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Soziale Medien kommen heute in vielen Unter-
nehmensbereichen wie dem Kundenservice, dem  
Marketing, dem Innovationsmanagement oder dem 
Personalmanagement zum Einsatz. Beispiele hierfür 
sind weit verbreitete Kundenforen, interne Wissens-
plattformen, eine Präsenz auf Facebook oder Open-
Innovation-Communitys. Nutzen stiften diese soge-
nannten Business-Communitys im Besonderen bei 
wissensintensiven Aufgaben. Des Weiteren versprechen 
sie durch Integration in die Wertschöpfung erhebliche 
Produktivitätspotenziale [1]. 

Dabei ist davon auszugehen, dass die Nutzung von 
Business-Communitys die Prozesse und die Kultur gan-
zer Unternehmen zukünftig entscheidend verändern 
wird. In der Praxis mangelt es jedoch aktuell an geeig-

Management-Summary

neten Erkenntnissen über eine erfolgreiche Steuerung 
ebensolcher Business-Communitys. Dies führt dazu, 
dass das häufig klassische, hierarchisch strukturierte 
Management in Unternehmen die Potenziale von  
Business-Communitys in der Praxis nicht heben kann. 

Dazu hat das FIR an der RWTH Aachen zusammen mit 
der IntraWorlds GmbH eine Studie unter Community-
Managern durchgeführt, welche die Erfolgswirkun-
gen von Koordinationsmechanismen für Business-
Communitys untersucht. Die Studie wurde im Rahmen 
des Forschungsvorhabens „iNec – Innovation durch  
Experten-Communities im demografischen Wandel“ 
durchgeführt und die Ergebnisse erstmals in der  
Dissertationsschrift „Koordination von Communities of  
Interest“ veröffentlicht [2].
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Das Phänomen Communitys hat nicht nur in den letzten 
Jahren stetig an Relevanz gewonnen, sondern nimmt 
durch die Etablierung sozialer Technologien weiter ste-
tig an Bedeutung zu. Der Nutzen von Communitys für 
Unternehmen ergibt sich vor allem durch die Generie-
rung zusätzlicher Innovationspotenziale, die Gewinnung 
und Förderung von Wissen sowie eine Verringerung der 
Informationsasymmetrie zwischen Unternehmen und ih-
ren Stakeholdern.

Um den zielgerichteten Einsatz von Business-Commu-
nitys zu ermöglichen, bedarf es einer professionellen 
Steuerung der Aktivitäten zwischen den Mitgliedern. 
Nur so kann eine Business-Community erfolgreich be-
trieben werden.

Die vom FIR an der RWTH Aachen zusammen mit der 
IntraWorlds GmbH durchgeführte Studie liefert zentrale 
Erkenntnisse zur Erforschung der Erfolgswirkungen von 
Koordinationsmechanismen für Business-Communitys. 
Die Forschungskonzeption stellt dabei den Zusammen-
hang zwischen der Wirkungsweise unterschiedlicher  
Koordinationsinstrumente auf das Community-Kapital 
und somit den Erfolg des Unternehmens her (siehe Bild 1).

Community-Kapital ist dabei zu verstehen als die Kom-
bination aus Humankapital und sozialem Kapital, also 
der Kombination aus Zugang zu Ressourcen sowie dem 
Wissen und den Erfahrungswerten von Mitgliedern [2; 
3; 4]. Das personalisierte Wissen der Mitarbeiter ist da-
bei für Unternehmen eine wichtige Ressource in Bezug 
auf Wettbewerbs- und Innovationsfähigkeit, es steht je-
doch nur in begrenztem Umfang zu Verfügung. Grund 
dafür ist die Tatsache, dass Individuen mehr wissen, 
als sie erklären und weitergeben können. Dieses soge-
nannte implizite Wissen ist Ursache für die Schwierig-
keit, individuelle Fähigkeiten zu erfassen, zu imitieren 
und zu verbreiten [5]. Die Generierung von Community- 
Kapital bietet eine Möglichkeit, diese Informationslü-
cke teilweise zu schließen und personalisiertes Wissen 
in einer für das Unternehmen zugänglichen Form abzu-
speichern. Vor diesem Hintergrund stellt das Commu-
nity-Kapital eine grundlegende Voraussetzung für die 
Innovationsfähigkeit von Organisationen dar [2].

1 Theoretischer Hintergrund

Bild 1: Struktur und Elemente des zugrundeliegenden Konzepts [2]
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Das Ziel der Studie „Community-Management 2013“ 
ist es, anhand des Community-Kapitals relevante Koor-
dinationsinstrumente in ihrer Wirkungsweise zu beurtei-
len, um Gestaltungsempfehlungen für das Community- 
Management ableiten zu können. Dazu wurden 72 
Community-Manager aus dem unternehmerischen 
Kontext befragt, wie sie ihre Business-Community steu-
ern, welche Erfolge erzielt werden und welche Koordi-
nationsmechanismen zum Einsatz kommen. 

Um die Aussagen der Studienteilnehmer beurteilen zu 
können, wurden qualitative Kriterien herangezogen, die 
eine Aussage über die Eignung der Stichprobe liefern:

Funktion des Studienteilnehmers

Aufgrund ihrer Rolle und Funktion sollten Community- 
Koordinatoren am besten dazu in der Lage sein, den 
Status der operationalisierten Indikatoren zu beurteilen. 
Innerhalb der Stichprobe wird die Anforderung hin-
sichtlich der Funktion der Studienteilnehmer von sämt-
lichen Rückläufen erfüllt.

Strategische Ziele der Communitys

Diesbezüglich gilt für die vorliegende Studie, dass jede 
der in der Stichprobe berücksichtigten Communitys 
mindestens ein Ziel in der Wissensschaffung oder Infor-
mationsbereitstellung und ein weiteres Ziel in der sozia-

len Interaktion oder Netzwerkbildung formuliert haben 
sollte. Mit Ausnahme zweier Fälle ist diese Anforderung 
für die gesamte Stichprobe erfüllt.

Betreiber der Community

Ebenfalls von Bedeutung ist der organisationale Hin-
tergrund der Community. Somit gilt ein unternehme-
risches Interesse als Basisanforderung einer initiierten 
Community-Aktivität. Im Rahmen dieser Studien waren 
75 Prozent der befragten Communitybetreiber Un-
ternehmen, 11,1 Prozent Non-Profit-Organisationen,  
4,2 Prozent Verbände und 9,7 Prozent fallen unter die 
Kategorie der sonstigen Betreiber einer Community. 

Infrastruktur der Community

Ein weiteres Kriterium, das für die Qualität der Stich-
probe in der vorliegenden Arbeit von übergeordneter 
Relevanz ist, ist die Adressierung von Communitys mit 
einer stabilen Infrastruktur. Diesbezüglich ist der Einsatz 
eines Community-Management-IT-Systems das zugrun-
de gelegte Beurteilungskriterium. 

Aufgrund der quantitativen sowie der qualitativen Aus-
wertung der erhobenen Daten können im Folgenden 
Koordinationsinstrumente in ihrer Funktionalität ge-
wertet und Handlungsempfehlungen ausgesprochen 
werden:

2 Studie
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Bild 2: Mögliche Instrumente zur Koordination von Communitys [2]

Um die für eine Business-Community gesetzten Ziele 
zu erreichen, müssen die  Aufgaben und Prozesse ar-
beitsteilig aufgegliedert werden. Dabei entsteht ein 
komplexes Gefüge aus Aufgaben unterschiedlichster 
Anforderungen, Pflichten und Rechten. Die erfolgreiche 
Minimierung des entstehenden Abstimmungsbedarfs 
in diesem Aufgabenspektrum erfordert eine strukturier-
te und klar definierte Koordination. Es können Abläufe 
in der Community optimiert, Aufgaben und Rollen klar 
verteilt und die Effizienz gesteigert werden [6]. So ist es 
möglich, auf Basis einer erfolgreichen Koordination das 
volle Potenzial einer Business-Community im Unterneh-
men auszuschöpfen.

In der Praxis existieren mehrere Ansätze zur Abgren-
zung von Koordinationsinstrumenten. Dabei belegen 
aktuelle Ergebnisse aus der Forschung die Relevanz von 
sieben Instrumenten. Bild 2 zeigt diese communityspe-
zifischen Weisungsinstrumente, welche grundsätzlich 
eine Möglichkeit zur Koordination von Business-Com-
munitys bieten:

• Das Instrument der Weisung basiert auf direkter
persönlicher Kommunikation  durch eine über-
geordnete Instanz. Innerhalb der hierarchischen
Struktur erfolgt eine vertikale Koordination. Durch
die Erteilung von Anweisungen sollen vorausschau-
end Fehler vermieden und aktuelle Mängel besei-
tigt werden [7].

• Die Koordination durch Selbstabstimmung ist eben-
falls wie das Instrument der Weisung personen- 
orientiert. Jedoch ist hier das Ziel, Koordination
durch persönliche Kommunikation auf horizonta-
ler Ebene zu erreichen. Auf Basis vertikaler Kanäle
werden Entscheidungen in der Gruppe getroffen.
Hieraus resultiert eine Entlastung der vertikalen
Koordination und es erwächst eine Motivation der
beteiligten Personen [7; 8].

• Programme basieren häufig auf den Ergebnissen
von Lernprozessen und Erfahrungen. Koordination
erfolgt durch entwickelte Handlungsmuster in Form
von Vorgaben oder Vorlagen zur Lösung von Auf-
gaben. Auch Dokumente wie beispielsweise Hand-
bücher oder Arbeitsanweisungen zählen zu den
Koordinationsinstrumenten eines Programms [7].

• Koordination mittels Plänen ist wie die Koordina-
tion durch Programme nicht personengebunden.
Sie zielt auf die Erfüllung von Aufgaben ab, wel-
che den ausführenden Instanzen vorgelegt werden.
Merkmale dieses Instruments sind die Angaben von
Teilzielen sowie die Kontrolle der zu erfüllenden
Vorgaben [7; 9].

• Die Community-Kultur basiert auf Werten, Normen
und der Einstellung einer Community und spiegelt
sich in den Verhaltensweisen der Mitglieder wider.
Die Implementierung von Ritualen, Symbolen etc.
führt zu einem Gemeinschaftsgefühl und zur Eta-
blierung einer Kultur. Es erfolgt eine automatische

3 Instrumente der Koordination
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Koordination von Aktivitäten und Verhaltenswei-
sen [7]. 

•	 Die Koordination durch Anreizsysteme soll die Mo-
tivation und Leistungsbereitschaft aufrechterhal-
ten und den Austritt von Mitgliedern verhindern. 
Wichtig ist es, eine Balance zwischen Belastung 
und Bedürfnis in der Community zu schaffen [10]. 
Besonders wirksame Faktoren zur Koordination 
mittels sozialer Anreizsysteme sind Stolz, ästheti-

sche Gefühle, altruistische Motive oder auch Loya-
lität [11]. In Bezug auf monetäre Systeme müssen 
die gesetzten Anreize mindestens den geforderten 
Beiträgen entsprechen, welche die Mitglieder zu 
erfüllen haben [12].

•	 Durch die Studie konnten auf dieser Basis direkte 
Handlungsempfehlungen für Community-Mana-
ger abgeleitet werden, um eine effektive Steuerung 
von Business-Communitys zu ermöglichen [2].
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Um die Wirkung einzelner Koordinationsinstrumente 
auf die Erfolgsgrößen einer Business-Community zu 
bestimmen, müssen die Effektstärken ausgewertet 
werden. Sie bilden die Grundlage, um den Einfluss der 
betrachteten Koordinationsinstrumente zu beurteilen. 
Eine zusammenfassende Darstellung der nachgewiese-
nen Effekte auf die Informationsqualität, die Aktivität, 
das organisationale Lernen sowie das Innovationspo-
tenzial einer Business-Community, einschließlich einer 
Darstellung der praktischen Etablierung der Koordinati-
onsinstrumente, zeigt Bild 3.

Die persönliche Weisung eignet sich besonders als  
Instrument zur Schaffung von Aktivität innerhalb 
der Community. Einem Koordinator sind mittels ei-
ner Weisungsbefugnis administrative und technische 
Kompetenzen zugeschrieben. Die Etablierung dieser 
Instrumente ist jedoch nicht von Vorteil, um die Infor-
mationsqualität innerhalb der Community zu verbes-
sern oder um eine hohe Innovations- und Lernrate zu 
erzielen.

Das Steuerungsinstrument der Selbstbestimmung för-
dert die Innovation einer Community in hohem Maße 
und beeinflusst die Aktivitäten der Mitglieder maß-
geblich. Zentrale Instrumente zur Implementierung 
dieses Koordinationsinstruments sind klassische Ab-
stimmungsprozesse, aber auch Online-Events und  
Präsenztreffen. 

4 Handlungsempfehlungen

Bild 3: : Effekte und Einsatzhäufigkeiten der Koordinationsinstrumente [2]

Programme und Planung beeinflussen die betrachteten 
Erfolgsdimensionen nicht maßgeblich. Es können keine 
positiven Effekte auf Aktivität, Informationsqualität, In-
novation oder das organisationale Lernen verzeichnet 
werden. Der Einsatz dieser Koordinationsinstrumente 
ist nicht anzuraten. 

Anreizsysteme weisen eine hohe Relevanz für die er-
folgreiche Koordination einer Business-Community 
auf. Monetäre Systeme haben einen positiven Einfluss 
auf die Informationsqualität innerhalb der Community. 
Auch werden die Lernfähigkeit sowie die Innovations-
fähigkeit verbessert. Möglichkeiten der Koordination 
bieten beispielsweise die Entlohnung von sehr guten 
Leistungen oder qualitativ hochwertigen Beiträgen, ge-
koppelt an die übergeordneten Community-Ziele. Eine 
weitere Form sind soziale Anreizsysteme. Dieses Instru-
ment ermöglicht eine Einflussnahme auf die Innovation 
auf Seiten des Community-Betreibers sowie auf die Ak-
tivitäten der Community-Mitglieder. Die Implementie-
rung erfolgt über Reputations- und Leistungssysteme 
sowie durch die Vergabe von Privilegien. In der prak-
tischen Umsetzung kann beispielsweise eine Auszeich-
nung für die Zielerreichung oder eine öffentliche Kom-
munikation besonders guter Beiträge oder Leistungen 
erfolgen.

Das Koordinationsinstrument einer Community-Kul-
tur fördert, so stark wie kein weiteres untersuchtes  
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Bild 4: Einfluss der Koordinationsinstrumente auf das Community-Kapital

Instrument, die Aktivitäten in der Business-Community. 
Innovation, Lernbereitschaft und Informationsqualität 
werden jedoch nicht maßgeblich beeinflusst. Beson-
ders wichtig für die erfolgreiche Anwendung sind die 
Vermittlung eines Zugehörigkeitsgefühls unter den Mit-
gliedern sowie die Schaffung eines Gemeinschaftsgefü-
ges, um die emotionale Verbundenheit zu fördern.

Folglich belegen die empirischen Befunde im Wesent-
lichen, dass eine erhöhte Relevanz der communityspe-
zifischen Koordination im Besonderen durch Anreizsys-
teme, die Koordination durch Selbstabstimmung sowie 
die Koordination durch die Etablierung einer Commu-
nity-Kultur gegeben ist.

Zudem konnte in der Studie nachgewiesen werden, dass 
das soziale Kapital und das Humankapital einer Com-
munity eine wichtige Basis für den Erfolg einer Business-
Community darstellen. Um eine nachhaltige Aktivität 
sowie Informationsqualität innerhalb einer Community 
zu etablieren und eine hohe Innovations- sowie Lern-
fähigkeit zu erhalten, ist es förderlich, ein hohes Maß 
an sozialem Kapital sowie Humankapital innerhalb einer 
Business-Community zu schaffen. Beide Elemente sind 
eine wichtige Voraussetzung für die positive Entwicklung 
einer Business-Community. Es sollten folglich Maßnah-
men ergriffen werden, welche die Entstehung von sozia-
lem Kapital sowie Humankapital fördern [2].

Hinsichtlich des sozialen Kapitals betrifft dies vor al-
lem Maßnahmen, die stabile Beziehungen zwischen 
Community-Mitgliedern ermöglichen und Vertrauen 
zwischen Mitgliedern sowie eine Identifikation mit der 
Community schaffen. Besonders die Schaffung von Ge-
meinsamkeiten, wie zum Beispiel die Einhaltung einer 
gemeinsamen semantischen Basis oder die Entwicklung 
gemeinsamer Ziele, eignet sich für die praktische Um-
setzung. Für die Entstehung von Humankapital ist es 
ratsam, Aktivitäten auf die Etablierung von Kompeten-
zen und die Kreativität der Mitglieder auszurichten. 

Der Einfluss der Koordinationsinstrumente auf die Ge-
nerierung von Community-Kapital ist in Bild 4 visuali-
siert und bewertet: 

Für eine positive Entwicklung des sozialen Kapitals eig-
nen sich demnach insbesondere die Etablierung einer  
Community-Kultur sowie die Koordination durch 
Selbstabstimmung. Das Humankapital einer Commu-
nity kann vor allem mit der Koordination durch mo-
netäre und soziale Anreizsysteme gesteigert werden. 
Auch Programme unterstützen die Generierung von 
Humankapital. Da Programme jedoch nicht weiter 
zum Erfolg von Communitys beitragen, ist die Anwen-
dung des Koordinationsinstruments ausschließlich 
für die Steigerung des Humankapitals empfehlens- 
wert [2]. 
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Bild 5: Handlungsempfehlungen hinsichtlich der betrachteten Koordinationsinstrumente [2]

Zu berücksichtigen bleibt, dass in der Praxis die Ko-
ordinationsinstrumente in jeder Beziehung nicht los-
gelöst voneinander betrachtet werden können. In 
Kombination finden gegenseitige Verstärkungen oder 
Ergänzungen statt, die es zu berücksichtigen gilt [6].

Abgeleitet aus den aufgeführten Ergebnissen verdeut-
licht Bild 5 die bewerteten Koordinationsinstrumente 
und zeigt Maßnahmen zur praktischen Anwendung auf.
Eine erfolgreiche Koordination liegt zum einen vor, 
wenn die Aktivität der Community-Mitglieder und 
die Informationsqualität innerhalb der Business-
Community positiv beeinflusst werden. Zum anderen 
ist eine erfolgreiche Koordination gegeben, wenn 
sie Innovationen und das organisationale Lernen 
des Unternehmens, welche die Business-Community 
betreibt, steigert. Erfolgreiche Koordinationsinstru-
mente bestehen unter anderem aus monetären und 
sozialen Anreizsystemen. Die praktische Umsetzung 
erfolgt durch diverse Entwürfe von Belohnungssys-
temen wie etwa Bounty-Programmen oder der Ver-
gabe von sozialen Privilegien. Ebenfalls als geeignet 
erweist sich die Koordination durch die Etablierung 
einer Community-Kultur. Maßnahmen wie die Ein-
führung von gemeinsamen Normen und Werten be-
einflussen maßgeblich den Zusammenhalt in einer 

Business-Community. Im Einsatz personenorientier-
ter Koordinationsinstrumente ist besonders die Ko-
ordination durch Selbstbestimmung zu fokussieren. 
Neben den klassischen Maßnahmen kann speziell 
durch Peer-Reviews oder Online-Events die Innovati-
onsfähigkeit auf Seiten des Unternehmens gesteigert 
werden. Die Koordination durch persönliche Weisung 
eignet sich jedoch nur bedingt für die Koordination 
von Business-Communitys. Nicht erfolgversprechend 
ist die Koordination durch Planung oder Programme. 
Sie haben keine signifikanten Effekte auf den Erfolg 
einer Business-Community sowie auf den organisati-
onalen Erfolg.

Abschließend kann festgehalten werden, dass für eine 
erfolgreiche Koordination von Business-Communitys 
vor allem personenorientierte Koordinationsinstru-
mente eingesetzt werden sollten. Dabei erweisen sich 
Anreizsysteme sowie Instrumente der Selbstorganisa-
tion als besonders geeignet. Ebenfalls zielführend ist 
die Etablierung einer Community-Kultur [1]. Auf die-
se Weise können Unternehmen ihre eigene Business-
Communitys langfristig nachhaltig und erfolgreich 
koordinieren und somit einen erheblichen Nutzen aus 
dem Wissen und den Kompetenzen der Mitglieder 
ziehen.
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Im Zuge der zunehmenden Bedeutung von Business-
Communitys stehen viele Unternehmen vor der Her-
ausforderung, sich ihre eigene interne oder externe 
Business-Community aufzubauen, um nachhaltig 
wettbewerbs- und konkurrenzfähig zu bleiben. Dabei 
kommen sowohl interne Wissensplattformen als auch 
externe Auftritte in Marketing, Service oder Vertrieb 
sowie in Forschung und Entwicklung zum Einsatz. Die 
großen Potenziale liegen insbesondere in den wissens-
intensiven, innovativen Anwendungsfeldern. Auch 
bieten Business-Communitys erhebliche Potenziale zur 
Produktivitätssteigerung. Generell ist davon auszuge-
hen, dass die Nutzung von Business-Communitys in 
Zukunft die Kultur ganzer Unternehmen maßgeblich 
verändern wird. 

Der systematische Aufbau und die erfolgreiche Ko-
ordination einer Business-Community in einem Un-
ternehmen sind mit zahlreichen unterschiedlichen 
Aufgabenfeldern verbunden. Klassische Koordinations-
instrumente der Managementlehre  können in ihrer An-
wendung nicht übertragen werden. Dies führt häufig zu 
Fehlern im Management von Business-Communitys, so-
dass die Potenziale nicht wirklich ausgeschöpft werden 
können. Dabei stellt die erfolgreiche Leitung und Ko-
ordination von Business-Communitys den Community- 
Manager vor besondere Herausforderungen. 

Das FIR an der RWTH Aachen ermittelt schon in der 
Initiierungsphase sowie bei der Konzeptualisierung die 
Rahmenbedingungen  und Möglichkeiten für den Auf-
bau einer Business-Community und unterstützt Unter-
nehmen bei der Implementierung sowie dem Betrieb. 
Somit wird gewährleistet, dass Risiken und Herausfor-
derungen von Beginn an aufgedeckt werden, um den 
erfolgreichen Betrieb einer Business-Community sicher-
stellen zu können. Das FIR begleitet Unternehmen da-
bei auf Basis aktueller Forschungsergebnisse durch me-
thodische Vorgehensweisen und adäquate Tools nicht 
nur im Aufbau, sondern auch im Betrieb einer eigenen 
Business-Community. 

Das FIR an der RWTH Aachen gehört seit über 60 Jahren 
zu den führenden Institutionen im Bereich der Betriebs-
organisation. Unsere umfassende Erfahrung im Bereich 
des IT-Einsatzes in Kombination mit der steten (Weiter-)
Entwicklung moderner Tools zur Planung und Bewer-
tung von Schlüsseltechnologien bilden die Grundlage 
für den Transfer von anwendungsnahen Forschungser-
gebnissen in die Praxis. Ausgereifte Angebote liefern 
professionelle und gleichzeitig individuelle Lösungen 
für die Praxis. 

5 Das FIR unterstützt
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