenschutz und Vertraulichkeit von Daten“ 

 

 

 

5.6 Eigenverantwortliches Lernen und parallele Aufgabenbearbeitung (Multi‐Tasking) 

Die Notwendigkeit zum lebenslangen Lernen und zur parallelen Bearbeitung mehrerer Aufgaben sind 

keine Spezifika von Web 2.0‐Tätigkeiten. Allerdings treten diese beruflichen Anforderungen an Fach‐

kräfte in Web 2.0‐Umgebungen in intensivierter Form auf. Gefordert sind hier zum einen die Fähig‐

keit zu kontinuierlichem,  raschem, eigenverantwortlichem Dazulernen sowie zum anderen die Fä‐

higkeit  zur  parallelen  Bearbeitung  zahlreicher  Aufgaben.  Entsprechenden  Qualifikations‐

anforderungen  sehen  sich  derzeit  insbesondere mittlere  Fachkräfte  im  Bereich  IT/Medien  sowie 

sektorübergreifend Fachkräfte  in schnittstellenintensiven Tätigkeitsfeldern gegenüber. Mit einer Ex‐



5. Aktuelle und zukünftige Qualifikationsanforderungen 

 

95 
 

pansion von Web 2.0‐Anwendungen werden diese Qualifikationsanforderungen weiter an Bedeutung 

gewinnen und die Tätigkeiten einer größeren Zahl von Fachkräften betreffen.  

Im  Folgenden betrachten wir  aus der Vielzahl  von Qualifikationsanforderungen  in diesem Kontext 

vier Aspekte, die keine Web 2.0‐spezifischen Qualifikationsanforderungen sind, aber dennoch für die 

Arbeit von mittleren Fachkräften in Web 2.0‐Umgebungen besonders bedeutsam sind: 

 Bereitschaft und Fähigkeit zu kontinuierlichem, raschem und eigenverantwortlichem Ler‐

nen; 

 Fähigkeit zur parallelen Bearbeitung zahlreicher Aufgaben/simultanes Arbeiten  in unter‐

schiedlichen Web 2.0‐Umgebungen; 

 Fähigkeit, Prioritäten zu setzen, Zeitmanagement; 

 Umgang mit „struktureller Überforderung“ (vgl. weiter unten) in virtuellen Umgebungen.  

 

Bereitschaft und Fähigkeit zu kontinuierlichem, raschem und eigenverantwortlichem Lernen 

Das  allseits  bekannte  Postulat  des  „Lebenslangen  Lernens“  erhält  im  Kontext  von  Web  2.0‐

Anwendungen eine neue Dynamik. Lernen von Fachkräften erfolgt zunehmend im offenen Austausch 

mit unterschiedlichen Ansprechpartnern: mit anderen Abteilungen des Unternehmens, mit Kunden, 

in unternehmensübergreifenden Fachforen, im Kontext von Blogs, Wikis usw.  

Unternehmen messen Web 2.0‐Anwendungen in diesem Zusammenhang eine besondere Bedeutung 

zu:  

„The rapidly growing phenomenon of user‐generated web content – blogging,   social  web‐

applications and networking – are emerging  important arenas  for  that kind of engagement 

and learning.” (IBM social computing guidelines, S. 1) 

In Web 2.0‐Umgebungen gelten dabei zwei Aspekte der o. g. Qualifikationsanforderungen als beson‐

ders wichtig: Die Fähigkeit zu schnellem Lernen und die Fähigkeit zu eigenverantwortlichem Lernen. 

Dies betrifft auch Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene, die in diesen Umgebungen arbeiten. 

 

Fähigkeit zur parallelen Bearbeitung zahlreicher Aufgaben/simultanes Arbeiten  in unterschiedlichen 

Web 2.0‐Umgebungen 

Eigenverantwortliches Handeln der Fachkräfte ist auch bei den o. g. Anforderungen unerlässlich. Die 

Fähigkeit zur parallelen Bearbeitung mehrerer Aufgaben hat  für Fachkräfte aller Qualifikationsebe‐

nen  in  vielen  Bereichen  in  den  letzten  Jahren  erheblich  an  Bedeutung  gewonnen.  In Web  2.0‐

Umgebungen kann diese Anforderung vielfach bereits als ein konstitutives Element der Berufstätig‐

keit  angesehen werden. Unter den  Experten  gilt  es  als weitgehend unstrittig, dass die Arbeit  von 

mittleren Fachkräften in Web 2.0‐Umgebungen üblicherweise mit einer simultanen Nutzung mehre‐

rer Umgebungen einhergeht. Exemplarisch zeigt sich dies am Beispiel der mittleren Fachkraft in einer 

Betriebsfallstudie  im  Kfz‐Gewerbe,  die  bei  Arbeitsbeginn  20  bis  30  verschiedene  Internet‐

Umgebungen öffnet und darin parallel arbeitet.32 

 

                                                            
32 Dabei handelt es sich sowohl um Arbeiten  in Web 2.0‐Umgebungen als auch um die Nutzung von Informationsplattfor‐
men, die eher Web 1.0 zuzurechnen sind.  
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Bemerkenswert  erscheint  an  dieser  Stelle,  dass  die  simultane  Nutzung  verschiedener  Web  2.0‐

Umgebungen von den  im Rahmen der Betriebsfallstudien beobachteten Fachkräften meist nicht als 

besonders belastend empfunden wurde. Das simultane Arbeiten  in unterschiedlichen Umgebungen 

stimmte mit ihrem Muster der privaten Internetnutzung überein. Dieses Ergebnis erscheint trotz der 

nur  bedingten  Verallgemeinerbarkeit  der  Beobachtungen  aus  den  Betriebsfallstudien  bemerkens‐

wert. Für Fachkräfte ohne einen entsprechenden Erfahrungshintergrund bei der privaten  Internet‐

nutzung würden sich an dieser Stelle allerdings vermutlich völlig andere subjektive Belastungssituati‐

onen ergeben.  

 

Fähigkeit, Prioritäten zu setzen, Zeitmanagement 

Paralleles  Arbeiten  an mehreren  Aufgaben  erfordert  von  Fachkräften  die  Fähigkeit,  zu  erkennen, 

welche Aufgaben wichtiger sind als andere und entsprechende Prioritäten zu setzen. Gleichzeitig gilt 

es, den Terminplan und den Stand der jeweiligen Einzelaufgaben im Blick zu behalten. Dies erfordert 

die Befähigung zu eigenverantwortlichem Zeitmanagement. In Web 2.0‐Umgebungen bedeutet dies 

auch, dass die Fachkräfte  rasch geeignete Plattformen oder Anwendungen auswählen müssen, um 

effizient zu arbeiten. 

 

Befähigung zum Umgang mit „struktureller Überforderung“ in virtuellen Umgebungen 

Selbst hoch effizientes Zeitmanagement stößt allerdings dort an seine Grenzen, wo die Bewältigung 

aller vorgegebenen Aufgaben  im gesetzten Terminrahmen bei der gegebenen Personalausstattung 

nicht mehr möglich  ist, weil eine „strukturelle Überforderung“ vorliegt. Dieses Phänomen wurde  im 

Rahmen der Früherkennungsforschung des BMBF bereits im AdeBar‐Projekt beschrieben (vgl. Gensi‐

cke/Kuwan 2005, S. 64 f). Ein zentrales Ergebnis der damaligen Studie für den Bereich „Erneuerbare 

Energien“ lautete, „dass die entsprechenden Belastungen nicht nur in seltenen Ausnahmefällen ent‐

stehen, sondern häufig vorkommen und Bestandteil der alltäglichen Anforderungen für Fachkräfte im 

Bereich der Erneuerbaren Energien sind.“ (a.a.O., S. 65). – In gewisser Weise ist die strukturelle Über‐

forderung  zugleich  ein  Nebeneffekt  der  dezentralisierten  Verantwortlichkeiten  in  der  Arbeit:  Die 

Fachkräfte  sind  gehalten,  sich  aus  dem  jeweils  vorhandenen  (im  positiven  Fall  gut  gefüllten) Auf‐

tragspool die nächste wichtige Aufgabe vorzunehmen; dabei bleiben  jeweils weitere Aufgaben "auf 

Halde".  In  einigen  Fällen  ist  auch  die Arbeitskraft  ‐ Arbeitsplatz  ‐  Bindung  entfallen,  so  dass  jede 

Fachkraft (in Kooperation mit anderen im Team) für mehrere Arbeitsplätze mit zuständig ist.  

Bei einigen Tätigkeiten  in Web 2.0‐Umgebungen  ist dieses Phänomen  in einer weiter verschärften 

Form zu  finden. Dabei gehen Vorgesetzte nicht nur davon aus, dass nicht alle gestellten Aufgaben 

erfüllt werden können; sie nehmen in Kauf, dass im Rahmen der vielen parallel laufenden Aufgaben 

Fehler auftreten. Etwas pointiert formuliert, findet sich diese Einschätzung in den Aussagen des Ge‐

schäftsführers  eines mittleren Unternehmens  aus der Medienbranche wieder:  „Wer  bei  uns  keine 

Fehler macht, ist zu langsam“.  

Selbstverständlich  sind auch  in  solchen Arbeitsumgebungen Fehler grundsätzlich unerwünscht. Bei 

einer Abwägung zwischen den Zielen „Schnelligkeit“ und „Exaktheit“  liegt die Priorität  in manchen 

Situationen  jedoch auf der Schnelligkeit. Man geht davon aus, dass eine Korrektur von Fehlern  für 

das Unternehmen in manchen Situationen mit weniger Nachteilen verbunden ist als ein verspätetes 

Agieren am Markt.  
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Insgesamt sind eigenverantwortliches Lernen und Multitasking keine Anforderungen, die erst durch 

Web  2.0  entstanden  sind. Allerdings wächst  in Web  2.0‐Umgebungen  die  Eigenverantwortlichkeit 

auch  für  Fachkräfte  der mittleren  Ebene  in  vielen  Tätigkeitsbereichen  erheblich,  und Multitasking 

erhält an verschiedenen Arbeitsplätzen eine ganz neue Dimension. Dadurch gewinnen auch entspre‐

chende Qualifikationsanforderungen  für  Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene erheblich an 

Bedeutung. 

 

Erwartete Veränderungen in den nächsten fünf Jahren 

Bereits heute wird nach Einschätzung der meisten Experten eigenverantwortliches, rasches und kon‐

tinuierliches  Lernen  von mittleren  Fachkräften  in  schnittstellenintensiven  Arbeitsumgebungen mit 

einem  vielfältigen Anteil  von Web  2.0‐Anwendungen  in hohem Maße  erwartet, wobei  von  einem 

niedrigen bis mittleren Verbreitungsgrad entsprechender Tätigkeiten ausgegangen wird.  

Für die nächsten  fünf  Jahre erwarten die Experten eine Expansion entsprechender Aufgabenfelder, 

so dass  insgesamt ein mittlerer bis hoher Verbreitungsgrad dieser Anforderung angenommen wird. 

Mit Blick auf die Anforderungen an die Fähigkeit, Prioritäten zu setzen und an ein effizientes Zeitma‐

nagement  fallen  die  Einschätzungen  der meisten  Experten  sowohl  für  die  derzeitige  Situation  als 

auch die künftige Entwicklung ähnlich aus wie für das eigenverantwortliche, rasche und kontinuierli‐

che Dazulernen.  

Beim Themenbereich „strukturelle Überforderung“ sehen die Einschätzungen der Experten dagegen 

etwas anders aus. Ihrer Auffassung nach sind davon derzeit eher einzelne Bereiche betroffen. In den 

nächsten fünf Jahren gehen die meisten Experten zwar von einer Expansion aus, doch erwarten sie 

dabei zugleich, dass davon nur manche Bereiche betroffen sein werden. Das zukünftig erwartete Ge‐

samtbild wird  somit von einer mittleren Reichweite und einer mittleren bis hohen Befähigung  zur 

Arbeit in einem solchen Rahmen gekennzeichnet. Auch wird es nach Ansicht der Experten weiterhin 

Tätigkeitsfelder geben, in denen dieses Thema keine größere Rolle spielt (z.B. in traditionellen Hand‐

werksberufen, in der Landwirtschaft sowie bei einer Reihe von Tätigkeiten im öffentlichen Dienst).  

 

 

5.7 IT‐Kompetenzen in Web 2.0‐Umgebungen 

Die Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen setzt in gewissem Umfang IT‐Kompetenz voraus (vgl. weiter 

unten). Für „Durchschnittsnutzer“  im mittleren Fachkräftebereich stellen sich dabei jedoch ganz an‐

dere berufliche Anforderungen als für IT‐Spezialisten. In diesem Unterpunkt werden beide Facetten 

dieses Themas näher beleuchtet, wobei der Hauptfokus auf den Qualifikationsanforderungen an die 

Durchschnittsnutzer liegt. Die folgenden Ausführungen beziehen sich auf vier inhaltliche Aspekte: 

 

 IT‐Grundkenntnisse im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen (Basiswissen), 

 IT‐Sicherheit, 

 spezifische IT‐Kenntnisse wie z.B. die Beherrschung von Internet‐Programmen im Kontext 

von Web 2.0‐Anwendungen, 

 vernetzte Programmierung unter Nutzung vorhandener Bausteine. 
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Web 2.0‐ Anwendungen erfordern lediglich allgemeine IT‐Grundkenntnisse, da diese Anwendungen 

im Allgemeinen relativ einfach und nutzerfreundlich sind. Bei Jugendlichen und jungen Erwachsenen 

sind Probleme  im Umgang mit der Technik kaum zu erwarten, zumal vielen die gängigen Web 2.0‐

Anwendungen aus dem privaten Bereich vertraut sind.  

Die für Web 2.0‐ferne Betrachter möglicherweise naheliegende Vermutung, für die Standardnutzung 

von Web 2.0‐Anwendungen sei die Vermittlung spezifischer IT‐Kenntnisse erforderlich, trifft nicht zu. 

Für Fachkräfte der jüngeren Generation gibt es an dieser Stelle im Allgemeinen keinen substanziellen 

Qualifizierungsbedarf: 

„15‐20‐Jährigen …  braucht man  diese  Sachen  nicht  beizubringen,  die  können’s  schon. Das 

heißt, durch Ausprobieren  finden die diese ganzen Facebook‐Sachen, StudiVZ usw. und ken‐

nen sich damit komplett aus. Die Anwendungen sind (fast schon) zu leicht ...“. (Interview E4)  

 

Diese Einschätzungen beziehen sich allerdings nur auf die  technischen Anforderungen zur Nutzung 

von Web 2.0‐Anwendungen. Folgt man der Annahme, das Web 2.0 berge komplexere Hintergründe, 

Wechselwirkungen und Konsequenzen, als unmittelbar sichtbar wird, dann fehlt es vielen Nutzern an 

diesbezüglicher Kompetenz.  

Mit Blick auf systemische  IT‐Kenntnisse stellt sich die Situation ähnlich dar. Eine Nutzung von Web 

2.0‐Anwendungen ist prinzipiell auch ohne entsprechende Kenntnisse möglich. Bei weitem nicht alle 

Nutzer, die beruflich mit Web 2.0‐Anwendungen arbeiten, verfügen beispielsweise über ein Grund‐

verständnis der  zugrundeliegenden Netzwerkarchitektur, das  zur Abschätzung von Risiken hilfreich 

wäre.  

 

Beim Thema „IT‐Sicherheit“ geht es vor allem darum, die Sicherheit der einzelnen IKT‐Systeme auch 

in  unsicheren Umgebungen wie  dem  Internet  zu  gewährleisten. Die  vielfältigen  und  heterogenen 

Web 2.0‐Umgebungen bieten an dieser Stelle besondere Herausforderungen  für die Unternehmen, 

die durch aktuelle Trends wie die Zunahme des Cloud Computing noch verstärkt werden.  

Angesichts dieser Risiken entscheiden sich derzeit manche Unternehmen (insbesondere einige Groß‐

unternehmen) dafür, den Internetzugang und den Zugriff auf Web 2.0‐Anwendungen für ihre Mitar‐

beiter zu untersagen oder auf wenige Anwendungen und/oder einen sehr kleinen Personenkreis zu 

beschränken.  Auch  bei  diesem  Vorgehen  kommen manchmal  innerhalb  des  Unternehmens web‐

ähnliche Anwendungen33 zum Einsatz (z.B.  interne Wikis), die dann  jedoch auf das  Intranet des Un‐

ternehmens beschränkt sind. Aus den Fallstudien heraus ergibt  sich das Bild, dass besonders  fach‐

kompetente und große Unternehmen sich unternehmensintern vergleichsweise restriktiv geben und 

zugleich auf der anderen Seite außerhalb zum Teil offene Web 2.0 Umgebungen mit unterstützen, 

während sich kleinere Unternehmen aus dem  Impuls und dem Zeitgeist heraus vergleichsweise un‐

voreingenommen beteiligen und Risiken auf sich zukommen lassen. 

 

Aufgrund unserer  Fallstudienerfahrungen  scheinen  allerdings  Zweifel  an  einem dauerhaften  Erfolg 

von  Abschottungsstrategien  angebracht. Wenn  Kunden  und  Kooperationspartner  eines Unterneh‐

mens den Einsatz von Web 2.0‐Anwendungen erwarten und Konkurrenten diesen auch bieten, lässt 

sich  eine  Beschränkung  auf  das  Unternehmens‐Intranet  voraussichtlich  nicht  durchhalten.  Hinzu 

                                                            
33 „Echte“ Web 2.0‐Anwendungen setzen in unserem Verständnis einen freien Internetzugang voraus.  
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kommt, dass  Internet‐ und Web 2.0‐Sperren  in Unternehmen besonders bei  jüngeren Mitarbeitern 

häufig zu erheblichen Irritationen führen.  

Vor  diesem  Hintergrund  erfolgt  bei  manchen  „internet‐skeptischen“  oder  besonders  sicher‐

heitsbedürftigen Unternehmen ein Einsatz getrennter Systeme für Internet und Intranet. 34 Auch bei 

getrennten Systemen  sind  zur Aufrechterhaltung der  IT‐Sicherheit kontinuierliche Aktualisierungen 

von Sicherheitstools (Virenprüfung, Firewall usw.) unerlässlich. Dies ist offenbar nicht für alle Unter‐

nehmen selbstverständlich.  

Nicht nur fehlende Updates sind eine mögliche Sicherheitslücke. Eine andere besteht darin, dass In‐

formationen aus einem unternehmensinternen System nach außen gelangen. Der Einsatz unterneh‐

mensübergreifender Web 2.0‐Anwendungen erhöht derartige Risiken. Entsprechend kommt der An‐

forderung an ein Bewusstsein  für  IT‐Sicherheit bei mittleren Fachkräften  in Web 2.0‐Umgebungen 

eine große Bedeutung zu. Dabei geht es nicht nur um den eigenen PC, sondern auch um die Koope‐

ration  im  Rahmen mobiler  Systeme  und  der WLAN‐Technik.  Einige  Experten  haben  den  Eindruck, 

dass Sicherheitsprobleme  in diesem Bereich manchen Nutzern weniger bewusst sind als bei der Ar‐

beit am PC.  

 

Insgesamt bestehen nach Einschätzung der befragten Experten  im Bereich der  IT‐Sicherheit bereits 

heute hohe Anforderungen, denen sich viele Fachkräfte – und auch manche Unternehmen – jedoch 

nicht hinreichend bewusst sind.  

Neben  den  bisher  behandelten  Anforderungen,  die  für  Durchschnittsnutzer  von  Web  2.0‐

Anwendungen bedeutsam sind, gibt es auch spezifischere Anforderungen, die nur einen kleinen Teil 

ausgewiesener IT‐Spezialisten betreffen. Generell ist bei Aussagen über spezifische IT‐Kenntnisse zu 

beachten,  dass  es  an  dieser  Stelle  nicht  möglich  ist,  fundierte  Prognosen  über  künftige  Detail‐

Anforderungen zu erstellen, da dieses Segment dafür zu schnelllebig  ist. Trends, die sich heute ab‐

zeichnen, können schon morgen  in Folge neuer Entwicklungen  irrelevant sein. Insgesamt scheint je‐

doch die Tendenz zu  immer einfacheren Web 2.0‐Anwendungen  (vgl. hierzu weiter unten) dazu zu 

führen, dass  in Zukunft eher von einer kleineren Zahl von Fachkräften spezifische Programmkennt‐

nisse (wie heute z.B. HTML, Java usw.) gefordert werden.  

Die  zentralsten  Anforderungen  im  Feld  der  spezifische  IT‐Kenntnisse  im  Kontext  von  Web  2.0‐

Anwendungen beziehen sich auf die Fähigkeit zur raschen Adaption neuer Entwicklungen und auf 

die Fähigkeit zur vernetzten Programmierung unter Nutzung vorhandener Bausteine. 

 

Wie an anderer Stelle bereits kurz erläutert (vgl. Kapitel 5.2), stellt sich die Lösung von Programmie‐

rungsaufgaben  inzwischen nahezu durchgängig als ein vernetzter Prozess dar.  Im Rahmen der ver‐

netzten Programmierung arbeiten  IT‐Fachkräfte – auch der mittleren Qualifikationsebene – unter‐

nehmensübergreifend gemeinsam an der Lösung von Problemen.  In dieser Kooperationskultur des 

Gebens  und  Nehmens  werden  fachliche  Probleme  im  Internet  –  in  der  Regel  in  Web  2.0‐

Umgebungen  –  diskutiert,  und  entwickelte  Lösungen  allen  Beteiligten  zur  Verfügung  gestellt. Die 

Bereitschaft, Wissen zu teilen, ist eine zentrale Qualifikationsanforderungen in diesen Communities, 

                                                            
34 Das folgende Zitat aus einem Experteninterview ist ein Beispiel für diese Strategie: „Von der Netzwerktechnik und durch 
firewalls kann man dies (Intranet und Internet) sauber trennen. Je nachdem, wie ich meine IT aufbaue ... Wenn ich bei Firma 
X (einer Firma aus dem Militärbereich) eine Schulung mache, die haben ein Netzwerk, das komplett physikalisch (getrennt) 
ist, da muss  ich ans andere Netzwerk, an einen anderen Rechner gehen. Komplett getrennt… Das  ist die höchste Stufe der 
Trennung.“ (Interview E4) 
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und dort sehr stark ausgeprägt. Dazu gehören auch die Vergabe von Unteraufträgen an externe Spe‐

zialisten und die Nutzung von Bausteinen, die von anderen programmiert wurden.  

Ein  IT‐Experte  formulierte die  zentralen Anforderungen beim  Lösen einer Programmieraufgabe  im 

Rahmen des Web  2.0‐Workshops wie  folgt:  „50 %  einer  Programmieraufgabe  bestehen  darin,  die 

Frage zu klären: ‚Was ist das Problem?’ Bei den anderen 50 % geht es darum, aus Lösungen von ande‐

ren Spezialisten oder aus bereits vorhandenen Bausteinen oder der Google‐Toolbar zu finden und zu 

übernehmen.“ Programmierarbeiten sind also in hohem Maße ein unternehmensübergreifender Pro‐

zess, bei dem auf vorhandene Lösungen und den  Input anderer Experten  in Web 2.0‐Umgebungen 

zurückgegriffen wird. Unternehmen wie z.B.  IBM empfehlen  ihren  IT‐Fachkräften ausdrücklich, sich 

an diesen unternehmensübergreifenden Austauschprozessen zu beteiligen. 

 

Erwartete zukünftige Entwicklung der Qualifikationsanforderungen  im Bereich „IT‐Kompetenzen bei 

Web 2.0‐Anwendungen“  

Mit Blick  auf die nächsten  fünf  Jahre  erwarten die  Experten, dass Web 2.0‐Anwendungen  künftig 

noch einfacher zu bedienen sein werden. Technisch komplexe Prozesse finden auf dem Server statt, 

während die für die Nutzer sichtbare Oberfläche intuitiv bedient werden kann. Dies führt dazu, dass 

Anwender, auch wenn sich technisch einiges ändert, trotzdem fast nichts zu lernen brauchen. Anfor‐

derungen an die IT‐Grundkenntnisse der „Durchschnittsnutzer“ von Web 2.0‐Anwendungen, die be‐

reits heute eher gering sind, werden nach Ansicht der Experten weiter sinken. 

Der Trend zu  immer einfacheren Bedienungen von Web 2.0‐Anwendungen gilt unter den Experten 

als unstrittig. Sie gehen davon aus, dass eine einfache Bedienbarkeit der Anwendungen ein unver‐

zichtbares Kriterium für deren Erfolg ist und erwarten, dass Web 2.0‐Anwendungen, die dieses Krite‐

rium nicht erfüllen, am Markt aussortiert werden.  

Begünstigt  durch  die  Einfachheit  der  Anwendungen  erwarten  die  Experten  einen  hohen  Verbrei‐

tungsgrad von Web 2.0‐Anwendungen für berufliche Tätigkeiten in nahezu allen Sektoren. Der mitt‐

lere Verbreitungsgrad, der bisher  in beruflichen Kontexten zu  finden  ist, dürfte demnach auf einen 

hohen Verbreitungsgrad ansteigen –  im privaten Bereich  liegt bei  jüngeren Erwachsenen  längst ein 

hoher Verbreitungsgrad vor. Lediglich einzelne Bereiche, z.B. einige  traditionelle Handwerksberufe, 

werden davon nach Ansicht der Experten  in eher geringem Umfang erfasst. Allerdings  rechnen die 

Experten damit, dass die Nutzungsintensität zwischen verschiedenen Sektoren und Tätigkeitsfeldern 

auch weiterhin erheblich variieren wird (vgl. Kapitel 6). 

 

Mittlere  Fachkräfte  sehen  sich  bereits  heute  hohen  Anforderungen  zur  Gewährleistung  der  IT‐

Sicherheit  im  Unternehmen  gegenüber,  auch wenn  es  in  dieser  Hinsicht  derzeit  noch  erhebliche 

Kompetenzdefizite bei Fachkräften und auch  in manchen Führungsetagen  zu geben  scheint. Ange‐

sichts der noch begrenzten Reichweite von Web 2.0‐Anwendungen im Arbeitsleben gehen die meis‐

ten  Experten  derzeit  von  einem mittleren  Verbreitungsgrad  dieser Qualifikationsanforderung  aus. 

Mit Blick auf die nächsten fünf Jahre erwarten sie,  insbesondere auch vor dem Hintergrund des zu‐

nehmenden Cloud Computing und der steigenden Nutzung mobiler Endgeräte, bei einem weiterhin 

hohen Anforderungsniveau nun auch einen hohen Verbreitungsgrad.  

Die in diesem Kapitel skizzierten spezifischen IT‐Kompetenzen im Kontext von Web 2.0‐Umgebungen 

sind mit hohen Anforderungen verbunden. Diese schwierigen, komplexen Aufgaben werden  jedoch 

nur an einen kleinen Kreis von IT‐Spezialisten gestellt. Mit Blick auf die nächsten fünf Jahre erwarten 
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die Experten mehrheitlich keine wesentlichen Änderungen des Verbreitungsgrads und der Anforde‐

rungshöhe.  

Dies bedeutet  jedoch keineswegs, dass es  sich hier um ein  statisches Segment handeln würde,  im 

Gegenteil:  Die  innerhalb  dieses  Tätigkeitssegments  benötigten  spezifischen  IT‐Kenntnisse werden 

sich  rasant verändern. Allerdings wird erwartet, dass  sich diese Veränderungen nicht nennenswert 

auf die Anforderungshöhe und die Anzahl der betroffenen Fachkräfte auswirken werden. 

 

Abbildung 8 fasst die derzeitigen und zukünftig erwarteten Anforderungen an die die IT‐Kompetenz 

von mittleren Fachkräften im Kontext von Web 2.0‐Umgebungen nochmals zusammen.  

 

Abbildung 8: Qualifikationsanforderungen im Bereich „IT‐Kompetenz in Web 2.0‐Umgebungen“ 

 

 

 

5.8 Sonstige Qualifikationsanforderungen 

Neben den bisher beschriebenen Anforderungen sind im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen weite‐

re Qualifikationsanforderungen bedeutsam, die sich auf eine Vielzahl heterogener Einzelaspekte be‐

ziehen. Ähnlich wie bei Punkt 5.5 gilt auch für diese Anforderungen, dass sie bei einem Ausbau von 

Web 2.0‐Anwendungen an Bedeutung gewinnen werden, ohne unmittelbar web‐spezifische Qualifi‐

kationsanforderungen darzustellen. Aus diesem Grund werden die Einzelaspekte  in diesem Unter‐

punkt weniger ausführlich dargestellt als die web‐spezifischen Qualifikationsanforderungen in ande‐

ren Unterpunkten.  

Die  im  Folgenden  vorgestellten  Qualifikationsanforderungen  beziehen  sich  auf  drei  Einzelaspekte 

bzw. Themenbereiche: 

 Englischkenntnisse 
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 Schnelles Tippen 

 Gesamtverständnis für die Arbeitsprozesse eines Unternehmens.  

Bereits heute ist Englisch die „Lingua franca“ im Netz. Während in manchen Sektoren Englischkennt‐

nisse auf einem mittleren oder hohen Niveau gefordert sind (z. B. IT/Medien), gibt es auch eine Reihe 

von Bereichen, bei denen  sie derzeit keine oder eine eher untergeordnete Rolle  spielen, wie  z. B. 

traditionelle Handwerksbetriebe oder manche nicht exportorientierte Kleinbetriebe.  

 

Mit Blick auf die nächsten fünf Jahre ist davon auszugehen, dass es weiterhin Branchen geben wird, 

in denen Fachkräfte  für die alltägliche Arbeit keine oder nur geringe Englischkenntnisse benötigen, 

doch  sprechen  verschiedene  Entwicklungen  dafür,  dass  dieses  Segment  des  Arbeitslebens  kleiner 

werden dürfte:  

 zunehmende internationale Kooperationen, 

 die Ausgliederung mancher Arbeitsschritte in Billiglohnländer, 

 die Eingliederung bislang nationaler Unternehmen in internationale Konzerne.  

Das Niveau der von Fachkräften geforderten Englischkenntnisse wird nach Ansicht der Experten auch 

in den nächsten fünf Jahren weiterhin zwischen verschiedenen Sektoren variieren und vor allem vom 

Ausmaß der  internationalen Aktivitäten eines Unternehmens abhängen. Eine zunehmende Nutzung 

von Web 2.0‐Anwendungen dürfte ebenfalls die Tendenz verstärken, dass zumindest mittlere Eng‐

lischkenntnisse von deutlich mehr Fachkräften verlangt werden als bisher.  

 

Der Vollständigkeit halber soll an dieser Stelle erwähnt werden, dass auch die Fertigkeit, schnell tip‐

pen  zu können, durch eine Zunahme von Web 2.0‐Anwendungen an PCs und mobilen Endgeräten 

weiter an Bedeutung gewinnen wird. Bereits heute ist diese Fertigkeit eine weit verbreitete Anforde‐

rung bei nahezu allen Internetanwendungen. Fachkräfte entwickeln diese Fertigkeit – von sehr weni‐

gen Ausnahmen abgesehen – durch „learning by doing“.  

Mit dem  steigenden Verbreitungsgrad von Web 2.0‐Anwendungen wächst auch die Zahl der Fach‐

kräfte, die sich diese Fertigkeit aneignen müssen. Die Ergebnisse dieser Studie lassen hier keine nen‐

nenswerten Probleme erwarten. Die Experten gehen davon aus, dass sich die Fachkräfte diese Fer‐

tigkeit wie bisher ohne größere Probleme selbst beibringen. 

 

Wie bereits erwähnt,  fördern  interaktive  Internetanwendungen häufig eine Kooperation von Fach‐

kräften  aus unterschiedlichen Berufsbereichen.  In  Foren,  im  Intranet oder  auf  anderen Kooperati‐

onsplattformen, die auf eine Optimierung  von Gesamtprozessen abzielen,  finden Diskussionen  zu‐

nehmend  berufsübergreifend  statt;  dies  erfordert  in  der  Regel  ein  Gesamtverständnis  für  die 

Arbeitsprozesse eines Unternehmens. Die  Fachkraft  sieht  sich dabei mehreren Anforderungen  ge‐

genüber (vgl. auch 5.2), so z.B.: 

 dem  Finden  einer  gemeinsamen  Sprachebene  mit  Fachkräften  aus  anderen  Berufs‐

bereichen und mit einer anderen Fachsprache; 

 einem  Verständnis  für  die  Bedürfnisse  anderer  Berufsbereiche  bzw.  vor‐  oder  nach‐

gelagerter Abteilungen.  
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Die o.g. Anforderungen stellen sich vor allem in mittleren und größeren Unternehmen, insbesondere 

dann, wenn es um die Optimierung von Gesamtprozessen oder um die Entwicklung neuer Produkte 

geht. Analoge Anforderungen mit Blick auf Zulieferer oder auf nachgelagerte Betriebe können sich – 

abhängig vom jeweiligen Tätigkeitsfeld – auch für Kleinbetriebe in der Prozess‐ oder Dienstleistungs‐

kette (z.B. im Facility Management) ergeben.  

 

Wie werden sich die Qualifikationsanforderungen an das Gesamtverständnis von Arbeitsprozessen in 

einem Unternehmen, insbesondere im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen, in den nächsten 5 Jahren 

für Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene voraussichtlich verändern? 

Bisher stellt sich die o.g. Anforderung nach Ansicht der meisten Experten für Fachkräfte – abgesehen 

von einzelnen Bereichen mit hohen Anforderungen – meist in mittlerem Umfang und in einer mittle‐

ren Reichweite. In den nächsten fünf Jahren dürfte diese Anforderung an mittlere Fachkräfte, die in 

Web 2.0‐Umgebungen arbeiten, in hohem Maß gestellt werden. Sofern Web 2.0‐Anwendungen, wie 

von fast allen Experten erwartet, in den nächsten fünf Jahren deutlich expandieren, dürfte auch der 

Verbreitungsgrad dieser Anforderung hoch werden. Insgesamt zeichnet sich hier nach Einschätzung 

der Experten ein Anforderungsbereich mit hoher Dynamik ab.  

 

Bei Fachkräften, die Web 2.0‐Anwendungen nicht nutzen, rechnen die Experten ebenfalls mit einer 

steigenden Verbreitung der Anforderung an ein berufsübergreifendes Prozessverständnis der Arbeit, 

wenn auch in geringerem Umfang. Dem Web 2.0‐Bereich wird vor allem auch deswegen eine höhere 

Dynamik attestiert, weil die Experten davon ausgehen, dass sich Web 2.0‐Anwendungen gut eignen, 

um ein berufs‐ und abteilungsübergreifendes Gesamtverständnis von Arbeitsprozessen  zu  fördern. 

Insgesamt begünstigen  interaktive  Internetanwendungen nach Ansicht der meisten  Experten  auch 

bei mittleren  Fachkräften  in  zunehmendem Maße  einen  „Blick  über  den  Tellerrand  des  eigenen 

Fachbereichs“. 
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6. Besonders betroffene Bereiche und Brennpunkte des Einsatzes von Web 2.0‐ 
Anwendungen in der Arbeitswelt  

 

Die folgenden Darstellungen stützen sich primär auf die Aussagen aus den Experteninterviews sowie 

die Perspektiven der Workshop‐Teilnehmer.  Ergänzend  fließen  auch die Ergebnisse der  Interviews 

mit betrieblichen Experten  im Rahmen der Fallstudien mit ein. Die Darstellung fokussiert dabei zum 

einen eine Analyse des Ist‐Stands der Verbreitung von Web 2.0‐Anwendungen in Unternehmen und 

entwirft zum anderen Thesen über die weitere Entwicklung, die sich aus den Expertenaussagen ablei‐

ten lassen. Auf Basis des vorangegangenen Kapitels kann von der Verbreitung spezifischer Web 2.0‐

Anwendungen auf die Qualifikationsanforderungen  für die damit befassten Fachkräfte geschlossen 

werden. Dennoch bleiben die  in die Zukunft gerichteten Aussagen  immer zu einem gewissen Grad 

spekulativ,  zumal  in den meisten der beschriebenen Branchen,  Sektoren und Unternehmensberei‐

chen keine eigenen Fallstudien zur weiteren Validierung der Aussagen durchgeführt wurden. 

Die  sektoral differenzierenden Einschätzungen  sind vor dem Hintergrund des qualitativen Untersu‐

chungskonzeptes als empirisch gestützte Hypothesen mit einer mittleren bis hohen Wahrscheinlich‐

keit anzusehen, die allerdings erst durch eine quantitative Erhebung präziser gefasst werden könn‐

ten.  

Im Folgenden wird also auf Branchen und Sektoren eingegangen,  für die sich eine besondere Rele‐

vanz von Web 2.0 bereits jetzt abzeichnet oder in unmittelbarer Zukunft zu erwarten ist. In ähnlicher 

Weise lassen sich auch Unternehmensmerkmale identifizieren, die eine hohe Web 2.0‐Affinität wahr‐

scheinlich machen.  Schließlich werden  die Qualifikationsniveaus,  für  die  diese  Entwicklungen  von 

besonderer Bedeutung sind, thematisiert und insbesondere die Auswirkungen hinsichtlich der Quali‐

fikationsanforderungen an Fachkräfte diskutiert. 

 

 

6.1 Branchen/Wirtschaftszweige  

Das Ausmaß,  in dem verschiedene Branchen oder Wirtschaftsbereiche von Web 2.0 betroffen sind, 

differiert  in  Abhängigkeit  von  angebotenen  Produkten  bzw. Dienstleistungen  und  den  anvisierten 

Märkten. So wächst die Bedeutung von Web 2.0‐Anwendungen für Betriebe mit der Komplexität der 

von  ihnen entwickelten bzw. angebotenen Produkte oder Dienstleistungen. Gerade  in Wirtschafts‐

zweigen, die hochkomplexe Produkte erzeugen und daher mit einem verzweigten Netz von Zuliefer‐

betrieben und Abnehmern umgehen müssen, gewinnen Web 2.0‐Applikationen an Bedeutung, da sie 

die  interne wie externe Kommunikation und Kooperation unterstützen. Ähnliches gilt  für komplexe 

Dienstleistungen, wie sie beispielsweise im Bereich Facility Management oder im Finanzsektor anzu‐

treffen sind. Gerade im letztgenannten Bereich sind professionell agierende Dienstleister ebenso auf 

tages‐ oder  sogar  stundenaktuelle  Informationen angewiesen wie auf ein  internationales Netz von 

Partnern und Experten, auf das zeitnah zugegriffen werden kann.  

 

Mit wachsender Komplexität von Produkten und Dienstleistungen wächst auch der Anspruch an ein 

dieser Komplexität angemessenes Qualitätsmanagement, das bereits bei den Zulieferbetrieben an‐

setzt und während der gesamten Produktionskette verfolgt wird. So sind beispielsweise Automobil‐
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hersteller für die Erstellung qualitativ hochwertiger Produkte auf ebenso hochwertige Einzelteile an‐

gewiesen, deren Qualitätsstandards klar festgelegt, jederzeit überprüfbar und transparent sein müs‐

sen. Web 2.0‐Anwendungen können die Dokumentation von Qualitätsprüfungen und deren Weiter‐

gabe der Ergebnisse essentiell vereinfachen und beschleunigen sowie einen wesentlichen Beitrag zur 

Herstellung von Transparenz leisten; dies geschieht beispielsweise durch den Eintrag obligatorischer 

Qualitätsprüfungen  nach  jedem  Bearbeitungsschritt  in  eine  gemeinsame  Datenbank,  die  von  den 

Fachkräften  laufend mit neuen  Informationen angereichert und bei Bedarf  jederzeit abgefragt wer‐

den kann. 

Die Nähe zu Forschung und Entwicklung  ist ein weiteres Merkmal von Wirtschaftsbereichen, die  in 

besonderem Maße  von Web 2.0 betroffen  sind.  In  stark  innovationsgetriebenen Bereichen, deren 

Produkte und Dienstleistungen laufend an den neuesten Stand von Technik und Nachfrage angepasst 

werden müssen  und  die  daher  auf  deren  permanente Weiterentwicklung  angewiesen  sind,  spielt 

Web 2.0 als Kommunikations‐ und Kollaborationsmedium eine besondere Rolle. Forschung und Ent‐

wicklung findet selten in rein lokal organisierten Teams statt, sondern ist oft auf die Zusammenarbeit 

weltweiter  Spezialisten  sowie auf aktuelle  Informationen über die Nachfrageentwicklung angewie‐

sen. Für beide Bereiche bieten Web 2.0‐Anwendungen neue Möglichkeiten  (siehe auch Kap. 4). So 

kann die dezentrale Zusammenarbeit mit Experten –  innerhalb und außerhalb des eigenen Unter‐

nehmens – erleichtert und beschleunigt werden,  indem z.B. Wikis oder Blogs genutzt werden oder 

indem mehrere Experten gleichzeitig über Sharepoint‐Anwendungen an einem Dokument arbeiten 

können.  

 

Gleichzeitig bieten offene Netzwerke, Communities oder Blogs  im Netz neue Möglichkeiten, an  In‐

formationen über Kundenwünsche und  ‐interessen  zu gelangen. Die  in allgemeinen oder extra  zu 

diesem Zweck angelegten  Internet‐Plattformen von potenziellen Kunden eingestellten Beiträge fun‐

gieren dabei häufig als eine sehr reichhaltige Quelle für neue Ideen zur Produkt(weiter)entwicklung. 

So wurde von einem der befragten Experten auf einen namhaften Schmuckhersteller verwiesen, der 

eigens einen Blog für wohlhabende Frauen installiert hatte und daraus wertvolle Anregungen für die 

Weiterentwicklung der eigenen Produktpalette ziehen konnte, ohne dass den beteiligten Akteurin‐

nen aus der Zielgruppe selbst bewusst war, für welchen Zweck ihre Beiträge eigentlich genutzt wur‐

den. Das diesbezügliche Potenzial von Web 2.0 wird auch von anderen befragten Experten erkannt – 

auch noch vor der Entwicklung ganz neuer Geschäftsideen durch Web 2.0. 

 

Neue Geschäftsmodelle zeichnen sich am ehesten in Branchen und Bereichen ab, die für einen stark 

technologiegetriebenen und IT‐nahen Markt produzieren bzw.  ihre Dienstleistungen anbieten. Hier 

werden Web 2.0‐Anwendungen nicht nur als Werkzeug, sondern auch als Produkt schon jetzt immer 

wichtiger und sie werden in Zukunft wohl zum Standardprogramm in den Angebotspaletten der ein‐

schlägigen Betriebe gehören. So  sind  im Bereich der Medien‐, Kommunikations‐ und  Informations‐

dienstleistungen  neben  dem  klassischen  Medien‐  und  Internetrepertoire  auch  Web  2.0‐

Applikationen zunehmend Teil des Pflichtprogramms erfolgreicher Unternehmen. Abhängig von den 

jeweils spezifischen Situationen von Unternehmen werden sich zum einen Anbieter von „Gesamtlö‐

sungen“ durchsetzen, die ihren Kunden komplexe Kommunikations‐ oder IT‐Lösungen aus einer Hand 

anbieten; gleichzeitig werden sich zum anderen – in einigen Bereichen bereits auffindbare – Speziali‐

sierungen auf einzelne Kommunikationsformen bzw. spezifische Kundensegmente als zukunftsfähig 

erweisen (inkl. temporärer Mischformen). 
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Unabhängig davon hat sich Web 2.0 in IT‐ und technologiegetriebenen Märkten in den letzten Jahren 

bzw. Monaten zu einer festen Größe in den Angebotspaletten von Dienstleistern, aber auch zu einem 

weit verbreiteten Instrument in der Kooperation und Kommunikation mit Partnern und Kunden ent‐

wickelt, das hier nicht mehr wegzudenken sein dürfte. Zukünftig betroffen – so zeichnet es sich zu‐

mindest  in Fallstudien und Expertenworkshop ab – sind dabei nahezu alle unmittelbar  in diesen Be‐

reichen  Tätigen,  unabhängig  von  deren  Qualifikation  und  Spezialisierung.  Die  sehr  IT‐nahen 

Wirtschaftsbereiche könnten auch auf andere Sektoren ausstrahlen und daher – zumindest hinsicht‐

lich des internen Einsatzes von Web 2.0 – als Indikator für Entwicklungsverläufe in weniger technolo‐

giegetriebenen Bereichen herangezogen werden.  

 

Zentral für den Einsatz von Web 2.0 sind immer Einschätzungen zu dessen unmittelbarem Nutzen für 

die Betriebe und Arbeitsbereiche. Nur wenn ein unmittelbarer Mehrwert für die Betriebe erkennbar 

ist, werden Web 2.0‐Anwendungen  auch eingesetzt. Es  geht hier also oft nicht um eine generelle 

strategische Entscheidung, die vom oberen Management Top‐down gefällt wird, sondern um unmit‐

telbar  spürbare  Arbeitserleichterungen,  erweiterte  Handlungsmöglichkeiten  oder  sogar  neue  Ge‐

schäftsfelder, die durch Web 2.0 erkennbar werden. So wird der Bedarf meist projekt‐ bzw. situati‐

onsspezifisch  festgestellt, um dann die Öffnung  für  interaktive  Lösungen und deren Einführung  im 

Unternehmen durch das Management zu entscheiden. 

 

Auf Ebene der Betriebe gilt, was sich auch  für die einzelne Fachkraft als handlungsleitend erweist: 

Web 2.0‐Anwendungen kommen nur dann  zum Einsatz, wenn ein unmittelbarer Vorteil erkennbar 

wird und sie werden auch nur  in dem Bereich aktiv angewendet,  in dem dieser Vorteil  liegt. Es  ist 

augenblicklich davon auszugehen, dass viele Betriebe die mit diesen Technologien verknüpften Po‐

tenziale für sich noch nicht überblicken und diese in absehbarer Zukunft erst erkennen. Eine weitere 

Verbreitung von Web 2.0 wird jedoch nur über die Einsicht in eben diese Potenziale stattfinden.  

 

Besonders  innovative Unternehmen könnten hier eine Vorreiterrolle übernehmen und auch vor Au‐

gen  führen, welche Chancen Web 2.0  in bestimmten Branchen und Sektoren bietet und wie diese 

Möglichkeiten genutzt werden können.  In der Literatur werden entsprechende Potenziale von Web 

2.0  anhand  zahlreicher  konkreter  Unternehmen  anschaulich  beschrieben  (vgl.  z.B.  Back/Heidecke 

2009), allerdings wird deutlich, dass es nicht nur um die Nutzung neuer Chancen, sondern auch um 

die Vermeidung gravierender Wettbewerbsnachteile geht. Von Web 2.0 betroffen sein können auch 

Betriebe, die selbst nicht aktiv auf interaktive Internetanwendungen zurückgreifen, aber deren Mar‐

ketingstrategien z.B. durch unternehmensübergreifende Kundenforen konterkariert werden. Nutzen 

kann in diesem Sinne also auch in der Abwendung von Schaden liegen. 

 

Nach diesen Kriterien  lassen sich verschiedene Branchen und Wirtschaftssektoren  identifizieren, die 

in verstärktem Umfang von Web 2.0 betroffen sind. Zu denjenigen Bereichen, die unmittelbar neue 

Produkte und Dienstleistungen aus Web 2.0‐Technologien ableiten, gehören die bereits genannten 

Anbieter  von  Informations‐  und  Kommunikationsdienstleistungen  und  anderen mediennahen  Ar‐

beitsfeldern  (vgl. Abb. 9). Auch  im Rahmen der Produktion von Kommunikationstechnologie und  ‐

elektronik werden Web 2.0‐Anwendungen eingesetzt. Die Nutzung der durch Web 2.0  gegebenen 

Möglichkeiten zur Unterstützung von Kooperationen in Entwicklerteams und in Produktionseinheiten 



6. Besonders betroffene Bereiche und Brennpunkte 

 

107 
 

kommt in diesem Sektor besonders häufig zum Einsatz. Dies steht in Zusammenhang mit einer gene‐

rellen Technologienähe, aber auch mit dem erheblichen  Innovationsdruck, der  in diesen Branchen 

verstärkt wirksam wird. 

 

Abbildung 9: Brennpunkte für Web 2.0‐Anwendungen in Unternehmen: Branchen und Wirtschaftszweige 

 

 

Web 2.0 entfaltet seine Potenziale insbesondere in einem komplexen Kommunikationsumfeld – und 

zwar dann, wenn genaue aktuelle Kenntnisse von veränderungsintensiven Märkten und deren Me‐

chanismen erforderlich sind. Dies gilt in der Medien‐ und Werbewirtschaft, in den Bereichen PR und 

Marketing ebenso wie  im Bereich Beratung.  Insbesondere wenn eine austauschintensive und effi‐

ziente Kommunikation  im Mittelpunkt des beruflichen Handelns  steht und  aktuelle  Informationen 

von zentraler Relevanz sind, wird auch Web 2.0 verstärkt genutzt. Zwar sind auch in diesen Bereichen 

noch  deutliche  Unterschiede  hinsichtlich  der  Verbreitung  von Web  2.0‐Anwendungen  erkennbar; 

nach  Ansicht  der  befragten  Experten  dürfte  sich Web  2.0  hier  aber  in  absehbarer  Zeit  zu  einem 

selbstverständlichen  Bestandteil  der  alltäglichen  Kommunikations‐  und  Informationsstrategien  am 

Arbeitsplatz entwickeln. Zusätzlich gehören  in Medien‐ und Werbewirtschaft, PR und Marketing be‐

reits heute die Verbreitung von Produktinformationen und Pflege von Firmenimages über Web 2.0‐

Plattformen, z.B. in den verschiedenen Communities, in Blogs, Wikis oder über Microblogging, immer 

häufiger  zu  den  Grundlagen  der  komplexen Werbe‐  und Marketingstrategien.  Auf  diesen Wegen 

werden Kunden ebenso erreicht wie durch Annoncen in Printmedien oder durch klassische Internet‐

auftritte.  
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Web 2.0 bietet dabei die Möglichkeit, Botschaften und  Sachinformationen unmittelbar unter dem 

Label von Unternehmen zu verbreiten oder indirekt über Agenten als reale oder virtuelle Akteure in 

Web 2.0‐Umgebungen zu streuen. In den auf Marketing, PR oder Beratung spezialisierten Unterneh‐

men oder Abteilungen  findet  sich überwiegend Personal der höheren Qualifikationsebenen;  in der 

Werbebranche dagegen wird die mediale Gestaltung von Werbebotschaften nicht selten von Fach‐

kräften der mittleren Qualifikationsebene  geleistet.  Für die  Konzeptentwickler und  „Kreativen“  ist 

eine  genaue  Kenntnis  der  verschiedenen  Kommunikations‐  und Distributionswege,  die  sich  durch 

Web  2.0  eröffnen, unerlässlich, um  die  entsprechenden Webebotschaften  gezielt  an die  jeweilige 

Oberfläche angepasst aufzubereiten. Die Umsetzer  in der Mediengestaltung sind dagegen oft „wei‐

sungsgebunden“ und müssen über die Distribution etc. nicht im Detail Bescheid wissen. 

Zusätzlich gewinnt die Auffindbarkeit dieser Botschaften im Netz noch einmal an Bedeutung. Zentral 

ist dabei die Anpassung von Inhalten an die Prozeduren und Arbeitsweisen von Suchmaschinen, um 

von diesen gefunden  zu werden. Die  sogenannte  Suchmaschinenoptimierung  von  Internetinhalten 

gehört gerade in der Werbebranche zu den immer wichtiger werdenden Aufgaben von Fachkräften. 

Die Auffindbarkeit von Inhalten  im Netz  ist auch für andere Branchen –  insbesondere den Handel – 

wesentlich. Hier gehört E‐Commerce immer häufiger zu einem festen Bestandteil der Verkaufsstrate‐

gien, wobei die Auffindbarkeit des eigenen Angebots über Suchmaschinen und entsprechende Such‐

begriffe den Umsatz ganz erheblich beeinflusst. Die Komplexität der Strategien, die zur Auffindbar‐

keit der eigenen Angebote eingesetzt werden müssen, wächst noch einmal mit den  in absehbarer 

Zukunft  zu  erwartenden Möglichkeiten  einer  semantischen  Suche  im Netz. Mit  der  semantischen 

Suche verliert die Verschlagwortung von  Inhalten als zentrale Strategie der Suchmaschinenoptimie‐

rung ihre dominante Bedeutung und es wird möglich, Informationen auch z.B. über Videos und Pod‐

casts gezielt so aufzubereiten, dass sie von Suchmaschinen bzw. von deren Nutzern schnell gefunden 

werden.  

Zusätzlich erfordern Vermarktung und Vertrieb von Produkten und Dienstleistungen via Internet vor 

dem Hintergrund starker Konkurrenz neue Strategien. Die Vergabe von Gutscheinen beim Kauf eines 

Produkts, Sonderrabatte oder auch die Vergabe  limitierter Auflagen sind Beispiele für Verkaufsstra‐

tegien,  die  aus  dem  klassischen  Vertrieb  heraus  auch  in Web  2.0‐Umgebungen  und  sogenannten 

Web Shops Anwendung finden.  

 

Diese Form des Web‐Marketings und Web‐Vertriebs hat ebenso in verschiedenen Bereichen der Tou‐

rismusbranche Einzug gehalten. Diese Branche  ist durch die  inzwischen dominante Bedeutung des 

Internets als Vertriebskanal auch von Web 2.0  in besonderem Maße betroffen – beginnend mit Be‐

wertungsportalen  zu Hotels und Reiseanbietern über Online‐Buchungssysteme bis hin  zu  Internet‐

Katalogen. Die besondere Brisanz  von Web  2.0  für  diese Branche wird  anhand mehrerer Aspekte 

deutlich: 

 Negativbewertungen in Online‐Portalen können – z.B. bei Übernachtungsbetrieben – zu 

enormen Umsatzeinbrüchen  führen, die den betroffenen Betrieb bis an die Grenze der 

Insolvenz  bringen  können.  Besonders  problematisch  ist  hier,  dass  sich  entsprechende 

Bewertungen nur schwerlich auf ihre Seriosität hin überprüfen lassen und – einmal in ei‐

ne Bewertungsplattform eingestellt – nur sehr mühsam wieder entfernen lassen. Für die 

Fachkräfte bedeutet dies zum einen, die Zufriedenheit jedes einzelnen Kunden in beson‐

derem Maße sicherstellen zu müssen und zum anderen sowohl über relevante Portale in‐

formiert zu sein als auch die Bewertung des eigenen Betriebs im Vergleich zu anderen zu 
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verfolgen und daraus – im Sinne eines externen Qualitätscontrollings – Konsequenzen für 

die eigene Tätigkeit abzuleiten.  

 Buchungen von Übernachtungen, Pauschalurlauben oder Verkehrsmitteln erfolgen inzwi‐

schen  in wachsendem Umfang  über  Internetportale. Diese  Portale  sind  bereits  heute 

zum größten Teil mit Web 2.0‐Applikationen angereichert, die zum Beispiel Bewertungen 

und Kommentierungen der jeweiligen Leistungen ermöglichen bzw. die Bewertungen an‐

derer Nutzer  sichtbar machen.  Für  die  in  dieser  Branche  tätigen  Fachkräfte  bedeutet 

dies, nicht nur die relevanten Plattformen kennen und sich deren Relevanz bewusst sein 

zu müssen, sondern auch mit der dadurch etablierten Form des „externen Monitorings“ 

der eigenen Arbeitsleistung professionell umzugehen. Kundenbewertungen betreffen die 

Fachkräfte  insbesondere dann ganz unmittelbar, wenn sie direkte Rückschlüsse auf be‐

sondere Leistungen oder auch Fehler einzelner Mitarbeiter zulassen, was gerade  in den 

häufig kleineren Betrieben der Tourismusbranche schnell der Fall sein kann.  

 Schließlich führt die zunehmende Etablierung von Online‐Portalen zur Buchung von Rei‐

sen und Übernachtungen sowie anderen Angeboten aus der Touristikbranche auch zu ei‐

ner  Veränderung  ganzer  Geschäftsbereiche.  Klassische  Reisebüros  werden  seltener, 

stattdessen  boomen  Reiseportale,  an  die  sich  neue  Kundenanforderungen  richten.  So 

gehören die genannten Möglichkeiten zur Bewertung von gebuchten Leistungen zu den 

inzwischen selbstverständlichen und von den Kunden auch erwarteten Bestandteilen von 

Touristik‐Plattformen. Obwohl in diesem Bereich keine Fallstudien durchgeführt wurden, 

ist anzunehmen, dass sich hier  längst ein Arbeitsfeld  für Fachkräfte entwickelt, das un‐

mittelbar von Web 2.0 getrieben ist und das sich entlang der Entwicklung, Adaption und 

Betreuung entsprechender Plattformen entfaltet. 

 

Auch im Bereich Logistik und Verkehr wächst die Bedeutung von Web 2.0 – wenn auch in einer spezi‐

fischeren Form. Hier zeigt sich das Potenzial von Web 2.0 im Hinblick auf die aktuelle Dokumentation 

und Rückverfolgbarkeit von Transportwegen sowie hinsichtlich der Transparenz von logistischen Pro‐

zessen  für Kunden. So ermöglichen Web 2.0‐Technologien  im Bereich des Paketversands  z.B. dem 

Endkunden, jederzeit zu überprüfen, wo sich eine Lieferung gerade befindet und wann mit dem Ein‐

treffen der Lieferung zu rechnen  ist. Anwendungen dieser Art gehören  inzwischen zum Standardan‐

gebot  verschiedener Paketzusteller. Aber auch  im Warenverkehr  zwischen Zulieferern und weiter‐

verarbeitendem  Gewerbe  oder  anderen  Bereichen  der  Logistik  ohne  Endkundenkontakt  kommen 

Web 2.0‐Anwendungen zum Einsatz. Hierbei geht es  insbesondere um die Möglichkeit, Güterwege 

transparent zu machen, Lagerbestände zu verwalten und damit verbundene Abläufe zu optimieren.  

Schnittpunkte mit dem Internet der Dinge sind in diesem Bereich wie in kaum einem anderen gege‐

ben, wobei sich  in den  jeweiligen Systemen nutzergenerierte und automatisch erfasste  Informatio‐

nen durchmischen können. Für die Facharbeiter steht hier der effiziente Umgang mit hochkomplexen 

Verwaltungs‐ und Informationssystemen im Mittelpunkt, die sowohl die Eingabe eigener Daten (z.B. 

Dokumentation von Abläufen) erfordern als auch die gezielte Abfrage von relevanten Informationen 

(z.B. zu Lagerbeständen) notwendig machen. 

 

Im Gegensatz zu den genannten Wirtschaftsbereichen lassen sich auch Sektoren und Branchen iden‐

tifizieren, die von Web 2.0 bislang weniger betroffen zu sein scheinen. Zu diesen Bereichen gehören 

insbesondere diejenigen, die wenig unmittelbaren Endkundenkontakt haben, weniger  innovations‐ 
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und technologiegetrieben sind und/oder die  in überschaubaren und weniger dynamischen Märkten 

agieren. Zu nennen wäre hier beispielsweise das Baugewerbe, der Bergbau, der Entsorgungssektor, 

die Land‐ und Forstwirtschaft sowie die Chemiebranche. Zwar sind auch in diesen Sektoren Web 2.0‐

Anwendungen gut vorstellbar und vereinzelt auch anzutreffen, es gibt bislang aber wenig Hinweise 

darauf, dass sich Web 2.0 hier  in mit anderen Bereichen vergleichbarer Weise verbreitet und eine 

ähnlich große Relevanz gewinnt. Vielfach spielt das Internet  insgesamt (also auch das Web 1.0) hier 

noch  eine  nachrangige  Rolle  und  traditionelle Wege  der  Kommunikation  und  Interaktion mit Ge‐

schäftspartnern dominieren. Auch weite Teile des öffentlichen Dienstes  sind bislang noch weniger 

von Web 2.0 betroffen – wenngleich in denjenigen Teilen des öffentlichen Dienstes, die unmittelbare 

Dienstleistungen  für  den  Bürger  anbieten  und  entsprechend  auch  direkten  Bürgerkontakt  haben, 

mittelfristig Web 2.0 an Bedeutung gewinnen könnte (z.B. in kommunalen Verwaltungen). Ausnahme 

sind hier die  schon heute  stark zunehmend auf Web 2.0‐Umgebungen zugreifenden Bereiche Wis‐

senschaft und  Lehre, die durch  ihre mit Web 2.0 ganz  selbstverständlich agierende Klientel  (Schü‐

ler/Studierende) auch zur Nutzung dieser animiert werden, aber ganz überwiegend von Akademikern 

getragen werden. 

 

 

6.2 Unternehmensprofile 

Wie im öffentlichen Dienst einzelne Sparten mehr, andere weniger oder gar nicht von Web 2.0 tan‐

giert werden, so werden auch innerhalb anderer Branchen und Sektoren erhebliche Differenzen zwi‐

schen einzelnen Unternehmen hinsichtlich der Nutzung von Web 2.0 sichtbar. Diese Differenzen tre‐

ten in den Experteninterviews ebenso zu Tage wie  in den Betriebsfallstudien. Es lassen sich aus den 

erhobenen  Daten  Kriterien  ableiten,  die  eine  intensivere  Nutzung  von Web  2.0  in  Unternehmen 

wahrscheinlich machen.  Interessant  ist, dass die Unternehmensgröße hierbei nur eine nachrangige 

Rolle spielt. Es zeigt sich zwar, dass mit wachsender Größe eines Unternehmens die Bedeutung  in‐

terner Kommunikation und internen Wissensmanagements steigt und damit auch zwei ganz zentrale 

Einsatzfelder von Web 2.0 relevanter werden; gleichzeitig setzen kleinere Betriebe Innovationen aber 

oft schneller um und die Angewiesenheit auf externe Kooperationspartner  ist dort oft ein zusätzli‐

cher Antrieb für die Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen.  

 

Wesentlicher als die Größe eines Unternehmens scheint die Wettbewerbsintensität des  jeweiligen 

Marktes zu sein  (vgl. Abb. 10). Gerade Betriebe, die auf stark umkämpften, unübersichtlichen und 

sich rasch verändernden Märkten agieren, sind auf die schnelle Recherche von aktuellen Informatio‐

nen und deren Dissemination  innerhalb des eigenen Unternehmens angewiesen. So gilt es z.B.  für 

Versicherungsanbieter nicht nur, über die tagesaktuellen Informationen zur Entwicklung von Finanz‐

märkten und Risikoabschätzungen wie sie beispielsweise in diversen Expertenblogs diskutiert werden 

zu  verfügen,  sondern  sich  alle Wege  der  Kundenansprache  –  also  auch  soziale Online‐Netzwerke, 

Microblogging oder Blogs – zu Nutze zu machen und sich so neue Kundenstämme zu erschließen. Für 

die Fachkräfte heißt dies zum einen, einen Überblick über die relevanten Expertenblogs und ‐foren zu 

haben, genau zu wissen wie sie sich dort über die neuesten Produkte der Branche informieren kön‐

nen, aber auch, sich auf die Kommunikationsgewohnheiten von aktuellen und potenziellen Kunden 

einzulassen und diese gegebenenfalls über Online‐Netzwerke oder Blogs zu kontaktieren und zu  in‐

formieren. Ein routinierter und professioneller Umgang mit diesen Umgebungen ist dann wesentliche 

Voraussetzung für erfolgreiche Geschäftsabschlüsse. 
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Abbildung 10: Brennpunkte für Web 2.0‐Anwendungen in Unternehmen: Unternehmensprofile 

 

Die  internationale  Ausrichtung  eines  Unternehmens  kann  als weiterer  treibender  Faktor  für  die 

Verbreitung von Web 2.0 genannt werden. Gerade in der grenzübergreifenden globalen Zusammen‐

arbeit von Experten bieten Web 2.0‐Anwendungen gegenüber  traditionellen Kommunikations‐ und 

Kooperationswegen  erweiterte Möglichkeiten.  Die  systematische  Sammlung  verteilter Wissensbe‐

stände von Experten, der schnelle und weltweit vernetzte Austausch von Fachleuten sowie die Wei‐

tergabe persönlichen Erfahrungswissens zu hochgradig spezialisierten Themen  lässt sich über Blogs, 

Wikis und soziale Netzwerke schneller und effizienter realisieren als über andere Kanäle. Durch Sha‐

repoint‐Anwendungen wird überdies die synchrone Arbeit mehrerer Experten an einer Datei ermög‐

licht und die Zusammenarbeit  in  internationalen Teams zusätzlich erleichtert. Zwar werden die ge‐

nannten Anwendungen  in dieser Form vor allem von höherqualifizierten Mitarbeitern genutzt, aber 

auch Fachkräfte auf mittlerer Qualifikationsebene greifen auf einschlägige Datenbanken zu bzw. stel‐

len dort selbst Inhalte ein (siehe Kapitel 4.4 und 5.3). Entsprechend müssen die Fachkräfte nicht nur 

mit den einschlägigen Plattformen vertraut sein, sondern diese sinnvoll  in  ihren Arbeitsalltag  integ‐

rieren  können.  Sie müssen  bereit  sein,  eigenes  Know‐how weiterzugeben  und  in  diesem  Kontext 

gleichzeitig sensibel mit vertraulichen Daten umgehen (z.B. mit Informationen, die Rückschlüsse auf 

Kunden zulassen). 

Neben den objektiven Rahmenbedingungen, unter welchen Betriebe in ihren Märkten agieren, spie‐

len auch unternehmenskulturelle Prägungen eine wesentliche Rolle für die Geschwindigkeit, mit der 

sich innovative Internettechnologien etablieren und für die eigenen Zwecke adaptiert werden. Zwar 
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wird auch hier das Primat des Nutzens nichts von  seiner Relevanz verlieren, d.h. eine  innovations‐ 

und technologieoffene Unternehmenskultur wird nur dann zu einer intensiven Nutzung von Web 2.0 

führen, wenn kurz‐ oder mittelfristig ein klarer Nutzen erkennbar  ist. Unternehmen, die traditionell 

auf eine Kultur des geteilten Wissens, der  intensiven Wissenskommunikation und auf flache Hierar‐

chien setzen, sind  für Web 2.0‐Anwendungen aber wesentlich eher anschlussfähig als stark hierar‐

chisch organisierte und  auf persönlichem  Expertenstatus  aufbauende Betriebe. Verantwortlich  für 

die Unternehmenskultur und die Prägung des Betriebsklimas  ist  im Wesentlichen das Management. 

Eine Orientierung an US‐amerikanischen Management‐ und Geschäftsmodellen kann dabei eine zu‐

sätzliche Offenheit für Web 2.0 evozieren. Hinzu kommt, dass Unternehmen, die vermehrt Web 2.0‐

Anwendungen einsetzen, zunehmend  flache Hierarchien,  flexible Strukturen, eine verstärkte Team‐

orientierung  und  eine  steigende  Abhängigkeit  von  Wissen  aufweisen  werden  (vgl.  auch  Mül‐

ler/Gronau 2009). Man kann dabei auch davon ausgehen, dass Unternehmenskulturen  sich verän‐

dern  und  die  Hierarchien  abflachen,  wodurch  die  einzelnen  Mitarbeiter  größere  Verant‐

wortungsspielräume erhalten, wenn sie an Projekten mitarbeiten. 

 

Ein weiterer  Faktor  des Unternehmensprofils,  der  den  Einsatz  von Web  2.0‐Anwendungen  beein‐

flusst, ist die Altersstruktur der Mitarbeiter. Hier scheint es einen gravierenden „generation gap“ zu 

geben. Man kann davon ausgehen, dass Unternehmen mit vielen oder überwiegend jungen Mitabei‐

tern Web 2.0‐Anwendungen eher  in das tägliche Arbeiten einbeziehen als Betriebe mit einer Mehr‐

zahl älterer Mitarbeiter. Von den  jüngeren Mitarbeitern wird die Web 2.0‐Affinität häufig schon bei 

der Einstellung erwartet: 

„Also web‐affin auf jeden Fall, also man muss auf jeden Fall einschlägige Kenntnisse [von Web 

2.0‐Anwendungen] nachweisen, man sollte schon  in der Lage sein, das auf jeden Fall zu nut‐

zen, bzw. von jüngeren Mitarbeitern wird ja auch sozusagen ein weitergegangenes Handling 

erwartet, dass jemand auch mal in der Lage ist, … einen Blog [zu verfassen] und auch zu ad‐

ministrieren, …  [auf] einem geringeren, oder weniger komplexeren Niveau, das wird mit Si‐

cherheit allgemein verlangt.“ (A1) 

Diese Affinität bei  jüngeren Mitarbeitern  liegt u.a. auch daran, dass diese viele Anwendungen aus 

dem privaten Umfeld bereits kennen, sich  leichter  in neue Anwendungsfelder einarbeiten und nach 

Aussagen der Experten den neuen Anwendungen häufig offener gegenüber stehen als ältere Mitar‐

beiter. Somit kann man davon ausgehen, dass auch die Altersstruktur der Beschäftigten einen Ein‐

fluss auf die Art und den Umfang des Web 2.0‐Einsatzes im jeweiligen Unternehmen hat. 

 

Die hier angeführten Einflussgrößen lassen besonders betroffene Bereiche der Unternehmen ausma‐

chen,  für die Web 2.0‐Anwendungen von großer Bedeutung sind. Da es beim Einsatz von Web 2.0 

meist um menschliche  Interaktion geht,  finden sich die Einsatzbereiche von Web 2.0  insbesondere 

dort, wo wissensintensiv und austauschintensiv gearbeitet wird. 

So kann man davon ausgehen, dass Unternehmen,  in denen das wissensintensive Arbeiten zentral 

ist, besonders von Web 2.0 betroffen sind und diese auch in den zukünftigen Entwicklungen Vorreiter 

sein werden. Die mit Web 2.0 verbundene Social Software fördert den Wissens‐ und Austauschpro‐

zess, der in diesen Unternehmen in der täglichen Arbeit notwendig ist. Man kann ferner davon aus‐

gehen, dass Unternehmensprozesse  in wissensintensiven Bereichen zunehmend dezentralisiert und 

über unterschiedliche Bereiche verteilt sein werden, so dass immer mehr und immer häufiger unter‐

schiedliche Werkzeuge zur Kommunikation, Interaktion und Zusammenarbeit eingesetzt werden, um 
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die  Aktivitäten  der  Mitarbeiter  abzustimmen  (vgl.  auch  Müller/Gronau  2009).  Web  2.0‐

Anwendungen bieten den Unternehmen verschiedene Kommunikations‐ und Interaktionsmöglichkei‐

ten, die von den Mitarbeitern  in adäquater Weise genutzt werden sollen. Hierbei stellt sich an die 

Fachkräfte die Anforderung, den jeweils richtigen Weg auszuwählen und das Kommunikationsmittel 

in adäquater Weise zu gebrauchen, um die Interaktion möglichst effektiv zu gestalten.  

 

Ein weiterer Bereich, der  im Unternehmen einen Brennpunkt  für Web 2.0‐Anwendungen darstellt 

und auch die  Interaktion betrifft,  ist die Kommunikation mit Kunden. Unternehmen, deren Kunden 

das Internet nutzen, sehen sich auch mit dem Anspruch konfrontiert, über die für die Kundenbezie‐

hung relevanten Themen zu kommunizieren. Dazu bieten sich durch Web 2.0 viele unterschiedliche 

Möglichkeiten, die das Unternehmen nutzen kann – wie z.B. den Aufbau von firmeneigenen Commu‐

nities oder das Betreiben von Blogs und Foren zum Austausch zwischen Kunden oder zwischen Kun‐

den und Unternehmen. Durch die  Kommunikation der Unternehmen mit  ihren Kunden  kann  eine 

besondere Form der Kundenbindung an das Unternehmen erfolgen. Durch die Kommunikation mit 

Kunden können aber auch Entwicklungen  im Kaufverhalten besser vorhergesagt werden, wenn z.B. 

durch die Analyse der Kommentare zu Blogeinträgen der Erfolg von neuen Produkteinführungen oder 

des Verkaufs  von Eintrittskarten an Kinokassen  vorhergesagt werden  kann.  Für die Mitarbeiter  im 

Unternehmen bedeutet das, sich auf diese neue und intensive Art der Kundenkommunikation einzu‐

stellen. Sie müssen die richtigen Kommunikationsmittel des Web 2.0 wählen wie auch die sprachliche 

Ausdrucksweise anpassen, um mit den Kunden so zu kommunizieren, dass dies auch erfolgreich  ist. 

Die Nähe zu den Kunden wird für die Unternehmen noch wichtiger, wenn immer mehr Menschen das 

mobile  Internet, das als wichtiger Trend  für die kommenden  Jahre gesehen wird, nutzen und noch 

schneller auf Einträge im Internet reagieren können. 

 

Mit wachsendem  Innovationsgrad von Unternehmen  steigt auch die Wahrscheinlichkeit einer um‐

fassenden Nutzung von Web 2.0‐Technologien. Es sind Unternehmen, die sehr schnell auf Verände‐

rungen reagieren und neue Entwicklungen aufnehmen müssen, für die Web 2.0 Möglichkeiten bietet, 

mit  Innovationsdruck und  sehr dynamischen Märkten umzugehen. Dies betrifft die Veränderungen 

der Audionutzung, wie  es  aktuell  durch  Podcasts  und  die Nutzung  von mp3‐Playern  erfolgt. Aber 

auch weitere Veränderungen der Mediennutzung werden  in den Unternehmen Niederschlag finden 

wie z.B. Smartphones, die es nötig machen, neue Formate zu erstellen und den Kunden und Mitar‐

beitern zur Verfügung zu stellen. Dazu benötigen Unternehmen Mitarbeiter, die Marktentwicklungen 

und Trends erkennen und deren Nutzbarkeit für die Unternehmen bewerten können.  

Auf der Fachkräfteebene müssen die Mitarbeiter diese Entwicklungen in die tägliche Arbeit einbezie‐

hen und die Formate, wie  z.B. Podcasts, erstellen können. Hierzu muss auch entschieden werden, 

welche  Informationen mit welchen Formaten zur Verfügung gestellt werden. Die besonders betrof‐

fenen Unternehmen müssen sich hier auf neue Entwicklungen und Veränderungen bei der Nutzung 

von Blogs einstellen, wie sich dies z.B. beim Contextualised Blogging zeigt, wenn mit dem Mobiltele‐

fon  der  Standort  des  Endkunden  ermittelt wird  und  daraufhin  gezielt  Blogeinträge  passend  zum 

Standort auf dem Mobiltelefon angezeigt werden (vgl. auch Hasebrook/Dohrn 2009).  

Heute noch eher weniger betroffen und daher nicht zu den genannten Vorreitern zählend sind nach 

Meinung der befragten Experten eher weniger  innovative produktionslastige Unternehmen, bei de‐

nen es etwas länger dauern wird, bis Web 2.0‐Anwendungen zum Einsatz kommen.  
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6.3 Fachkräftebereich 

Der Einsatz von Web 2.0  im Unternehmen  ist nicht nur zwischen Branchen und Wirtschaftszweigen 

und bei Unternehmensprofilen von unterschiedlichen Einflussfaktoren abhängig und daher verschie‐

den. Auch im Fachkräftebereich und im Hinblick auf die Qualifikationsniveaus zeigen sich Unterschie‐

de.  

So  kann  davon  ausgegangen  werden,  dass  akademische  Berufe  als  Wegbereiter  für  Web  2.0‐

Anwendungen  im Fachkräftebereich gelten. Aktuell werden viele Anwendungen besonders  im aka‐

demischen Bereich genutzt; allerdings sprechen bisherige Entwicklungen dafür, dass die meisten An‐

wendungen (insbesondere die office‐ und dienstleistungsnahen Anwendungen) auch den Bereich der 

Fachkräfteebene betreffen werden. Viele dieser Anwendungen wie die verschiedenen Kommunikati‐

onswege oder die Nutzung  von Plattformen werden  im Unternehmen häufig  zuerst  von  akademi‐

schen Berufen in Anspruch genommen ‐ auch weil hier die Arbeit am Computer und mit dem Internet 

nicht  selten den Arbeitsalltag dominiert.  Erst wenn  sich  im Bereich der  akademischen  Tätigkeiten 

Web 2.0‐ Anwendungen  im Unternehmen oder einem Arbeitsfeld etabliert haben, werden die An‐

wendungen nach und nach auch auf der mittleren Fachkräfteebene eingesetzt. 

Eine weitere Einflussgröße ist der Bereich, in dem die Fachkräfte beschäftigt sind. So hat sich in den 

Expertengesprächen gezeigt, dass Web 2.0‐Anwendungen insbesondere dort zu finden sind, wo aus‐

tauschintensiv gearbeitet wird,  so dass  sich Brennpunkte  in dienstleistungs‐ und endkundennahen 

Berufen ergeben und der Einsatz dort  in naher Zukunft noch verstärkt wird. Gründe hierfür sind  in 

den Web 2.0‐immanenten Möglichkeiten zu finden, da Web 2.0 gerade für die Kommunikation und 

Interaktion  geeignete Werkzeuge  anbietet, die  von den  Fachkräften  relativ  einfach  in die  tägliche 

Arbeit  integriert werden  können.  So  erleichtert  z.B.  die Nutzung  von  unterschiedlichen Web  2.0‐

Plattformen  die  gezielte  Abwicklung  von  Aufträgen  oder  ermöglicht  die  Nutzung  verschiedener 

Kommunikationskanäle  und  den  raschen  Austausch  zwischen  Mitarbeitern  an  unterschiedlichen 

Standorten. Die Mitarbeiter müssen  z.T. heute  schon,  insbesondere  aber  in den nächsten  Jahren, 

mehr Flexibilität mitbringen, da fest definierte Arbeitsprozesse seltener werden und der Einsatz der 

Fachkräfte sich aufgabenbezogen immer wieder verändern kann (vgl. auch Müller/Gronau 2009). 

Folgt man den Aussagen der Experten, so gilt insbesondere für den Fachkräftebereich, dass durch die 

private  Nutzung  von Web  2.0‐Technologien  deren  Anwendung  in  berufliche  Bereiche  übertragen 

wird. Die Fachkräfte nutzen vielfach schon  in  ihrer Freizeit unterschiedliche Communities oder tau‐

schen sich über Foren aus. Dadurch besteht bereits eine Affinität zur Nutzung dieser Anwendungen 

und der Umgang damit  ist vertraut. Somit kann bereits die private Nutzung  interaktiver  Internetan‐

wendungen als Einflussgröße gesehen werden für die Fachkräftebereiche, die besonders vom Einsatz 

betroffen sind (vgl. Abb. 11).  
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Abbildung 11: Brennpunkte für Web 2.0‐Anwendungen in Unternehmen: Fachkräftebereich 

 

Aus diesen Einflussgrößen können Sektoren abgeleitet werden, die  im Fachkräftebereich besonders 

von Web 2.0‐Anwedungen betroffen sind. 

So  sind Web 2.0‐Anwendungen  für Marketing‐ und Kommunikationsfachkräfte  von  großer Bedeu‐

tung, wenn es um die Entwicklung neuer Wege und Strategien des Marketings und der Unterneh‐

menskommunikation geht. Die Web 2.0‐Anwendungen können einerseits als  Interaktionsmittel die‐

nen  und  andererseits  auch  Teil  der  zu  entwickelnden  Marketingstrategien  sein.  Als 

Qualifikationsanforderungen  sind  dazu  heute  schon  und  zukünftig  noch  stärker  Kommunikations‐

kompetenzen notwendig, die es der Fachkraft ermöglichen, je nach Kontext und Adressat die geeig‐

neten Wege der Ansprache  zu wählen und über diese professionell die  jeweiligen Botschaften  zu 

transportieren.  

 

Die Fachkräfte sollten  im Sinne der Prozesskompetenz ein Verständnis von Organisationsprozessen 

entwickeln und unter Nutzung geeigneter (Web 2.0‐)Anwendungen passende Kommunikationswege 

für das Unternehmen finden. Es geht des Weiteren auch darum, dass die Fachkräfte in diesen Berei‐

chen Web 2.0‐ Anwendungen als Werkzeuge für ihre tägliche Arbeit nutzen, wozu insbesondere nicht 

nur die Kenntnis über Nutzungsmöglichkeiten der aktuellen und sich neu entwickelnden Anwendun‐

gen, sondern auch der adäquate Einsatz für die tägliche Arbeit erforderlich ist. 

Ähnliche Anforderungen stellen sich für Fachkräfte aus dem Bereich der Medien, wie Medienkaufleu‐

te, Fachangestellte für Medien‐ und Informationsdienste sowie Mediengestalter. Für diese Berufe ist 

die Fähigkeit zur webbasierten Kooperation eine zentrale Qualifikationsanforderung (vgl. Kapitel 4.2), 
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wenn z.B. die Bildbearbeitung über eine zentrale Datenbank geschieht. Dort wird auch die Weiter‐

entwicklung von Web 2.0‐Trends zuerst spürbar, wie z.B. die heute für viele Bereiche noch nicht reale 

Verschmelzung unterschiedlicher Web 2.0‐Applikationen innerhalb einer Umgebung. 

„Einfache Blogs werden an Bedeutung verlieren und soziale „Aggregatoren“ werden entste‐

hen, die nach  individuellem  Informationsbedarf automatisch bedeutsame Anwendungs‐ und 

Informationsteile auswählen und  zusammenführen. Alle  sozialen Komponenten, wie  soziale 

Suche, gemeinschaftliche Indexierung und Lesezeichen, werden automatisch durch Medienin‐

halte wie Fotos, Videos und Karten ergänzt. Social Software hilft den Unternehmen Vernet‐

zungspotentiale  auszuschöpfen,  marktspezifische  Entwicklungen  zu  kennen  –  und  interne 

Wissensbestände gezielt zu verbinden.“ (Hasebrook/Dohrn 2009, S. 264) 

 

Web  2.0 hat darüber hinaus  für  Fachkräfte  in denjenigen Branchen  eine besondere Relevanz, die 

bereits als  in stärkerem Maße von Web 2.0 betroffen  identifiziert wurden. Dies  trifft  insbesondere 

auf kaufmännische Berufe wie Büro‐, Personal‐, Speditions‐, Logistik‐, Veranstaltungs‐,  Immobilien‐, 

Tourismus‐, Automobil‐, IT‐System‐ und Luftverkehrskaufleute zu.  

Eher technische Berufe beziehen ebenfalls Web 2.0‐Anwendungen in ihre alltägliche Arbeit ein. Dies 

ist insbesondere bei Elektronikern für Automatisierungs‐/Betriebstechnik, bei Informationselektroni‐

kern, Mechatronikern und Systeminformatikern der Fall.  

 

 

6.4 Unterschiedliche Nutzertypen 

„There are three kinds of companies/of people: 

Those that make things happen, 

those who watch things happen 

and the rest who wonder what happened.“ 

(ungeklärte, umstrittene Autorenschaft) 

Die Nutzung von Web 2.0  ist  in den Unternehmen  sehr unterschiedlich. Dies hängt nicht nur vom 

Arbeitsumfeld und den Möglichkeiten, sondern auch von den Mitarbeitern selbst ab. So gibt es un‐

terschiedliche Typen von Unternehmen und auch von Fachkräften hinsichtlich der Nutzung und Nut‐

zungsformen von Web 2.0  in Arbeitsabläufen. Die folgende Heuristik wurde aufgrund der Experten‐

aussagen erstellt und kann sowohl auf Fachkräfte – also Einzelpersonen – als auch auf Unternehmen 

und Betriebe bezogen werden. 

 

Innovateure und Trendsetter 

Diese Akteure greifen neue Web 2.0‐Anwendungen sofort auf und versuchen sie für die eigene Ar‐

beit zu adaptieren und weiterzuentwickeln. Der Umgang mit verschiedenen interaktiven Internetan‐

wendungen ist von einem hohen Maß von Routine und Selbstverständlichkeit geprägt. Web 2.0 wird 

bereits  jetzt als zentral  für die eigene Arbeit bzw. die eigenen Märkte verstanden und es wird von 

einer weiter  zunehmenden Relevanz  sowie  einer  Entstehung neuer Märkte und Geschäftsmodelle 

durch Web 2.0 ausgegangen. 
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Aufgeschlossene Nutzer 

Die Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen  für die eigene Tätigkeit bzw. die eigenen Geschäftsfelder 

steht hier im Mittelpunkt. Entscheidend ist der Beitrag dieser Applikationen zur Optimierung der ei‐

genen Arbeit, zur Verbesserung der Leistungsfähigkeit des Betriebs und zur Schaffung von Marktvor‐

teilen.  Insgesamt  liegt eine  sehr hohe Aufgeschlossenheit  gegenüber neuen  Technologien  vor, die 

aber kritisch auf  ihre effiziente Einsetzbarkeit  in der eigenen Arbeit hin geprüft und selektiert wer‐

den. 

Zurückhaltende 

Mitarbeiter oder auch Unternehmen dieses Typus nutzen v.a. bereits etablierte und  in der eigenen 

Branche bzw. den  eigenen Handlungsfeldern  erprobte Web 2.0‐Anwendungen.  Es werden die mit 

Web 2.0 verbundenen Risiken erkannt (z.B. Datenschutz) und neue Internet‐Technologien daher erst 

eingeführt, wenn sie sich anderenorts bereits bewährt haben. Benchmarking  ist dabei ein wesentli‐

cher Innovationstreiber. 

Skeptiker 

In dieser Gruppe werden in erster Linie die Risiken von Web 2.0 und den damit verbundenen Verän‐

derungen  in der Firmenkultur oder den Arbeitsabläufen  in den Blick genommen. Häufig finden sich 

hier auch Betriebsstrukturen und ‐kulturen, die durch starre Hierarchien kaum an Web 2.0 anschluss‐

fähig sind oder in welchen Mitarbeiter die eigene Expertise als persönliches Kapital verstehen. 

Verweigerer 

Personen dieser Gruppe sehen die zunehmende Verbreitung von Web 2.0 als problematisch an und 

versuchen, sich ganz bewusst davon abzugrenzen. Web 2.0‐Anwendungen werden soweit wie mög‐

lich umgangen und man hält an  traditionellen Arbeits‐, Kooperations‐ und Kommunikationsformen 

fest. Personen der Gruppe „Verweigerer" sind meist in wenig dynamischen Märkten, in traditionellen 

Betrieben und unter den älteren Mitarbeitern anzutreffen. 

 

Es  ist davon auszugehen, dass alle genannten Typen real vorzufinden sind, wobei sich hier – analog 

zu den genannten Kriterien – erhebliche Differenzen  zwischen verschiedenen Branchen und Berei‐

chen  ergeben. Die Gruppen  aufgeschlossene Nutzer,  Zurückhaltende  und  Verweigerer  sind  heute 

wohl am häufigsten zu finden. Zukünftig wird sich auch das Verhalten der Nutzer verändern, so dass 

immer mehr Personen den ersten beiden Typen zugeordnet werden können. 

 

Für die Unternehmen allgemein gilt darüber hinaus, dass Web 2.0‐Anwendungen in beinahe alle Be‐

reiche  Einzug  halten  und  daher  alle  Ebenen,  insbesondere  aber  den  Fachkräftebereich  berühren, 

bzw. in naher Zukunft für die Fachkräfte auf mittlerem Qualifikationsniveau relevant werden. Daraus 

ergeben  sich erhöhte Qualifikationsanforderungen an die  Fachkräfte, die  sich als Befähigung  zur 

flexiblen Adaption neuer Technologien  in die  täglichen Arbeitsabläufe, als Bereitschaft und Fähig‐

keit zur permanenten Erweiterung, Vertiefung und Anwendung eigenen Fachwissens sowie als eine 

breite Allgemeinbildung und vielseitige Interessen beschreiben lassen. Eine besondere Rolle kommt 

dabei der Medienkompetenz zu, die es den Fachkräften ermöglicht, im Internet generell und beson‐
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ders  innerhalb von Web 2.0‐ Anwendungen die einzelnen Werkzeuge effizient zu nutzen, sie zu be‐

werten und für die eigene Arbeit adaptieren zu können. Dazu notwendig ist auch schon auf der Fach‐

kräfteebene  ein  gewisses  unternehmerisches  Bewusstsein,  selbstständiges Denken  und  ein  hohes 

Maß an Flexibilität.  
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Bernhard Schmidt‐Hertha/Helmut Kuwan/Yves Waschbüsch/Gerd Gidion  

 

7. Zusammenfassende Bewertung von Ergebnissen der web2skills‐Studie und Über‐
legungen zu bildungspolitischen Herausforderungen  

 

Im  folgenden  Kapitel werden  abschließend  zentrale  Ergebnisse  der  Studie  zusammengefasst  und 

darauf  aufbauend  bildungspolitische  Implikationen  abgeleitet.  In  einem  abschließenden  Ausblick 

werden weiterführende Forschungsfragen sowie bildungspolitische Herausforderungen diskutiert. 

 

7.1 Zusammenfassende Bewertung der Ergebnisse 

Die Entwicklung und Verbreitung von Web 2.0‐Anwendungen  in den Unternehmen und an Arbeits‐

plätzen  ist  nicht  abzukoppeln  von  ihrer Verbreitung  in  der Gesellschaft. Nicht  selten  diffundieren 

Web 2.0‐Applikationen von privaten Lebensbereichen in die Unternehmen hinein. Treiber dieser Pro‐

zesse sind häufig von Einzelpersonen oder einer kleinen Community von Web‐Freaks gestartete Initi‐

ativen, die im Falle einer raschen Verbreitung in web‐affinen Bevölkerungsteilen auch für Unterneh‐

men  als  Kommunikations‐  und  Interaktionsmedium  relevant  werden.  Darüber  hinaus  entdecken 

Unternehmen  immer mehr auch die mit Web 2.0 verfügbaren Möglichkeiten, die eigenen  internen 

Geschäftsprozesse  zu optimieren und  zu beschleunigen oder neue Möglichkeiten der Kooperation 

mit externen Experten, Partnern und Zulieferbetrieben – insbesondere in einem internationalen Kon‐

text – zu nutzen. Vor diesem Hintergrund kommen die Experten praktisch einstimmig zu der Über‐

zeugung, dass von einer weiter zunehmenden Bedeutung von Web 2.0 in Unternehmen auszugehen 

ist,  wobei  sich  aber  erhebliche  Differenzen  für  verschiedene Wirtschaftssektoren,  Branchen,  Ge‐

schäftsfelder und Tätigkeiten abzeichnen. 

Nicht nur die Abhängigkeit von IT‐ und technologiegetriebenen Märkten und die Nähe zu forschungs‐ 

und entwicklungsintensiven Bereichen bestimmen das Ausmaß,  von dem Unternehmen und Bran‐

chen von Web 2.0 betroffen sind. Die  Intensität, mit der Web 2.0‐Anwendungen bereits heute vor 

Ort in Betrieben eingesetzt werden und die Wahrscheinlichkeit einer weiteren Durchdringung durch 

Web 2.0 wächst auch mit dem Komplexitätsgrad der angebotenen Produkte und Dienstleistungen, 

der  Innovationsbereitschaft des Unternehmens sowie mit der Dynamik und Wettbewerbsintensität 

der jeweils relevanten Märkte. Jenseits dieser eher branchenspezifischen oder auf ganze Wirtschafts‐

sektoren zutreffenden Faktoren lassen sich Kennzeichen einzelner Unternehmen benennen, die den 

Einsatz  von Web  2.0  begünstigen,  dabei  aber  nicht  unabhängig  von  den  jeweiligen Märkten  und 

Branchen sind. Die Unternehmenskultur –  insbesondere hinsichtlich  ihrer Wertung von Hierarchien 

und dem Umgang mit Wissen – ist mit entscheidend für den erfolgreichen Einsatz von Web 2.0, der 

zusätzlich von einem hohen Anteil jüngerer und akademisch gebildeter Mitarbeiter begünstigt wird. 

Grundsätzlich gilt, dass sowohl auf Unternehmens‐ wie auf Fachkräfteebene Web 2.0‐Technologien 

nur dann dauerhaft zum Einsatz kommen, wenn  für die Akteure ein unmittelbarer Vorteil dadurch 

erkennbar ist – sei es z.B. die Vereinfachung von Arbeitsabläufen oder erhöhte Renditen. Dies ist ins‐

besondere zu erwarten, wenn das Kerngeschäft von Unternehmen von einer hohen Austauschinten‐

sität geprägt ist und sich durch eine starke Dienstleistungsorientierung und Kundennähe auszeichnet. 

In den von Web 2.0 betroffenen Bereichen müssen sich Mitarbeiter nicht nur auf eine Etablierung 

bereits existierender interaktiver Internetanwendungen einstellen, sondern auch auf für sie relevan‐
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te Weiterentwicklungen, die sich  im Bereich der Applikationen selbst und deren Einsatz sowie auch 

mit Blick auf die eingesetzte Hardware abzeichnen. 

Zu den für Web 2.0 relevanten Hardware‐Ressourcen, für deren Weiterentwicklung es bereits deutli‐

che  Indikatoren  gibt,  gehört die  zunehmende Verbreitung mobiler  Endgeräte, die  eine  zusätzliche 

Flexibilisierung  in der Nutzung von Web 2.0 ermöglichen. Gleichzeitig vermischen sich auch auf die‐

sen mobilen  Endgeräten Web  2.0‐Applikationen mit  anderen  digitalen  Anwendungen, wie  klassi‐

schen Office‐Programmen, Telefonie oder Spielen. Diese verschiedenen Anwendungen sind dann – 

so die Erwartung einiger Experten – nicht mehr auf den Geräten selbst  installiert, sondern werden 

von Servern direkt aus dem Netz abgerufen, die  so auch  zu  zentralen Datenspeichern avancieren. 

Fachkräfte könnten dann jederzeit und ortsunabhängig auf ihre digitalen Daten, unternehmensinter‐

ne wie  ‐externe Plattformen und ein großes Spektrum verschiedener Programme  zugreifen. Dabei 

müssten sie sich nicht nur  in einer Vielzahl  teilweise diffundierender und untereinander vernetzter 

digitaler  Umgebungen  orientieren,  sondern  sich  auch  permanent  darüber  bewusst  sein, welchen 

Öffentlichkeitsstatus die gerade genutzte Umgebung hat, welche Daten dort weitergegeben werden 

dürfen und wer die potenziellen Empfänger sind. Darüber hinaus soll die Fachkraft dann einen adä‐

quaten  Kommunikationsstil mit dem  jeweiligen Gegenüber pflegen und das breite  – und  evtl.  zu‐

nehmend unübersichtliche – Angebot an  ihr zur Verfügung stehenden Kommunikations‐ und  Infor‐

mationskanälen effizient in den eigenen Arbeitsalltag integrieren. 

Gleichzeitig wirken diese Technologien auch auf die Kommunikation der Fachkräfte untereinander, 

ihr Verhältnis zum eigenen oder anderen Betrieben und auf unternehmensinterne Hierarchien. Dar‐

über hinaus  verschwimmen durch Web 2.0  auch die Grenzen  zwischen Privatem und Beruflichem 

stärker,  da  nicht  zuletzt  in  virtuellen  sozialen  Netzwerken  berufliche  und  private  Kontakte  sich 

durchmischen. Zwischen den Fachkräften ergeben sich neue Kooperationsmodelle, die gekennzeich‐

net sind durch eine aufgabenbezogene Begrenztheit der Zusammenarbeit, eine Beschleunigung der 

Kommunikationsprozesse  und  eine  standortunabhängige  Vernetzung  in  globalisierten Wirtschafts‐

räumen. Damit wachsen die Anforderungen  an die  interkulturellen Kompetenzen  von  Fachkräften 

und deren Befähigung zur Mitarbeit in nicht auf persönlicher Vertrautheit aufbauenden Teams. Diese 

ad hoc gebildeten Arbeitsgruppen zeichnen sich zudem mehr und mehr durch ihre Interdisziplinarität 

aus. Einher gehen diese neuen Formen der Kollaboration oft mit einer Verflachung bestehender Hie‐

rarchien, die  im Web 2.0 verschwimmen oder sich gänzlich auflösen. Auch hier sind Fachkräfte ge‐

fordert, mit dem entsprechenden Fingerspitzengefühl z.B. das Verhältnis zu Vorgesetzten online mit‐

zugestalten  und  sich  jederzeit  der  Sichtbarkeit  des  eigenen  Handelns  bewusst  zu  sein  bzw. 

professionell damit umzugehen. Durch die Verbreitung von Web 2.0‐Technologien  in Unternehmen 

(Enterprise 2.0) bis hin zu einer Verlagerung von Wertschöpfungsprozessen in das Internet wird aber 

auch das Handeln einzelner Akteure von Unternehmen nach außen transparent. Nicht nur Arbeitsab‐

läufe, sondern auch die Leistungen Einzelner werden durch Web 2.0 zunehmend für Kollegen, Vorge‐

setzte und Kunden sichtbar, wodurch auch die Grenzen zwischen unternehmensinternen Prozessen 

und nach außen gerichteten Abläufen verschwimmen. 

Zu  den  großen  Chancen  zukünftiger  Internettechnologien  gehören  Innovationen  zur  Erleichterung 

der Informationsrecherche in einem immer dichter werdenden Datennetz. Die semantische Suche im 

Internet gehört zu den – oft mit Web 3.0  in Verbindung gebrachten – Entwicklungen, die einerseits 

das Auffinden relevanter  Informationen erleichtern sollen, andererseits aber wieder neue Suchstra‐

tegien erfordern, die dann auch viele Fachkräfte der mittleren Qualifikationsebene zur Beschaffung 

der am Arbeitsplatz erforderlichen Informationen benötigen werden. Bereits heute werden Fachkräf‐

te  in verschiedenen Arbeitsbereichen mit einer Flut von  Informations‐ und Wissensressourcen kon‐
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frontiert und sind gefordert, diese konstruktiv für die eigene Arbeit zu nutzen, was eigene Strategien 

des persönlichen Wissens‐ und  Informationsmanagements voraussetzt. Spezifische  IT‐Kompetenzen 

sind dabei nur  in spezifischen Segmenten und v.a.  in besonders technologienahen Arbeitsbereichen 

erforderlich.  Dagegen  gilt  der  routinierte  Umgang mit  weit  verbreiteten  Internet‐  und Web  2.0‐

Anwendungen in vielen Tätigkeitsfeldern als selbstverständlich, kann aber gerade für ältere Mitarbei‐

ter zu einer problematischen Hürde werden. Hinsichtlich der mit Web 2.0 aufgewachsenen und wie 

selbstverständlich mit diesen Technologien agierenden jüngeren Generation und teilweise noch we‐

nig  interneterfahrenen  älteren Mitarbeitern  drohen  sich Wissens‐  und  Kompetenzdifferenzen  im 

Hinblick auf Web 2.0 weiter zu vergrößern („Digital Divide“). Dazu trägt auch die heute an vielen Ar‐

beitsplätzen  vorfindbare  Parallelität  von  Arbeitsprozessen  bei,  d.h. Mitarbeiter  sehen  sich  gerade 

durch  die  zunehmende  Verbreitung  von Web  2.0 mit  der  Anforderung  konfrontiert,  viele  Dinge 

gleichzeitig zu erledigen, parallel in verschiedenen Plattformen online zu sein, über diese zu kommu‐

nizieren und zeitgleich noch andere Aufgaben (z.B. Telefonate) zu erledigen. Auch diese Multitasking‐

Fähigkeit dürfte bei den  jungen  „Digital Natives“ besser  ausgeprägt  sein, während  sie bei Älteren 

aber durchaus gezielt trainiert werden kann (vgl. Wild‐Wall et al. 2009). 

Die  technologischen Entwicklungen  im Bereich des  interaktiven  Internets könnten zukünftig  in den 

Unternehmen genutzt werden, um organisationale Prozesse  zu vereinfachen,  zu beschleunigen,  zu 

optimieren und letztlich auch zu dokumentieren. Die Koordination und das Management umfangrei‐

cher, komplexer Projekte wird in vielen beruflichen Handlungsfeldern wichtiger und kann durch Web 

2.0  unterstützt  werden.  Eine  wesentliche  Rolle  spielt  dabei  die  Interaktion  via  Web  2.0‐

Anwendungen,  die  letztendlich  zu  großen  Teilen  Kommunikationsinstrumente  sind.  Veränderte 

Kommunikationskanäle führen in diesem Fall aber nicht nur zu einer Beschleunigung von Austausch‐

prozessen, sondern auch zu einer erhöhten Sichtbarkeit eben dieser  Interaktionsverläufe, die prak‐

tisch beliebig speicher‐ und archivierbar werden. Für die Fachkräfte folgen aus diesen Technologien 

einerseits erweiterte Anforderungen an kommunikative Kompetenzen und die Erwartung, dass neue 

Plattformen und Kommunikationskanäle adäquat und reflektiert  in die eigene Arbeit  integriert wer‐

den und andererseits die Erwartung, mit der Nachvollziehbarkeit und Transparenz eigener Tätigkei‐

ten  umgehen  zu  können.  Erweiterte  Kooperationsmöglichkeiten  erschließen  auch  neue  Optionen 

globaler Vernetzung von Experten  in einem spezifischen Gebiet und können zu einer  Intensivierung 

internationaler Kooperationen führen. Um diese effizient zu gestalten, wird auch von Fachkräften der 

mittleren Qualifikationsebene zunehmend erwartet, dass sie entsprechende Anwendungen kennen 

und einsetzen können. Diese Anforderungen finden sich in vielen Bereichen und Sektoren, sind aber 

in Web 2.0‐nahen Bereichen in besonderem Maße ausgeprägt. 

Spezifische Konsequenzen hat Web 2.0  im Bereich des Personalmanagements und des Marketings. 

Im Personalmanagement stehen gerade durch die private Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen na‐

hezu exponentiell wachsende Informationsressourcen über Personen zur Verfügung, die insbesonde‐

re  für die Rekrutierung und Auswahl neuer Mitarbeiter genutzt werden können. Für die Personal‐

sachbearbeiter erfordert dies die Befähigung zur effizienten Recherche  in Web 2.0‐Plattformen, um 

Informationen über Bewerber und potenzielle Mitarbeiter zu eruieren sowie zur professionellen Nut‐

zung von Social Communities, um geeignete Fachkräfte und Experten zu finden und zu rekrutieren. 

Für die (potenziellen) Mitarbeiter bedeutet dies, dass die online verfügbaren Informationen über die 

eigene Person auch beruflich relevant werden können und daher kontrolliert werden sollten. In man‐

chen Bereichen – z.B. dem Mediensektor – wird auch eine professionelle Selbstdarstellung  in Blogs, 

Social Networks und Foren immer mehr zur selbstverständlichen Anforderung für Bewerber und Mit‐

arbeiter.  Im  Bereich  des Marketings werden  neue Distributions‐  und  Kommunikationskanäle  rele‐
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vant, die dafür sorgen, dass das Image von Marken und Produkten nicht länger allein in den Händen 

der jeweiligen Marketingexperten liegt, sondern durch die öffentliche Besprechung eben dieser Pro‐

dukte und Marken durch Kunden, Mitarbeiter oder auch Mitbewerber in Web 2.0‐Umgebungen ganz 

entscheidenden Einfluss auf das  Image nimmt. Für Marketingmitarbeiter ergibt sich daraus u.a. die 

Anforderung, diese Mechanismen zu kennen, zu wissen wo Möglichkeiten und Grenzen der Einfluss‐

nahme  liegen und  sich dementsprechend auf diesen Plattformen  zu bewegen. Gleichzeitig können 

die Rückmeldungen von (potenziellen) Kunden im Netz auch genutzt werden, um Produkte weiterzu‐

entwickeln oder neue Geschäftsfelder zu erschließen. 

Nicht nur die Außenkontakte zu Kunden, Partnern und Zulieferern von Unternehmen verändern sich 

durch Web 2.0, sondern auch für das  interne  Informations‐ und Wissensmanagement werden Web 

2.0‐Technologien  von  immer mehr  Unternehmen  genutzt.  Egal,  inwieweit  die Wissensressourcen 

eines Unternehmens dabei nach  außen  abgeschottet oder  geöffnet werden,  zeigt  sich, dass diese 

auch  für  Facharbeiter  in der Produktion oder anderen  traditionell eher Web 2.0‐fernen Bereichen 

relevant werden, indem die Informationen zu aktuellen Aufträgen und Arbeitsschritten nicht nur aus 

Datenbanken  abgerufen werden,  sondern  diese Datenbanken  von  den  Fachkräften wiederum mit 

Informationen angereichert werden. 

 

 

7.2 Herausforderungen für Bildungsbereiche 

Obwohl viele Experten davon ausgehen, dass der grundlegende Umgang mit dem Medium Web 2.0 

in den jüngeren Generationen zu den selbstverständlichen und weitgehend habitualisiert eingesetz‐

ten Alltagskompetenzen gehört, so  ist doch gerade der kritisch‐reflexive Umgang mit dem Medium 

sowie dessen effizienter Einsatz auch  für die Generation der „Digital Natives“ nicht selbstverständ‐

lich. Deutlich verweisen die Experten darauf, dass – auch angesichts der hohen Dynamik  in diesem 

Feld – einzelne Anwendungen am besten  informell und durch regelmäßige Auseinandersetzung mit 

neuen Entwicklungen erlernt werden können. Das Bewusstsein über die damit verbundenen Risiken, 

die Sensibilisierung  für die Konsequenzen wechselnder Kommunikationskanäle und die Befähigung 

zur professionellen Selbstpräsentation im Netz werden auch von Experten als nicht „eben nebenher“ 

vermittelbar bewertet.  

Angesichts einer sich teilweise abzeichnenden digitalen Spaltung der Gesellschaft und angesichts der 

sehr unterschiedlich ausgeprägten Medienkompetenzen, sollten besondere Anstrengungen den bis‐

lang weniger  gut  auf  die  zunehmende  Etablierung  von Web  2.0  vorbereiteten  Bevölkerungsteilen 

gelten. Zugang zum interaktiven Netz sollte rasch für alle sozialen Schichten erschlossen und umfas‐

sende Kompetenzen  im  sachkundigen Umgang damit müssen  erworben werden  können. Web 2.0 

wird sich  in hohem Tempo (auch)  in die meisten Bereiche des Arbeitslebens ausbreiten. Modellpro‐

jekte zum interaktiven Lernen und zur virtuellen Zusammenarbeit könnten von der Vorschule bis zur 

Berufsausbildung über verschiedene Stufen der Bildungsbiographie pilotiert werden und  ihre Fort‐

setzung auch in arbeitsbegleitenden Lernprozessen finden. 

Es ist generell zu überlegen, inwieweit bereits in allgemeinbildenden Schulen entsprechende Grund‐

lagen geschaffen werden,  inwieweit die berufsschulischen Anteile  im Dualen System und Fachschu‐

len  in den von  ihnen angebotenen Ausbildung berufsspezifische Grundlagen vermitteln können und 

inwieweit das von allen Experten als unabdingbar bezeichnete kontinuierliche  informelle Lernen  im 

Beruf gezielt durch strukturierte Weiterbildungsangebote unterstützt werden kann. In einer der Be‐

triebsfallstudien fanden sich hierzu interne Fortbildungsangebote, die von dem Unternehmen selbst 
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initiiert wurden, auch weil externe Angebotsstrukturen  teilweise als zu schwerfällig gegenüber den 

ständig neuen Anwendungsformen von Web 2.0 galten. 

Grundlegende, nicht spezifisch an bestimmte Web 2.0‐Anwendungen gebundene Fähigkeiten könn‐

ten in allgemeinbildenden und beruflichen Aus‐ und Weiterbildungen vermittelt werden. Konkret gilt 

dies insbesondere für folgende Themenbereiche: 

 Kommunikation und Interaktion in Online‐Umgebungen 

 Selbstdarstellung und Fremdwahrnehmung im Netz 

 Datenschutz und Datensicherheit in Online‐Umgebungen 

 Konstruktiver Umgang mit Kritik und Konflikten im Netz 

 

Teilhabe an Web 2.0 bedeutet primär aktive Partizipation und Mitgestaltung. Selbst heute noch nicht 

oder wenig betroffene Berufsbereiche werden absehbar vom  interaktiven  Internet  „heimgesucht“. 

Kompetenzen im Umgang mit Selbststeuerung in „hierarchieschwachen“ Umgebungen, mit diversen 

Rollen  im Netz  (Partner, Produzent, Kunde, etc), kommunikative und soziale Kompetenzen, Befähi‐

gung zum sicheren Umgang bei der Selektion und Bewertung von Daten etc. sind daher als elementa‐

re Themenfelder im Rahmen der Berufsgrund‐ und Berufsausbildung zu berücksichtigen. 

Darüber hinaus  lassen sich – wie  in den vorangehenden Kapiteln dargestellt – auch bereichsspezifi‐

sche Qualifikationsanforderungen  formulieren, die nicht bereits Bestandteil allgemeinbildender Bil‐

dungsgänge sein können.  

Es wird eine Durchdringung verschiedener Bildungsgänge und Lernumgebungen mit auf die Förde‐

rung  der  genannten  übergreifenden Qualifikationen  hin  ausgerichteter  Bildungsanstrengungen  er‐

forderlich sein, um zukünftige Fachkräfte gezielt auf  ihre Tätigkeiten vorzubereiten. Deutlich wurde 

in dieser Untersuchung v.a. auch, dass Web 2.0 nicht nur spezifische Fähigkeiten erfordert, sondern 

insbesondere im Zuge der Informatisierung ohnehin an Bedeutung gewinnenden Grundkompetenzen 

eine zusätzliche Relevanz verleiht. Dies kann u.a. darauf zurückgeführt werden, dass Web 2.0 eine 

katalysatorische Wirkung  auf  die  Verbreitung  von  Internettechnologien  in  den Unternehmen  hat. 

Durch Web 2.0 werden  virtuelle  Informations‐ und Kommunikationskanäle auch an Arbeitsplätzen 

bedeutsam, die bisher weitgehend unabhängig von Internettechnologien waren. Auffallend ist dabei 

das Tempo, mit dem diese Informatisierung von Arbeitsplätzen voranschreitet und die Einhelligkeit, 

mit der von Experten dem Medium Web 2.0 eine  immense und weiter zunehmende Bedeutung für 

viele Geschäftsbereiche attestiert wird. Die enorme Dynamik von Web 2.0, die sich nicht zuletzt  in 

dessen Weiterentwicklung und  immer neuen Anwendungsformen niederschlägt, macht eine mittel‐ 

oder langfristige Bildungsplanung, die diese Entwicklungen berücksichtigt, zu einer kaum zu bewälti‐

genden Herausforderung. Um nicht den sich rasant entwickelnden Einsatzgebieten und ‐formen von 

Web 2.0 und seinen Nahfolgern hinterherzuhinken, bleibt institutionalisierten Bildungsangeboten gar 

nichts anderes übrig, als auf die Vermittlung grundlegender und daher wahrscheinlich am ehesten 

zukunftsfähiger Kompetenzen zu setzen, diese aber  insbesondere mit Blick auf  interaktive  Internet‐

technologien  zu  entwickeln.  Die  bereits  eingangs  erwähnten  vier  Aspekte  der Medienkompetenz 

nach Baacke  (1996)  ‐ Medienkunde, Mediennutzung, Mediengestaltung und Medienkritik‐ könnten 

hierfür – auch in Zeiten von Web 2.0 – ein sinnvolles curriculares Raster bilden. 

Eine der wesentlichsten Grundvoraussetzung  für alle Bemühungen, Web 2.0‐relevante Qualifikatio‐

nen bei Fachkräften der mittleren Qualifikationsebene ebenso wie bei allen anderen Zielgruppen zu 

entwickeln,  ist eine entsprechende Qualifizierung des Bildungspersonals. Die Vermittlung von Me‐
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dienkompetenz in (Aus‐)Bildungseinrichtungen droht sonst nicht nur an der mangelnden inhaltlichen 

Kompetenz von Lehrenden zu scheitern, sondern auch am fehlenden Bekanntheitsgrad notwendiger 

neuer Formen der Bildungsvermittlung, die interaktive Elemente bereits methodisch und didaktisch 

antizipieren.  Dazu  gehört  auch  eine  veränderte  Rollenverteilung,  die  Schüler  oder  Auszubildende 

nicht  als  „Empfänger“  von  vermitteltem Wissen,  sondern  als  gleichberechtigte  Lernpartner  in  der 

moderierten Gruppe begreift und  Lehrenden eine primär begleitende und moderierende Rolle  zu‐

weist. 

 

7.3 Ausblick 

In der vorliegenden Studie konnten Arbeitsfelder und Bereiche aufgezeigt werden, in welchen Fach‐

kräfte bereits heute von Qualifikationsanforderungen im Kontext von Web 2.0‐Anwendungen betrof‐

fen  sind oder  in absehbarer Zeit betroffen  sein werden. Dennoch bleiben aufgrund des qualitativ‐

explorativen Designs der Studie auch noch einige Fragen offen. So  ist unter anderem bislang unge‐

klärt 

 wie stark einzelne Branchen bzw. Wirtschaftsbereiche genau von Web 2.0‐Entwicklungen 

tangiert werden, 

 welche Rolle die mit Web 2.0 verbundenen Qualifikationsanforderungen im Vergleich mit 

anderen  Arbeitsplatzanforderungen  spielen  und  wie  sich  dieses  Verhältnis  in  unter‐

schiedlichen Bereichen darstellt und 

 wie Arbeitgeber diese Qualifikationen bereits  im Rahmen von Bewerbungsverfahren ge‐

wichten. 

Diese und weitere Forschungsfragen können erst in weiteren Studien bearbeitet werden. Dazu wäre 

insbesondere eine Ergänzung der qualitativen Daten durch eine quantifizierende Betriebsbefragung 

erforderlich, die  genauere  Informationen über die Qualifikationsanforderungen  in einzelnen Tätig‐

keitsfeldern und  für einzelne Berufsgruppen bereitstellen könnte. Eine Befragung der Personalver‐

antwortlichen in einer großen Unternehmensstichprobe bietet sich hier als ein methodischer Zugang 

sein, der vielversprechende weiterreichende Befunde erwarten ließe. 

Handlungsbedarf ergibt sich  insbesondere dort, wo es eine Kluft gibt zwischen Bedarf und Wirklich‐

keit, also zwischen umfänglich benötigten und erwünschten Kompetenzen und den aktuellen Mög‐

lichkeiten  ihres Erwerbs. Deshalb wären  in weiteren Untersuchungen nicht nur Qualifikationsanfor‐

derungen  zu  berücksichtigen,  sondern  auch  entsprechende  Bildungsmöglichkeiten  zu  erfassen. 

Hierzu bietet die vorliegende Studie zwar auch einige Anhaltspunkte, die aber – ebenso wie andere 

Befunde – keinen Anspruch auf Repräsentativität erheben können. 

Ergänzend dazu wäre in zukünftigen Studien der Blick zu erweitern und die – für das vorliegende Pro‐

jekt  notwendige  und  sinnvolle  –  Begrenzung  auf  die mittlere Qualifikationsebene  zu  überdenken. 

Eine  im  strengen  Sinn  separate Betrachtung der  Fachkräfte mit mittlerem Qualifikationsniveau  ist 

auch hier nicht vollständig realisierbar gewesen, da einerseits durch Web 2.0 vergleichbare Anforde‐

rungen auf verschiedenen Qualifikationsniveaus relevant werden und andererseits akademische Be‐

rufsgruppen hier häufig eine Vorreiterrolle einnehmen und mit den entsprechenden Qualifikations‐

anforderungen früher konfrontiert sind als andere Fachkräfte. 

Dennoch dürfen die Begrenzungen  von  Früherkennungsstudien nicht übersehen werden. Auch  für 

die  in  diesem  Abschlussbericht  dargestellten  Befunde  gilt,  dass  eine  schnelle  Kommunikation  der 

Befunde mit Entscheidungsträgern auf politischer Ebene und auf Seite der Sozialpartner anzustreben 
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ist, um eine zeitnahe Berücksichtigung der Befunde in Ausbildungs‐ und Fortbildungsprogrammen zu 

ermöglichen. Bereits  innerhalb des Projektzeitraums  von 12 Monaten waren Weiterentwicklungen 

und Veränderungen  im  Bereich Web  2.0  und  insbesondere  hinsichtlich  dessen Nutzung  in Unter‐

nehmen deutlich spürbar und Zwischenergebnisse mussten kontinuierlich aktualisiert werden. 

Diese  Entwicklungsdynamik  kann  daher  als  eine  der  größten Herausforderungen  für weitere  For‐

schungsprojekte und die Umsetzung in Bildungsprogramme gesehen werden. Auch wenn die darge‐

stellten Qualifikationsanforderungen an Fachkräfte auf mittlerer Qualifikationsebene kontinuierlicher 

Ergänzung bedürfen, so  ist aus unserer Sicht und nach Ansicht der befragten Experten doch davon 

auszugehen,  dass  viele  eher  grundlegenden  Qualifikationsbedarfe  über  einen  gewissen  Zeitraum 

Bestand haben und  in einer verallgemeinerten Form auch  in den nächsten  Jahren vielfach noch an 

Relevanz gewinnen werden. 

Für die Übersetzung der Befunde in curriculare Ordnungen und Konzepte sind sicherlich noch einige 

Anstrengungen erforderlich. Die Notwendigkeit konzertierter und vernetzter  Initiativen von Politik, 

Bildungs‐ und Sozialpartnern  scheint angesichts der Komplexität der  formulierten Qualifikationsan‐

forderungen unabdingbar. Gleichzeitig wäre über Peer‐Education‐Programme nachzudenken, da Ju‐

gendliche ihre Medienerfahrungen überwiegend in Freizeitkontexten und gemeinsam mit Peers erle‐

ben. Angesichts der Vielzahl von Qualifikationsanforderungen wird auch deutlich, dass die berufliche 

Aus‐  und  Weiterbildung  hier  nicht  die  alleinige  Verantwortung  übernehmen  kann,  sondern  der 

Grundstein  für eine  im Hinblick auf Web 2.0 elementare Medienkompetenz schon  im allgemeinbil‐

denden Schulsystem gelegt werden kann und muss.  
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Anhang II: Glossar 
 
Blog (auch Weblog) 

Sammlung kurzer, tagebuchähnlicher Beiträge eines oder mehrer Autoren auf einer Website, 
wobei die aktuellsten Beiträge an oberster Stelle aufgeführt werden. Programmierkenntnisse 
sind nicht erforderlich, da Blogs auf einfachen Content‐Management‐Systemen basieren.  

Blogosphäre 
Gesamtheit aller Weblogs und  ihre Verknüpfung untereinander, durch die  Communities 
oder soziale Netzwerke entstehen.  

Cloud Computing 
Nutzung gewünschter IT‐Infrastruktur unmittelbar über das Netz. Nutzergruppen (z.B. Unter‐
nehmen) halten keine eigene Serverstruktur mehr vor, stattdessen werden Endgeräte direkt 
mit dem Internet verbunden. Alle Programme und alle Daten liegen in virtualisierten Rechen‐
zentren außerhalb der eigenen Organisation, in der sogenannten „Cloud“. Alle gewünschten 
Programme werden über das Internet  zur Verfügung gestellt und dynamisch an den tatsäch‐
lichen Bedarf angepasst. 

Co‐Creation 
Interaktive Wertschöpfung zusammen mit externen Partnern, z.B. Kunden,  im Rahmen von 
Ideen‐ und Produktentwicklung, Problemlösung etc.  Crowdsourcing 

Corporate Blog 
 Blog eines Unternehmens mit dem Kommunikations‐ oder Marketingziele  verfolgt wer‐
den. 

Community 
Gruppe von Personen, die sich durch gemeinsame Motive, Ziele und Situationen verbunden 
fühlen und sich über einen längeren Zeitraum hinweg austauschen und kommunizieren. 

Cross Selling 
auch Querverkauf: Marketingbegriff, der den Verkauf von sich ergänzenden Dienstleistungen 
oder Produkten bezeichnet. 

Crowdsourcing 
Aufgaben eines Unternehmens (insbesondere im Bereich der Entwicklung und Verbesserung 
von Produkten und Dienstleistungen) werden auf eine große Gruppe freiwillig agierender, in‐
formell zusammengesetzter Internetnutzer übertragen bzw. ausgelagert. Hintergrund  ist die 
Annahme, dass  in dieser Gruppe eine Art von  „Schwarmintelligenz“ wirksam wird, die we‐
sentlich auf der interaktiven Kreativität Vieler in der hierarchiefreien Gruppe basiert. 

E‐Commerce 
Vollständige elektronische Abwicklung der An‐ und Verkäufen in einem Netzwerk; ist Teilbe‐
reich des  Enterprise 2.0 und dient dort der Automatisierung von Geschäftsprozessen.  

Enterprise 2.0/Business 2.0 
Einsatz von  Social software in Organisationen mit dem Zweck der Projektkoordination, des 
Wissensmanagements oder der Unterstützung von Unternehmensprozessen. 

Internet der Dinge 
  Selbständiger  Informationsaustausch  elektronisch  vernetzter  Gegenstände  des  
  Handels aber auch des Alltags. 
Mash‐up 

Kombination unterschiedlicher Inhalte, Programme oder Services aus verschiedenen Quellen 
zu einer neuen Anwendung. 

Mikroblog 
Form des  Blogs bei dem kurze Textnachrichten veröffentlicht werden; bekanntestes Bei‐
spiel ist Twitter.  



Newsfeed 
Datenformat, mit dem automatisiert Änderungen auf Webseiten an interessierte Nutzer bzw. 
Abonnenten kommuniziert werden. Bekannte Formate:  RSS, Atom. 

Newsgroup 
Virtuelle Internetforen, in denen bestimmte Themenbereiche mittels Textbeiträgen diskutiert 
werden.  

Open‐Source‐Software 
Datenverarbeitungsprogramme,  deren Quellcodes  offen  liegen  und  dadurch  jederzeit  von 
Nutzern verändert bzw. erweitert werden können. Open‐Source‐Software  ist von der Open‐
Source‐Initiative anerkannt und lizenzrechtlich geschützt. 

Podcast 
Auditive und visuelle Mediendateien, die über das Internet abgerufen oder abonniert werden 
können und auf mobile Endgeräte übertragbar sind. 

Post 
  Abgeschlossener Beitrag in einem  Blog oder Forum 
RSS‐Feeds 
  „Really Simple Syndication“‐Feed, siehe auch  Newsfeed. 
SelfAssessment 
  Selbsttest/Selbstüberprüfung 
Semantic Web/Web 3.0 

Web 2.0 beschreibt das Internet der Teilhabe. Durch die gigantischen Datenmengen im kom‐
plexen Netz wird Orientierung  immer schwieriger. Web 3.0 beschreibt  im Wesentlichen die 
Entwicklung von automatisierten Diensten  zur Ordnung, der Suche und dem Vergleich von 
Begriffen und  ihren Zusammenhängen um künftig auch ohne versierte Suchmaschinenkom‐
petenz auf einfache Fragen geeignete Antworten zu bekommen.   

Sharepoint 
  Web‐basierte Anwendungen von Microsoft, siehe auch  Sharepoint‐Anwendungen. 
Sharepoint‐Anwendungen 

Auch „Microsoft Windows  SharePoint Services”; freie Software von Microsoft, die webba‐
sierte Kommunikation und Zusammenarbeit ermöglicht  (z.B. über online verfügbare und so 
von mehreren Akteuren gleichzeitig bearbeitbare Dateien). 

Social Bookmarking 
Internetlesezeichen (Bookmarks) werden auf einer Internet‐ oder Intranetplattform von ver‐
schiedenen Personen gekennzeichnet und mit Schlagworten ( Tags) versehen.  

Social Browsing 
Navigieren in Informationen sozialer Netzwerke und Teilen von userbezogenen Surfergebnis‐
sen mittels geeigneter Software.  

Social Network 
Gruppe von Personen, die über soziale Beziehungen miteinander verbunden sind (siehe auch 
 Community). Social Networks können über  Social Software entstehen, ohne dass sich 
die Menschen zuvor persönlich getroffen haben. 

Social Software/Social Media 
Anwendungen  (im  Internet), die der menschlichen Kommunikation,  Interaktion und Zusam‐
menarbeit dienen, mit dem Ziel, Gemeinschaften aufzubauen. 

Suchmaschinenoptimierung 
Maßnahme, die es Webseiten ermöglicht,  in Ergebnissen von Suchmaschinen weiter vorne 
platziert zu werden und damit eine größere Nutzerzahl zu erreichen. 

Tags 
Frei wählbare Schlagwörter, die zur Charakterisierung bzw. Beschreibung von  Inhalten oder 
Internetlesezeichen genutzt werden. 

Tagging/Social Tagging 
Vergabe von  Tags mittels verschiedener Arten von  Social Software. 



Tag Cloud 
Darstellung mehrerer  Tags zur Informationsvisualisierung. 

Trackback 
Vernetzung  von  Inhalten  verschiedener   Blogs  durch  Bezugnahme  auf  Einträge  anderer 
Blogs. Durch automatische Benachrichtigungen ist gegenseitiger Austausch möglich; wesent‐
liches Merkmal der  Blogosphäre. 

User‐generated Content 
Inhalte, die von  Internet‐Nutzern selbst erstellt werden. Beispiele:  Wiki‐Artikel,  Blog‐
Einträge… 

Verschlagwortung  
Siehe  Tagging 

Web Shop 
  Warenvertrieb eines Händlers mittels Internetpräsenz.  
Wiki 

Ermöglicht einfache Erstellung und Bearbeitung von Webseiten durch den Leser bzw. Nutzer 
direkt  im Browser, wobei Vernetzung der  Inhalte  untereinander möglich  ist. Bekanntestes 
Beispiel: Wikipedia. 



Anhang III: Thesen (Zwischenstand 9/2009) 

These 1: Die Rolle des Internetnutzers vom ehemals überwiegend passiven Rezipienten verändert sich hin zum 
Akteur mit eigenen Beiträgen; daraus ergeben sich neue qualifikatorische Herausforderungen. 

These 2: Eine entscheidende Qualifikationsanforderung bei vielen Web 2.0‐Anwendungen besteht darin, vielfäl‐
tige Informationen zu recherchieren, zu selektieren und zu bewerten. 

These 3: Internetnutzer werden bei immer mehr Web 2.0‐Anwendungen zu Mitgestaltern in Entwicklungs‐ oder 
Produktionsprozessen. 

These 4: Die Differenzierung zwischen privaten und geschäftlichen Anliegen wird durch die Vielfalt interaktiver 
Möglichkeiten im Web 2.0 schwieriger.  

These 5: Kunden bewerten zunehmend Produkte und Dienstleistungen im Internet. Immer mehr Unternehmen 
werten diese Kundenbewertungen systematisch aus.  

These 6: Bei den meisten Anwendern bestehen mit Blick auf Kenntnisse über Aspekte wie Datenschutz, Ver‐
traulichkeit von Daten, Konstruktion von persönlichen Profilen, Datensicherheit usw. erhebliche Defizite. 

These 7: Eine weitgehend sichere Abschottung eines Unternehmens‐Intranet vor Zugriffen von außen ist tech‐
nisch prinzipiell möglich, erfordert allerdings erheblichen kontinuierlichen Aufwand durch IT‐Experten.  

These 8: Die Bedeutung von Softskills bei Web 2.0‐Anwendungen wird oft unterschätzt. Softskills sind auch bei 
„technologiezentrierten“ Dienstleistungen wichtig. 

These 9: Web 2.0‐ Anwendungen sind im Allgemeinen relativ einfach und nutzerfreundlich. Insbesondere bei 
Jugendlichen und jungen Erwachsenen sind Probleme im Umgang mit der Technik kaum zu erwarten. 

These 10: Bei der Kenntnis und Nutzung von Web 2.0‐Anwendungen gibt es einen gravierenden „generation 
gap“: Während die große Mehrheit der 19‐ bis 35‐Jährigen die gängigen Web 2.0‐Anwendungen kennt und 
nutzt, ist dies nur bei einer Minderheit der über 50‐Jährigen der Fall.  

These 11: Web 2.0‐ Anwendungen werden künftig eher noch einfacher zu bedienen sein. Die Komplexität findet 
sich auf den Browserprogrammen, nicht bei den Anwendungen. 

These 12: E‐Commerce wird sich stark ausweiten und immer mehr Sektoren tangieren. 

These 13: Unternehmen nutzen Web 2.0‐Anwendungen wie z.B. Wikis, Glossare, Videos, usw. zunehmend für 
ihr internes Wissensmanagement.  

These 14: Auch die Nutzung unternehmensübergreifender Informationsportale für Fachkräfte gewinnt an Be‐
deutung. 

These 15: Sharepoint‐Anwendungen und Managementsysteme, die als Internetplattform für mehrere Nutzer 
konzipiert sind, werden stark zunehmen.  

These 16: Interaktive Internetanwendungen können die Basis für neue Geschäftsideen mit erheblicher Markt‐
dynamik bilden. Die enorme Dynamik erklärt sich vor allem aus dem systemimmanenten Schneeballsystem. 

These 17: Handys werden in der näheren Zukunft vermutlich nicht den PC bzw. Notebooks ersetzen. Ihre ent‐
scheidende Restriktion ist die Größenbeschränkung und die damit verbundene mangelnde Nutzerfreundlichkeit 
bei manchen Funktionen. 

These 18: Die semantische Texterkennung und ähnliche content‐orientierte Anwendungen werden stark an 
Bedeutung gewinnen und mittelfristig den Suchmaschinenmarkt sehr stark verändern. 
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Anhang IVa: Gesprächsleitfaden der Experten‐Interviews 

web2skills 

Leitfaden für die Experteninterviews 

0.1 Kurze Vorstellung unseres Forschungsprojekts: 

Im Auftrag des Bundesministeriums für Bildung und Forschung führen wir am Lehrstuhl für 
Allgemeine Pädagogik und Bildungsforschung der LMU München in Zusammenarbeit mit der 
Universität  Karlsruhe  (Prof. Gidion),  Yves Waschbüsch,  Forschung &  Beratung  für  Change 
Management und Kommunikation und Helmut Kuwan  ‐  Sozialwissenschaftliche  Forschung 
und Beratung München ein  Forschungsprojekt  zu  zukünftigen Qualifikationserfordernissen 
aufgrund der Auswirkungen  von  interaktiven  Internetanwendungen  (web2.0)  in Betrieben 
durch. 

Im Kontext dieses aktuellen Forschungsprojekts  führen wir mit unterschiedlichen Experten 
aus Unternehmen und der Wissenschaft Experteninterviews. Es geht dabei v.a. um aktuelle 
Einsatzformen von neuen Internetanwendungen, um davon betroffene Tätigkeitsfelder und 
Branchen sowie um zukünftige Entwicklungen im Kontext des Web 2.0. Für uns von Interesse 
sind auch die daraus ableitbaren Anforderungen an Mitarbeiter und deren Qualifikation.  

 

0.2 Hinweise vor dem Gespräch 

 Dauer des Gesprächs (ca. 1,5 Stunden), 

 Hinweise zur Notwendigkeit einer Aufzeichnung des Gesprächs, 

 Zusicherung der Anonymität (Vertraulichkeit); keine Weitergabe der Daten an Dritte 
(v.a. nicht an den Auftraggeber BMBF). Auf expliziten Wunsch des Interviewpartners 
kann der Name des  Interviewten  in einer Liste  im Anhang erscheinen (niemals aber 
in Verbindung mit getroffenen Aussagen). 

 

0.3  Genereller  Hinweis  für  den  Interviewer:  Die  Fragen  werden  in  unterschiedlichen 
Formulierungen gestellt: 

a.) Bei Experten aus einem bestimmten Unternehmen beziehen  sich die Fragen auf genau 
dieses Unternehmen.  

b.) bei Experten, die mehrere Unternehmen kennen  (z.B. Unternehmensberater) beziehen 
sich  die  Fragen  auf  die  verschiedenen  Unternehmen,  die  diese  Experten  gut  beurteilen 
können.  

0.4 Workshop: ggf. auf einen Workshop zum Thema am Ende des Jahres hinweisen und den 
Gesprächspartner auf eine mögliche Beteiligung ansprechen. 
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1. Hinführung zum Thema  
(Fragen zur Person des Interviewten, dessen Verständnis der Thematik, dessen eigene 

Expertise im Bereich web2 und im „Heimatbereich“ des Experten, Festlegung des 

ausgewählten Teilbereichs des Interviews) 

- Können Sie uns bitte zu Beginn kurz Ihr Unternehmen/Ihre Einrichtung vorstellen. 
Was sind die Tätigkeitsbereiche und Kerngeschäfte? Welche Kunden/Zielgruppen 
haben sie?  
 
[Internationale Ausrichtung? Wirtschaftliche Lage und Beschäftigungsentwicklung 
des Unternehmens? Sind Neuausrichtungen geplant?] 

- Welchen Tätigkeitsbereich/welche Funktion üben Sie derzeit aus? Seit wann? [Wie 
sind Sie zu Ihrer Qualifikation gekommen?] 

- Bei Experten, die unternehmensübergreifend arbeiten:  
In welchen Bereichen oder Tätigkeitsfeldern arbeiten Sie vor allem? 

- Was fällt Ihnen spontan ein, wenn Sie „interaktive Internetanwendungen“ (den 
Begriff web2.0) hören?  
[Zunächst (ggf. auch längere) freie Assoziation] 

- Falls sich die Antwort des Befragten nicht auf Anwendungen bezieht:  
An welche Anwendungen denken Sie bei diesem Begriff vor allem?  

- Inwiefern nutzen Sie privat oder beruflich interaktive Internetanwendungen?  

Dies kann sein:  

- offene Communities, also Netzwerke, bei denen die Benutzer selbst ihre Profile 
einstellen können, z.B. Xing, StudiVZ, Lokalisten, 

- Blogs/Wikis, mit niedrigschwelligen Austauschmöglichkeiten und professioneller 
Nutzung, 

- Tags, social tagging, evtl. relevant für den Bereich Werbung und Marketing 

- Welche Erfahrungen haben Sie mit diesen Technologien in privaten oder 
betrieblichen/beruflichen Kontexten? 

- Für wen sind Auswirkungen und Aspekte der interaktiven Internetanwendungen 
relevant bzw. wer hat damit zu tun? 

- Gibt es Bereiche der interaktiven Internetanwendungen, mit denen Sie sich noch 
nicht näher beschäftigt haben, die sie gerne kennenlernen möchten, bzw. über die 
Sie noch wenig wissen? Welche? 
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2. Kernfragen 
(zum Thema Entwicklung des web2.0, Qualifikationsanteile bei Fachkräften im direkten und 
indirekten Anwendungsbereich) 

2.1 Anwendungsfelder von interaktiven Internetanwendungen: 

- Kennen Sie konkrete Beispiele für den Einsatz von interaktiven Internetanwendungen 
in Unternehmen/Betrieben/Einrichtungen? 

 

- Welche Anwendungen sind dies?  
In welchen Bereichen oder Tätigkeitsfeldern werden sie vor allem eingesetzt? 

Welche Qualifikationsebenen sind davon besonders betroffen (Hochschul‐
absolventen; mittlere Ebene, andere)? 

Bei Unternehmen: 
Inwieweit ist Ihr Unternehmen/Ihre Einrichtung von neuen Internetanwendungen 
(web 2.0) betroffen? 

Setzen Sie interaktive Internetanwendungen in ihrem Unternehmen gezielt ein? 
Welche Anwendungen sind dies? Wer (welche Abteilung, Stabsstelle) in Ihrem 
Unternehmen ist dafür zuständig? 

In welchen Bereichen oder Tätigkeitsfeldern werden sie vor allem eingesetzt? 
Welche Qualifikationsebenen betrifft dies besonders? 
(Hochschulabsolventen; mittlere Ebene, andere) 

 

- Gibt es noch andere Bereiche, in welchen (Ihr) Unternehmen von diesen Inter‐
netanwendungen betroffen sind (ist) oder diese gezielt einsetzen?  

Welche Veränderungen können Sie beobachten? 

 

- Wie gut gelingt es im Allgemeinen den Unternehmen, mit den neuen Anwendungen 
und Entwicklungen zurechtzukommen? 

Gibt es dabei Unterschiede zwischen Bereichen, Tätigkeitsfeldern oder Quali‐
fikationsgruppen?  

 

- Hat die aktuelle Wirtschaftskrise Auswirkungen auf den Einsatz von interaktiven 
Internetanwendungen?  
Wenn ja, welche Auswirkungen sind dies vor allem?  

 

- Bei Unternehmen: 
Inwieweit spielen interaktive Internetanwendungen für die Kommunikation Ihres 
Unternehmens nach außen (mit anderen Unternehmen, mit Kunden) eine Rolle? 
Wo war bei den interaktiven Internetanwendungen und den 
Qualifikationsanforderungen in den letzten 3 Jahren die größte Entwicklungsdynamik 
im Unternehmen/Betrieb? 

 



 4

- Was fällt ihnen zu den neuen Internetanwendungen spontan ein? 

 

- Stellen Sie sich vor, Sie müssten jemanden, der von Computer und Internet wenig 
versteht, erklären, was interaktive Internetanwendungen sind. Wie machen Sie das? 

 

- Welche organisationalen Verflechtungen werden durch interaktive 
Internetanwendungen entstehen? 

 

- Wird es innerhalb der Softwareanwendungen neue Funktionalitäten mit interaktiven 
Bestandteilen geben – etwa indem Partner ihre eigenen Terminentwicklungen in den 
gemeinsamen Ablaufspeicher eingeben und inhaltliche Kommentare dazufügen?  

 

- Wird es verstärkt geschlossene unternehmensinterne (web2.0)‐Anwendungen geben, 
die nur von Beschäftigten des Unternehmens genutzt werden können (z.B. für den 
internen Austausch)? 

 

- Ist es für die Kooperation mit Partnern und anderen Unternehmen bereits heute 
wichtig, Interaktion über das Netz zu ermöglichen und mit Partnern im Netz im 
Gespräch zu sein?  
(d.h. Erwarten Auftragsgeber, Kunden oder Partner, dass ein Unternehmen und seine 
Mitarbeiter innerhalb von web2.0 Applikationen mit ihnen interagieren, weil das zu 
deren Gewohnheiten gehört?) 

- Wenn ja: wer tritt in welcher Art und auf Basis welcher Kompetenz hier für 
das Unternehmen auf? 
 

- Gibt es zunehmende Erwartungen der Kunden und des Marktes, mit interaktiven 
Internetanwendungen des Unternehmens selbst recherchieren und agieren zu 
können (z.B. Produktbewertungen ansehen, Eigenbewertungen durchführen) 

 

- Bei Unternehmen: 
Inwiefern werden Ihre eigenen Internetanwendungen so ausgerichtet, dass sie für 
jeden Partner automatisch individuell angepasst werden (gemäß Kundenprofil)? 

 

- In welchen Bereichen werden wahrscheinlich computerbasierte 
Hochleistungsfunktionen zukünftig mit interaktiven Internetanwendungen verbunden 
sein (z.B. im Kundenservice der Automobilbranche, bei Verkehrsregelungen, bei der 
Patientenbetreuung u.ä.)? 
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2.2 Aktuelle Qualifikationserfordernisse: 

- Welche Qualifikationen sind im Zusammenhang mit interaktiven Internetanwen‐
dungen erforderlich? 
[hier ggf. auch auf soziale Kompetenzen eingehen] 

- Gibt es dabei Unterschiede zwischen Bereichen oder Tätigkeitsfeldern? 

- Gibt es dabei Unterschiede zwischen Qualifikationsgruppen? 

- Wenn interaktive Internetanwendungen bereits genutzt werden – welche 
Auswirkungen hat das heute schon auf Qualifikationen bei Infrastruktur‐ oder 
Teilaufgaben, Fachaufgaben, Expertentätigkeit (direkt oder mittelbar)? 
Wenn nein: Bitte die nächsten drei Fragen überspringen. 

o Welche Qualifikationsanforderungen sind dies vor allem?  

o Gibt es dabei Unterschiede zwischen Bereichen Tätigkeitsfeldern, oder 
Qualifikationsgruppen?  

o Bei Unternehmen: Wie ist ihr Unternehmen bisher diesen neuen 
Qualifikationsanforderungen begegnet? (z.B. Ausbildung, Weiterbildung, 
externe Rekrutierung;) 

- Welche Anforderungen werden sich hinsichtlich der Basiskenntnisse für Mitarbeiter 
ergeben, die im Bereich der interaktiven Internetanwendungen agieren? Welche 
Entwicklung werden die bereits etablierten Anwendungen nehmen? 

- Bei Unternehmen: Auf welche Qualifikationen im Zusammenhang mit interaktiven 
Internetanwendungen achten Sie bei Neueinstellungen?  

Welche Qualifikationen müssen Bewerber mitbringen, welche können/sollen sie in 
Ihrer Tätigkeit erwerben? 

- Welche Aufgabenstellungen für Fachkräfte erfordern bereits heute den kompetenten 
Umgang mit interaktiven Internetanwendungen?  

Welche fachlich‐technischen Kompetenzen erhalten durch die Nutzung interaktiver 
Internetanwendungen eine besondere Bedeutung? 

In welchen Tätigkeiten wird die Kenntnis von interaktiven Internetanwendungen und 
deren Nutzung, Bewertung, Steuerung oder Management bedeutsam?  

- Kennen Sie Angebote zur Weiterbildung im Zusammenhang mit interaktiven 
Internetanwendungen? 

Welche nutzen sie, welche werden in Ihrer Einrichtung genutzt? 

Sind Qualifikationen im Umgang mit interaktiven Internetanwendungen bereits 
Gegenstand von Weiterbildung? 
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2.3 Rechte/Sicherheit/Datenschutz  
(könnten Sollbruchstellen für Entwicklungen sein): 

- Welche Herausforderungen gibt es im Bereich des Datenschutzes/ rechtlicher Fragen 
im Zusammenhang mit interaktiven Internetanwendungen? 

- Müssen Ihrer Ansicht nach bei den Beschäftigten spezielle Qualifikationen zum 
Thema Rechte/Datenschutz im Bereich interaktiver Internetanwendungen vorhanden 
sein? Welche? 

Welche Gruppen benötigen diese vor allem? Wie könnten die Akteure in den 
Unternehmen diese erwerben? 

- Welche Herausforderungen könnten in Bezug auf rechtliche Fragen und/oder 
Datenschutz zukünftig entstehen (etwa bzgl. Eigentum, Haftung, Verbindlichkeit von 
Vereinbarungen)? Bei Unternehmen: Welche betreffen Ihr Unternehmen? Wie 
wollen sie diesen begegnen? 
 

 

2.4 Chancen, Folgen und Probleme von interaktiven Internetanwendungen 

- Sehen Sie aktuelle Probleme/Herausforderungen, die durch interaktive 
Internetanwendungen zukünftig besser bewältigt werden könnten? 

- Welche Folgen werden die Entwicklungen in Nebenaspekten der interaktiven 
Internetanwendungen haben? 
[etwa bzgl. der Kosten (Abrechung von Kleinstbeträgen im Internet), Sicherheit, Professionalität des 
eigenen Handelns im web2.0, Sichtbarkeit, Pflege des eigenen Image in relevanten Foren, Pflege der 
Einflussgruppen, Verwendung elektronischer Agenten, Qualitätsmanagement, Kontrolle und 
Überwachung] 

- Welche Sekundärnutzungsdienste aktiver Internetanwendungen werden sich 
etablieren? 
[die etwa Auswertungen, Recherchen, Securityfunktionen, Abrechnungen, Energiemanagement, 
Interpreter / Navigatoren / Translaterfunktionen, Stellvertretungen übernehmen] 

- Wie werden sich web2.0‐affine Dienste in der Arbeit auswirken? 
[etwa bzgl. der Visualisierung, der Vertonung, der Erzeugung von Barrierefreiheit u.a.] 

- Können Sie sich vorstellen, dass Anwendungsgebiete der interaktiven 
Internetanwendungen Unternehmen in bestimmten Bereichen voranbringen 
können? 
Welche sind das und wie könnte das aussehen? 

- Bei Unternehmen: 
Welche Bereiche könnte das für Ihr Unternehmen betreffen? Wo ergeben sich 
Ansatzpunkte? 
Können interaktive Internet‐Anwendungen aktuelle Probleme ihres Unternehmens 
lösen? 



 7

Welche Anwendungen genau und wie erfolgt die Lösung? Welche Kompetenzen sind 
bei Ihnen und Ihren Mitarbeitern dafür erforderlich? 

 

2.5 Fragen zu betrieblichen Strategien 
(Die folgenden Fragen sind v.a. für betriebliche Experten bestimmt) 

Stellenwert von Früherkennung im Unternehmen  

- Beschäftigen sich die Unternehmen, mit denen Sie zusammenarbeiten, systematisch 
mit Fragen der Früherkennung von Veränderungen der Qualifikationsanforderungen?  

- Falls ja: Welche Verfahren setzen die Unternehmen dabei vor allem ein? 
Wer ist im Unternehmen primär verantwortlich für dieses Thema?  

- Unternehmensexperten:  
Die oberen Fragen mit Blick auf das eigene Unternehmen stellen!  

Betriebliche Aus‐ und Weiterbildung im Unternehmen   

- Ist Ihr Betrieb ein Ausbildungsbetrieb? Wenn ja, Schwerpunkt der Ausbildung? 

- Gibt es Unterstützung von Weiterbildung der Erwerbstätigen? 
(Weiterbildungsangebote im Betrieb; Förderung externer Weiterbildung, usw.)  
Weiterbildung zu Themen der Internetanwendungen im letzten Jahr? 

Innovationen im Betrieb  

- Entstanden in Ihrem Unternehmen völlig neue Produkte oder Dienstleistungen in den 
letzten 3 Jahren? Welche? 

- Befasst sich das Unternehmen mit Forschung und Entwicklung? Wenn ja: Inwieweit 
bestehen Verbindungen zwischen F& E und der betrieblichen Aus‐ und 
Weiterbildung? 

- Gab es wichtige organisatorische Innovationen in den letzten drei Jahren? Welche? 

- Wie schätzen Sie Ihren Betrieb insgesamt ein, bezogen auf die folgenden Merkmale: 
(Bewertung mit Skala von 1 = ausgezeichnet bis 5 = sehr schlecht) 
Technologische Anlagen 
Ausstattung 
Innovationsbereitschaft 
Umsetzung von Innovationen 
Personal‐ und Organisationsentwicklung 
derzeitige Markt‐ und Wettbewerbsfähigkeit 
Markt‐ und Wettbewerbsfähigkeit in 3 Jahren 
[Hinweis: Diese Frage ist die Basis für den inhaltlich sehr ergiebigen Innovationsindex] 
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2.6 Thesen zum Einsatz von interaktiven Internetanwendungen 

 

Was halten Sie von folgenden Thesen (bitte mit Begründung)? 

 

 Verschärfte Datenschutzgesetze schränken in naher Zukunft die Mehrzahl der 
interaktiven Internet‐Anwendungen drastisch ein! 

 

 E‐Commerce in Verknüpfung mit interaktiven Internetanwendungen wird extrem 
bedeutend für die Mehrzahl der Unternehmen – ohne entsprechendes 
Engagement droht der wirtschaftliche Niedergang! 

 

 Interaktive / soziale Internetanwendungen werden für die professionelle Arbeit in 
nahezu allen qualifizierten Beschäftigungsbereichen Standard: Arbeits‐ oder 
Interessensgruppen, Projektteams,  Wissenschaftler etc.  tauschen sich über 
entsprechende Plattformen aus! 

 

 Interaktive / soziale Internetanwendungen gewinnen dominierenden Einfluss auf 
die Öffentlichkeitsarbeit von Wirtschaft, Politik und u.a. religiösen Vereinigungen. 
Virtuelle soziale Netzwerke (wie StudiVZ, XING, Twitter) gelten in absehbarer Zeit 
als unerlässliche Voraussetzung („conditio sine qua non“), um die Bedürfnisse der 
jeweiligen Zielklientel besser zu verstehen und diese ggf. zu überzeugen / 
beeinflussen 
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3. Spekulationsfragen 
(erwartete Entwicklung, erwartete Qualifikationserfordernisse) 

3.1 Entwicklungen in (naher) Zukunft 

- Welche Entwicklungen können Sie sich hinsichtlich interaktiver 
Internetanwendungen in den nächsten 3 Jahren vorstellen? Zeichnen sich bereits 
Entwicklungstrends ab? 

- Sehen Sie neue Anwendungsfelder für interaktive Internetanwendungen (web 2.0) in 
(Ihrem) Unternehmen? 

- Welche Herausforderungen für Mitarbeiter können diese Entwicklungen mit sich 
bringen? 

- Werden durch interaktive Internetanwendungen die organisationalen Grenzen 
verschoben bzw. aufgehoben? 

- Werden in den interaktiven Internetanwendungen die menschlichen Akteure von den 
elektronischen Programmen zu unterscheiden sein? 

- Werden im Zusammenhang mit interaktiven Internetanwendungen neue 
„Parallelwelten“ entstehen, in denen sich Menschen dauerhaft präsentieren und 
umfassend handeln? 

 

3.2 Zukünftige Qualifikationserfordernisse 

- Wenn Sie bei der Qualifizierung mitbestimmen dürften, wo sollten die 
Qualifikationen im Zusammenhang mit neuen Internetanwendungen ansetzen 
(Ausbildung, Weiterbildung, Arbeitsplatz,…)?  
[Welche Aspekte würden Sie in die Ausbildung mit aufnehmen?] 

- Bei Unternehmen: 
Können zukünftige Internet‐Anwendungen Probleme in Ihrem Unternehmen 
schneller oder effizienter lösen?  
Auf welche Qualifikationen werden Sie bei zukünftigen Einstellungen achten? 

- Wohin entwickelt sich der Wettbewerb?  
Wird das Internet als essentielles Wettbewerbsinstrument wichtig? 
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3.3 Thesen zum zukünftigen Einsatz von interaktiven Internetanwendungen  

 

Was halten Sie von folgenden Thesen (bitte mit Begründung)? 

 Der Supergau geschieht: Terroristen nutzen interaktive Internet‐Anwendungen zur 
gezielten Vorbereitung und logistischen Begleitung eines monströsen Anschlags– 
das interaktive Web wird in Folge strengen politischen Kontrollen unterzogen und 
Anwendungsmöglichkeiten werden umfassend beschnitten! 

 

 Interaktives Internet‐know‐how  wird absehbar zu einer Kernkompetenz / 
grundlegenden Kulturtechnik wie Lesen, Schreiben, Rechnen! 

 

 Web 2.0 basierte Hacks, Spionageaktionen, virtuelle Virenepidemien  und 
Schädigungen empfindlicher Systeme führen zu globalen Wirtschaftscrashs! 

 

 Der Hype um interaktive Internetanwendungen, wo User die Inhalte selbst 
gestalten, klingt ab ‐ ihre Bedeutung bleibt im wesentlichen auf private 
Anwendungsbereiche beschränkt! 

 

 Auf der Grundlage interaktiver Internetanwendungen entwickeln sich völlig neue 
Geschäftsideen und ‐modelle mit einem gigantischen Marktvolumen, die die heute 
etablierten Modelle zunehmend ablösen! 

 

 Web 2.0 basierte Anwendungen werden zur Grundlage des Managements der 
diversen Beziehungen, die Unternehmen zu pflegen haben: Plattformen für den 
jeweils direkten Austausch mit (und unter) Anteilseignern, Kunden, Mitarbeitern, 
der Presse etc. sind bald schon die Regel 

 

 Web2.0 Anwendungen werden sich auch in die Steuerung physischer Vorgänge 
erstrecken, beispielsweise durch die kontinuierliche Erfassung und Auswertung 
von Mobilitäten und entsprechender personenspezifischer Modifikation der 
Umgebung  
(Beispiel: der Kunde, der sich durch diverse Beteiligungen im web2.0 „profiliert“ hat, 
wird beim Betreten des Kaufhauses erfasst und profil‐gemäß mit Informationen versorgt. 
Sein Handeln wird automatisch in das Profil der interaktiven Internetanwendung 
eingefügt, spätere Bewertungen der erworbenen Güter durch diesen Kunden reichern den 
Eintrag an und werden von anderen Kunden rezipiert und kommentiert. Die bauliche 
Gestaltung des Kaufhauses und die Produktpositionierung erfolgt in Auswertung der 
Gesamtheit „profilierter“ Kunden.). 
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4. Metaebene  
(Fragen zum Vorgehen im Forschungsauftrag, Empfehlungen bzgl. anzusprechender Akteure) 

- Welche Themen werden hinsichtlich Qualifikationsanforderungen im Kontext von 
interaktiven Internetanwendungen in den nächsten 3 Jahren wichtig sein? 

- Wie könnte man diese Bedarfe gezielt erfassen? Wie erfassen Sie diese Bedarfe? 

- Welche Branchen können aus Ihrer Erfahrung am ehesten als Indikatoren für 
zukünftige Qualifikationsanforderungen im Kontext von interaktiven 
Internetanwendungen gesehen werden? 
Welche Branchen sind hier Vorreiter bzw. sind hiervon besonders betroffen? 

- Welche Arbeitsbereiche erscheinen Ihnen in diesem Zusammenhang besonders 
relevant? 

- Wenn Sie an ein konkretes (Ihr) Unternehmen denken, welche Tätigkeitsfelder sind 
dort am stärksten von interaktiven Internetanwendungen betroffen? 

- Welche Personen innerhalb dieses Unternehmens würden Sie nach der Relevanz von 
Internetanwendungen im praktischen Arbeitsalltag der Mitarbeiter befragen? 

 

 

5. Abschluss  

Gibt es aus Ihrer Sicht noch Aspekte, die im Kontext von interaktiven Internetanwendungen 
relevant sind, und die wir noch nicht angesprochen haben? 
Möchten Sie dem Gespräch noch etwas hinzufügen? 

Vielen Dank für das (interessante) Interview! 
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1.1.1  Nachname 

1.1.2  Vorname 

1.1.3  Funktionsbezeichnung  

1.1.4  Unternehmen/Organisation  

1.1.5  Bereich  

1.1.6  Berufsbereich 

   

1.2.1  Branche 

1.2.2  Region, Standorte, Betätigungsorte  

1.2.3  Gründungsjahr und Angaben zur Unternehmensgeschichte  

1.2.4  Gesellschaftsform  

1.2.5  Hauptprodukte bzw. ‐dienstleistungen / Aufgaben  

1.2.6  Hauptkunden (Kategorie)  

1.2.7  Hauptlieferanten (Kategorie)  

1.2.8  Hauptkooperationspartner (Kategorie)    

   

1.2.9  Unterlagen  

1.2.9.1  Anfahrtskizze, Betriebslayout‐Plan 

1.2.9.2  Geschäftsbericht, Umsatzzahlen (2006, 2008) 

1.2.9.3  Organigramm, Mitarbeiteranzahl 

1.2.9.4  Kataloge, Produktinformationen 

1.2.9.5  Stellenbeschreibungen 

1.2.9.6  interne Bildungspläne 

   

1.3.1  Welche neuen Technologien kommen im Unternehmen zum Einsatz?  

1.3.2  Wie ist aktuell die allgemeine wirtschaftliche Lage des Unternehmens?  

1.3.3  Welche wesentlichen Veränderungen ergaben sich in den letzten Jahren?  

1.3.4  Was sind Besonderheiten des Unternehmens?  

1.3.5  Gibt es im Unternehmen Vorerfahrungen mit vergleichbaren Instrumenten zur 
Früherkennung der Qualifikationsentwicklung wie dem web2skills?  

1.3.6  Gibt es für das Unternehmen eine Geschäftsprozessdarstellung des normalen 
Auftragsablaufes?  

   

1.4  Definition geeigneter Untersuchungsbereiche  

1.4.1  Welcher Bereich (welche Abteilung, welche Person) eignet sich für die Fallstudie?  

1.4.2  Welche Gründe sprechen für die Wahl? 

1.4.3  Wie heißt der Vorgesetzte im Bereich? 

1.4.4  Wie heißt der einbezogene Mitarbeiter im Bereich? 

1.4.5  Wie heißen die anderen Gesprächspartner? 

1.4.6  Wie heißt der zu untersuchende Kernbereich (Arbeitssystem)? 

1.4.7  Wie heißen die vorgelagerten Bereiche (Zulieferer)? 

1.4.8  Welche Stichworte gibt es im Vorhinein zu aktuellen Veränderungen  

  im Unternehmen; im Management; im Produkt; in der Tätigkeit des gewählten Bereiches 

   

1.5.1  Fragen zur Person des Gesprächspartners  
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1.5.1.1  Was ist Ihre Aufgabe im Betrieb?  

1.5.1.2  Welches Interesse haben Sie persönlich an der Untersuchung?  

1.5.1.3  Welchen Untersuchungsbereich empfehlen Sie? 

1.5.1.4  Welche Personen empfehlen Sie als Gesprächspartner?  

1.5.1.5  Welchen Zeitpunkt halten Sie für geeignet? (Tag, Uhrzeit) 

   

1.5.2  Fragen zur Situation im Unternehmen  

1.5.2.1  Welche Themen werden im Unternehmen aktuell intensiv diskutiert?  

1.5.2.2  Gibt es Bereiche, in denen sich Qualifikationsanforderungen stark verändern?  

1.5.2.3  Gibt es Unternehmensleitlinien und strategische Managementkonzepte?  

1.5.2.4  Gibt es im Unternehmen generelle Informationsquellen, die die zu ermittelnden Daten 
(z.B. zur Qualifikationsentwicklung) bereits enthalten (z.B. eigene Befragung des internen 
Bildungsbereiches)?  

   

1.5.3  Fragen zur Vorbereitung der Fallstudie im Unternehmen  

1.5.3.1  Sind die Gesprächspartner kontaktiert und einverstanden? 

1.5.3.2  Auf welche sensiblen Punkte sollte bei der Fallstudiendurchführung geachtet werden?  

1.5.3.3  Welches Interesse besteht betrieblicherseits an der Untersuchung?  

   

2.1.1  Zur Person:  

2.1.1.1  Geschlecht 

2.1.1.2  Alter 

2.1.2  Machen Sie einige Angaben zu Ihrem beruflichen Werdegang:  

2.1.3  Wie lautet Ihre Stellenbeschreibung?  

2.1.3.1  Sind Sie auch zuständig für Kundengespräch?: 

2.1.3.2  Sind Sie auch zuständig für Investitionen? 

2.1.3.3  Sind Sie auch zuständig für Akquisition? 

2.1.4  Wenn Sie Ihre Arbeitszeit nach Anteilen zuordnen sollten, wieviel entfällt auf:  

2.1.4.1  Gespräche führen: 

2.1.4.1.1  davon mit Vorgesetzten: 

2.1.4.1.2  davon mit Kunden: 

2.1.4.1.3  davon mit Kollegen / Mitarbeitern: 

2.1.4.2  fahren, Ortswechsel: 

2.1.4.3  physisch (mit Werkzeugen) arbeiten: 

2.1.4.4  lesen, denken: 

2.1.4.5  schreiben, rechnen: 

2.1.4.6  organisieren, beaufsichtigen, kontrollieren: 

2.1.4.7  am Computer arbeiten: 

2.1.4.8  im Internet agieren: 

2.1.4.9  sonstiges ……………………………….: 

   

2.1.5  Zum Arbeitsinhalt und zur Arbeitsaufgabe:  

2.1.5.1  Nennen Sie einige Ihrer Arbeitsaufgaben der letzten Woche (ggf. des Monats).  

2.1.5.2  Wie verläuft ein normaler Tag (wenn günstiger: eine normale Woche)?  

2.1.5.3  Gibt es "typische" Arbeitsaufgaben? Welche?  

2.1.5.4  Wie lange ist die übliche Bearbeitungsdauer eines typischen Auftrages?  
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2.1.6  Beschreiben Sie den Zeit‐Ablauf des gewählten Arbeitsaufgaben‐Beispiels.  

2.1.6.1  Nennen Sie den / einen Titel dieser Arbeitsaufgabe (z.B. Montage und Prüfung von 50 
Leiterplatten; Kredit‐Beratung eines Bankkunden).  

2.1.6.2  Geben Sie eine Kurzbeschreibung des Gesamtauftrages (z.B. Lieferung von 50 
Leiterplatten für Gasbrenner; Privatfinanzierung eines Eigenheimes)  

2.1.6.3  Geben Sie eine Kurzbeschreibung der Aufgaben, die Sie selbst zu erledigen haben (z.B. 
Montage der Leiterplatten, Beratung des Bankkunden).  

2.1.6.4  Benennen Sie in Stichworten die Personen, die mit Ihnen an dieser Aufgabe tätig sind, 
und deren Rolle (wer arbeitet außer Ihnen noch an dieser Arbeitsaufgabe).  

2.1.6.5  Haben Sie ein bestimmtes Ablaufschema, nach dem Sie bei der Arbeit vorgehen? 
Welches? (als erstes nehme ich ..., dann ...)  

2.1.6.6  Beschreiben Sie den chronologischen Ablauf der eigenen Tätigkeit.  

2.1.6.6.1  Beginn der Arbeit an einem Auftrag oder einem Arbeitsabschnitt 
(Auftragsentgegennahme)  

2.1.6.6.2  Vorbereitung der Bearbeitung (Informations‐ und Planungsphase)  

2.1.6.6.3  Wahl der geeigneten Bearbeitung (Entscheidungsphase)  

2.1.6.6.4  Umsetzung der Bearbeitung (Durchführungsphase)  

2.1.6.6.5  Qualitätssicherung der eigenen Arbeit (Ergebnisprüfung)  

2.1.6.6.6  Abschluss der Bearbeitung und Weitergabe an Kunden oder Folgebereich  

2.1.6.7  Welche Unterlagen werden während der Arbeit wann verwendet?  

2.1.6.8  Erstellen Sie selber Unterlagen, Skizzen, Handnotizen bei der Arbeit? Welche?  

  Beschreiben Sie den chronologischen Ablauf des Gesamtauftrages (Geschäftsprozess) zu 
dem Arbeitsaufgaben‐Beispiel, soweit bekannt. 

   

2.1.7  Beschreiben Sie den chronologischen Ablauf des Gesamtauftrages, soweit Sie ihn 
kennen. (Gehen Sie den Ablauf allgemein durch und gliedern Sie ihn in etwa 5 bis 10 
Phasen; notieren Sie die Phasen‐Fachbegriffe anstelle der hier angebotenen Begriffe).  

2.1.7.1  Auftragseingang in das Unternehmen (z.B. Vertrieb, Aufnahme)  

2.1.7.2  Zeit‐ und personenbezogene Vorbereitung der Bearbeitung (z.B. Planung)  

2.1.7.3  Berechnung der Kosten und Aufwände (z.B. Kalkulation)  

2.1.7.4  Inhaltliche Vorbereitung der Bearbeitung (z.B. Konstruktion, Spezifikation)  

2.1.7.5  Umsetzung der Bearbeitung (z.B. Fertigung, Operation)  

2.1.7.6  Komplettierung der Bearbeitung (z.B. Montage, Überprüfung)  

2.1.7.7  Abschluss der Bearbeitung (z.B. Verpackung, Abmeldung, Versand)  

2.1.7.8  Wer bzw. welcher Bereich bearbeitet den Auftrag, bevor er zu Ihnen kommt 
(vorgelagerter Bereich)?  

2.1.7.9  Welche Zuleistungen erhalten Sie von anderen während der Bearbeitung?  

2.1.7.10  Wer benötigt Ihr Arbeitsergebnis, wenn es fertig ist (nachfolgender Bereich)?  

2.1.7.11  In welchen Fragen und Arbeitsinhalten haben Sie Kontakte zu Kollegen?  

2.1.7.12  In welchen Fragen und Arbeitsinhalten haben Sie Kontakt zu Vorgesetzten?  

2.1.7.13  Wo ergeben sich Schnittstellen zu Unternehmen/Gewerken/Bereichen?  

2.1.7.14  Werden Sie in auftragsbezogene Vorüberlegungen einbezogen (Kalkulation, 
Besichtigungen, Subunternehmerwahl, …)? Welche?  

   

  Beschreiben Sie anhand des gewählten Arbeitsaufgaben‐Beispieles die Veränderungen 
der Arbeit und der Qualifikationsanforderungen. 

2.1.8  Zu den Veränderungen in der Arbeit allgemein:  
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2.1.8.1  Wenn Sie die ausgewählte Aufgabe betrachten: ist die Art der Durchführung traditionell, 
zeitgemäß oder innovativ?  

2.1.8.2  Wie wurde sie früher durchgeführt?  

2.1.8.3  Welche Schritte würden Sie gerne anders / besser machen, wenn Sie dazu die 
Möglichkeit hätten?  

2.1.8.4  Was wäre dafür erforderlich?  

2.1.8.5  Was erwarten Sie, wie diese Aufgabe in einigen Jahren durchgeführt werden wird?  

2.1.8.6  Gibt es nach Ihrer Kenntnis andere Bereiche / Unternehmen, in denen diese Aufgabe 
moderner erledigt wird?  

2.1.8.7  Was läuft dort anders? 

2.1.8.8  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich in den letzten Jahren?  

2.1.8.8.1  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich technologisch?  

2.1.8.8.2  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich organisatorisch?  

2.1.8.8.3  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich bzgl. Qualifikationsanforderungen?  

2.1.8.8.4  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich bezogen auf das Produkt?  

2.1.8.8.5  Welche Arbeitsinhalte veränderten sich bezogen auf den Ablaufprozess?  

2.1.8.8.6  Welche Arbeitsinhalte werden sich in den nächsten Jahren ändern?  

   

2.1.9  Zum Lernbedarf in der Arbeit  

2.1.9.1  Was würden Sie einem Anfänger in Ihrem Beruf raten?  

2.1.9.2  Was mussten Sie zusätzlich lernen, als Sie die Ihre heutige Funktion übernahmen?  

2.1.9.3  Welche Lernanforderungen erwarten Sie für Ihre eigene berufliche Zukunft?  

   

2.2.1  Einleitungsfragen zum Thema interaktive Netzwerkanwendung (web 2.0) 

2.2.1.1  Wie verbreitet sind interaktive Netzanwendungen in Ihrem Unternehmen und für welche 
Fachkräftegruppen sind sie besonders wichtig?  

2.2.1.2  Für welche Aufgabenbereiche spielen interaktive Anwendungen in Ihrem Unternehmen 
eine Rolle? 

2.2.1.2.1  Personalmanagement / Rekrutierung / Headhunting 

2.2.1.2.2  virtuelle Kooperation bzw.Teamarbeit; virtuelle Entwicklung neuer Produkte/ 
Dienstleistungen ‐ “Co‐Creation“; neue Arbeitsformen wie z.B. Online‐Heimarbeit etc. 

2.2.1.2.3  Entwicklung / Anpassung von Produkten und Dienstleistungen über 
Kundenbewertungen, Feedbacks aus Foren / Newsgroups etc 

2.2.1.2.4  gezielte Wettbewerbsbeobachtung (z.B. via Xing/ Linkedin etc) 

2.2.1.3  Welche Formen interaktiver Netzwerkanwendungen werden im Unternehmen und in 
dem untersuchten Bereich bereits eingesetzt? 

2.2.1.4  Wird sich die Bedeutung des interaktiven Netzwerks im Unternehmen und für den 
untersuchten Bereich zukünftig verändern? 

2.2.1.5  Welchen Stellenwert und welche Bedeutung haben diese Anwendungen für die 
Wettbewerbsfähigkeit Ihres Unternehmens? 

   

2.2.2  Schwerpunktfragen aus den Expertengesprächs‐Auswertungen 

2.2.2.1  Macht es einen Unterschied, ob man im Internet ist und damit praktisch zeitlich 
unbegrenzt für alle Nutzer sichtbar, oder ob man wie vorher abgeschieden in der eigenen 
Umgebung arbeitet ‐  wenn ja, was ist dadurch anders? Wenn Fachkräfte eine aktive 
Rolle im Internet übernehmen: Hat sich deren Sicht der eigenen beruflichen Tätigkeit 
dadurch verändert? (Fühlen sie sich mehr im öffentlichen Blickfeld? Empfinden sie eine 
andere ethische / rechtliche Verantwortung? Teilen sie ihr Wissen mit anderen? Hat sich 
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ihr Selbstverständnis im Unternehmen verändert (z.B.: Selbstwahrnehmung als 
Repräsentant des Unternehmen / mehr Eigenverantwortlichkeit / erhöhtes 
Selbstbewusstsein)? Vertrauen in andere Personen persönlich bzw. webvermittelt)  

2.2.2.2  Welche zusätzlichen und neuen Möglichkeiten haben sich durch die Nutzung der 
interaktiven Netzwerkkommunikation in der Arbeit ergeben? (Hat sich die 
Kommunikation mit Partnern und Kunden verändert? Stellen die Fachkräfte ihre eigene 
Arbeit im Netzwerk anders dar? Pflegen sie ihre berufliche Reputation im Netzwerk? Gibt 
es klare Trennlinien zwischen beruflicher und privater Nutzung?)  

2.2.2.3  Welche Probleme und Herausforderungen haben sich für die Fachkräfte durch die 
Einbindung in das interaktive Netzwerk ergeben? (Stellen sich neue Anforderungen an 
den professionellen Umgang mit Daten und Informationen? An soziale und 
kommunikative Kompetenzen?  Bestehen Gefahren durch gezielte Manipulationen im 
Netz?)  

2.2.2.4  (2.2.17.2 + 2.2.17.3: Ist durch das Wechselspiel von Möglichkeiten und Risiken der 
interaktiven Netzwerkkommunikation die Arbeit einfacher / komplexer geworden?) 

2.2.2.5  In welcher Weise werden bei der Arbeit  Informationen aus dem interaktiven Netzwerk 
ausgesucht, selektiert und bewertet? Hat sich das Vertrauen in die ausgetauschten 
Informationen verändert? 

2.2.2.6  Welche Formen der virtuellen, interdisziplinären und interkulturellen Kooperation haben 
sich aufgrund der interaktiven Vernetzung für die Arbeit ergeben?  

2.2.2.7  Welche Arten von einfachen Arbeitshandlungen kommen im Zusammenhang mit der 
Nutzung des interaktiven Netzwerks in der Tätigkeit vor? (lesen, schreiben, nutzen von 
wiki, blog,…) (Basisqualifikationen, die jeder beherrschen muss) Haben Fachkräfte 
entsprechende Standardfunktionen in der Arbeit aufgenommen? Führen sie in diesem 
Zusammenhang neue Routine‐Handlungen aus? 

2.2.2.8  Welche spezifischen Kenntnisse für den Umgang mit dem interaktiven Netzwerk sind für 
die Arbeitstätigkeit erforderlich / unabdingbar? Wo sehen Sie ggf. künftigen 
Entwicklungs‐/ Qualifizierungsbedarf? (Selbsteuerung, Eigenverantwortlichkeit, 
hierarchiefreies Arbeiten, soziale und Teamkompetenzen, flexible Arbeitsorganisation, 
interkulturelle Kompetenz, Bewussstein eigener Rolle im Netz (rechtl. / 
Datenschutzfragen); technologiebezogene Kompetenzen) 

2.2.2.9  Wer veranlasst / steuert / kontrolliert die Anwendungen interaktiver 
Internetanwendungen  der Fachkräfte? Wer entscheidet über den Bedarf und die 
Einführung neuer Anwendungen? 

2.2.2.10  Auf welchem Weg erwerben die Fachkräfte die erforderlichen Qualifikationen? 

   

2.2.3  Vertiefungsfragen: 

2.2.3.1  Haben Fachkräfte im Rahmen ihrer Arbeitstätigkeit mit internetbasierten Anwendungen 
zu tun, die sie als eigene Arbeitsumgebung (Arbeitsort, Arbeitsraum) ansehen? Stellt das 
web 2.0 in der Arbeitstätigkeit eine gewohnte, teilweise als selbstverständlich 
wahrgenommene Umgebung dar?  

2.2.3.2  Werden Arbeitshandlungen umfassend elektronisch dokumentiert und persönlich 
rückverfolgbar archiviert? 

2.2.3.3  Berücksichtigen die Mitarbeiter in ihrer Arbeitstätigkeit die Kommunikation, welche in 
Internet‐Communities stattfindet? Wie gehen sie mit der möglichen interessengeleiteten 
Beeinflussung für ihre Arbeitstätigkeit um?  

2.2.3.4  Nutzen Fachkräfte in ihrer Arbeitstätigkeit elektronische Anwendungen, um die 
Kommunikation in interaktiven Netzwerken auszuwerten und zu verwenden? Werden 
Kommunikationsbeiträge in interaktiven Netzwerken ausgewertet und in der eigenen 
Arbeitstätigkeit verwendet? 
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2.2.3.5  Zeichnet sich in ihrem Tätigkeitsumfeld die Nutzung der veröffentlichten Datenbestände 
zur Untersuchung, Steuerung und Bewirtschaftung ab? Geschieht diese durch Dritte, die 
wiederum selbst erfasst werden? 

2.2.3.6  Akzeptieren und nutzen Fachkräfte in ihrer Arbeit die Existenz einer allgemein 
verfügbaren Wissensinfrastruktur? (… eine Wissensinfrastruktur, die für sie als Gesamte 
ggf. individuell nicht nachvollziehbar bzw. überschaubar ist?) 

2.2.3.7  Verändert sich ihre Fachtätigkeit durch die interaktiven Anwendungen? (etwa im 
Kundenkontakt, in der Archivierung und Dokumentation, in rechts‐ und 
sicherheitsrelevanten Arbeiten)  

2.2.3.8  Sind in ihrer Arbeitsumgebung neue Expertenfunktionen entstanden, die den Umgang 
mit interaktiven Netzwerken betreffen? (etwa als Service‐Entwickler, Analysten, 
Koordinatoren, Supporter) 

2.2.3.9  Sind Datenschutz, Datensicherheit und Privacy zentrale Themen im Umgang mit 
interaktiven Netzwerken? 

2.2.3.10   Haben interaktive Netzwerke im Zusammenhang der Diskussion über Produkte 
wesentlichen Einfluss auf die Produktgestaltung und Vermarktungsstrategie? 

2.2.3.11   Welches sind aus Ihrer Sicht die wichtigsten zukünftigen Arbeitsplatzanforderungen und 
wahrscheinlichen Brennpunkte interaktiver Netz‐Anwendungen? Sehen Sie hier 
Unterschiede nach Bereichen, Qualifikationsebenen oder Tätigkeitsfeldern in Ihrem 
Unternehmen? 

   

2.2.4  Folgende Fragen optional:  

2.2.4.1  Wenn sich durch interaktive Netzwerke individuelle Daten auch automatisch verbreiten 
(etwa die individuellen bzw. materialbezogenen Ortsaufenthalte und –wechsel), werden 
dann diese Datenbestände wirtschaftlich durch berufliche Fachtätigkeit nachverfolgbar 
und nutzbar gemacht?  

2.2.4.2  Wenn eine berufliche Tätigkeit heute bereits informationstechnologisch vernetzt ist, 
wird sie auch durch interaktive Netzwerke tangiert und damit zumindest teilweise 
öffentlich? 

2.2.4.3  Werden die Fachkräfte interaktive Internetanwendungen nur dann in ihre Arbeit 
einbeziehen, wenn ein unmittelbarer Nutzen zur Bewältigung des Arbeitsalltags 
ersichtlich wird – oder werden sie dazu genötigt, obwohl kein unmittelbarer Nutzen 
daraus hervorgeht?  

2.2.4.4  Halten Sie für realistisch, dass durch interaktive Netzwerke auf Basis personaler 
Repräsentationen (Avatare) eigene, umfassend funktionierende Märkte entstehen 
werden?  

2.2.4.5  Wird die Kommunikation mit Arbeitskollegen im web 2.0 bedeutsamer als die 
Kommunikation in der direkten räumlichen Umgebung? 

2.2.4.6  Erwarten Sie für das Arbeitsumfeld von Fachkräften, dass die Gesamtheit der 
individuellen Eingaben in interaktive Netzwerke per komplexer Algorithmen 
Steuerungsprozeduren großer Systeme (etwa Verkehrsregulierung, etc.) auslösen und 
lenken wird? 

2.2.4.7  Erwarten Sie, dass Eingaben in interaktive Netzwerke nicht nur per Schrift, Bild und Ton, 
sondern auch aus den Werten zusätzlicher Erfassungstechnologien (z.B. für Stress‐ und 
Anspannungswerte, Motorenwerte, Satelitennavigation, Kontobewegungen) geschehen 
werden? 

   

2.3  Dokumentationsbogen Erkundung im ausgewählten Arbeitsbereich  

B.3/AB1   Erkundung im ausgewählten Arbeitsbereich vor Ort (Rundgang) 

  Folgende Beobachtungsaspekte sind aufzunehmen: 
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2.3.1  Arbeitsumgebung  

2.3.2  Raumaufteilung:  

2.3.3  Beleuchtung:  

2.3.4  Geräusche:  

2.3.5  Temperatur:  

2.3.6  Allgemein Atmosphäre (Hektik, Ruhe, Enge, .):  

2.3.7  Ausstattung (Mobiliar, Unterteilung der Räume, Tafeln, formelle informelle Bereiche):  

2.3.8  Arbeitsfluss  

2.3.9  Mensch ‐ Mensch ‐ Beziehungen: 

2.3.10  Mensch ‐ Technologie ‐ Beziehung: 

2.3.11  Homogenität ‐ Heterogenität der Arbeitstätigkeiten und Personen in einem Bereich  (Art 
der Arbeit, Hierarchie und Fachberufe, manuelle und automatisierte Tätigkeiten):  

2.3.12  Übersichtlichkeit, Sauberkeit, Ordnung: 

2.3.13  Unfallgefahren: 

2.3.14  Layoutskizze: falls nicht vorhanden, sollte eine grosse Übersichtsskizze der räumlichen 
Umgebung des untersuchten Arbeitsbereiches angefertigt werden.  

    

2.5  Zusammenstellung von Unterlagen aus dem ausgewählten Arbeitsbereich  

2.5.1  Generelle Unterlagen:  

2.5.1.1  Vorschriften: 

2.5.1.2  Handbücher: 

2.5.1.3  Karteien: 

2.5.1.4  Nachschlagwerke: 

2.5.1.5  Listen: 

2.5.1.6  Sonstige Unterlagen: 

  Liste der für die Bewältigung der Arbeitsaufgaben allgemein erforderlichen Unterlagen: 

2.5.2  Auftragsspezifische Unterlagen:  

2.5.2.1  Auftragsunterlagen: 

2.5.2.2  Stücklisten: 

2.5.2.3  Formulare: 

2.5.2.4  Zeichnungen: 

2.5.2.5  Handaufschriebe: 

2.5.2.6  Ausdrucke von elektronisch verwendeten Unterlagen: 

2.5.2.7  Bezeichnung  

   

2.6  Dokumentation Originalunterlagen und Materialien zur besprochenen Arbeitsaufgabe 

2.6.1  Auftragsspezifische Unterlagen:  

2.6.1.1  Auftragsunterlagen: 

2.6.1.2  Stücklisten: 

2.6.1.3  Formulare: 

2.6.1.4  Zeichnungen: 

2.6.1.5  Handaufschriebe: 

2.6.1.6  Ausdrucke von elektronisch verwendeten Unterlagen: 

2.6.1.7  Bezeichnung 

2.6.2  Liste der entstandenen Fotografien:  

2.6.2.1  Arbeitsumgebung: 
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2.6.2.2  Arbeitsmittel: 

2.6.2.3  Produkt: 

2.6.2.4  Stadien von Arbeitshandlungen: 

2.6.3.1  typische Arbeitshandlungen: 

2.6.3.2  angesprochene innovationsrelevante Tätigkeiten 

2.6.5  Verfügbare betriebliche Bild‐Dokumente: 

2.6.6  Übergebene betriebliche Bild‐Dokumente: 

    

2.7  Dokumentationsbogen einer Arbeitsanalyse im Arbeitsbereich 

2.7.1  Systembeschreibung  

2.7.1.1  Betrieb 

2.7.1.2  Arbeitssystem 

2.7.1.3  Systemabschnitt 

2.7.1.4  Bezeichnung der Tätigkeiten 

2.7.1.5  Zahl der Mitarbeiter 

2.7.1.6  Datum der Analyse 

2.7.1.7  Dauer der Analyse 

2.7.1.8  Name des Analytikers 

2.7.2  Kurzbeschreibung der Tätigkeiten  

2.7.2.1  Vorbereitende Arbeitsgänge 

2.7.2.2  Durchführende Arbeitsgänge 

2.7.2.3  Nachbereitende Arbeitsgänge 

2.7.2.4  Besonderheiten der Tätigkeit 

   

2.8  Interviewbogen zum Abschluss der Fallstudie  

  Abschlussgespräch mit Gesprächspartner 1 über den Verlauf der Fallstudie und die 
Folgeaktivitäten  

2.8.1  Durchsprache der durchgeführten Arbeiten  

2.8.1.1  chronologisch:  

2.8.1.2  Sichtung der Dokumentation:  

2.8.1.3  Rekapitulalation der Interessen des Betriebes  

2.8.2  Erste Wertung der Besonderheiten  

2.8.3  Gemeinsame erste Wertung der Veränderungsprozesse  

2.8.4  Auflistung der nicht durchgeführten Arbeiten  

2.8.5  Vereinbarung zum Umgang mit den nicht durchgeführten Arbeiten  

2.8.6  Vereinbarung zum Umgang mit den Unterlagen  

2.8.7  Vereinbarung zum Umgang mit den ausstehenden Unterlagen  

2.8.8  Vereinbarung zum Umgang mit den Fotodokumenten und Freigaben  

2.8.9  Terminvereinbarung zur Präsentation  
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