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Vertrauen in virtuellen Communities:
Konzeption und Umsetzung vertrauens-
unterstitzender Komponenten in der
Doméane Healthcare

Winfried Ebner, Jan Marco Leimeister, Helmut Krcmar
Technische Universitat Miinchen

Zusammenfassung: Vertrauen ist im Umfeld von Oslimeendungen, insbeson-
dere im Gesundheitsbereich, von zentraler Bedeut\egrauen bildet deshalb
(neben anderen Erfolgsfaktoren) die Basis fur ddalgreichen Aufbau und Be-
trieb einer virtuellen Community (VC). Ein Blick famestehende Communities
lasst jedoch den Schluss zu, dass in vielen vistugbemeinschaften diesen An-
forderungen nicht oder nur unzureichend Rechnunggagen wird. Deshalb
beschreibt dieser Beitrag anhand des Falles derltieare-Community ,krebs-
gemeinschaft.de”, wie der bewusste Umgang mit dems@h nach Vertrauen in
einer VC konzipiert und umgesetzt werden kann.vbDigestellten Komponenten
unterstitzen den Prozess der Vertrauensbildungrliratie der VC und tragen so
entscheidend zum erfolgreichen Aufbau und BetrishGkemeinschaft bei. Der
Beitrag endet mit einem Ausblick auf noch nicht esetrte Aspekte sowie offene
Forschungsfragen.

Schlusselworte: Vertrauen, Virtuelle Gemeinsch&fgmmunity, krebsgemein-
schaft.de, Healthcare, Wahrgenommene Kompetenz rgéfammenes Wohl-
wollen, Visitenkarte, Anonymitatskonzept, Afgisnsgmrenzkriterien.

1 Einleitung

Diese Arbeit ist Teil des Forschungsprojekts ,COSB@ommunity Online Ser-
vices and MObile Solutions)“. Dabei handelt es sigh ein Verbundprojekt
mehrerer Partnérdas sich zum Ziel gesetzt hat, den Aufbau, disviEklung und
den Betrieb von Virtuellen Communities zu untersrch

COSMOS ist ein Verbundprojekt der Technischen Unsité Miinchen, der Univer-
sitat Hohenheim und £OGermany (Viag Interkom GmbH & Co). Das Projekt wird
vom Bundesministerium fiur Bildung und Forschung, FEZ HW 0107 — 01 HW
0110, gefordert. Fir weitergehende Informationesubben Sie bitte den Internetauf-
tritt des Verbundprojekts unter http://www.cosmasnaenunity.org.
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Ziel der Arbeit ist der Entwurf und die UmsetzungnvKomponenten, die dem
Wunsch der Mitglieder nach Vertrauen in einer V@eglt werden. Den Grund-
stein hierzu legt die Diskussion des Phdnomenstr&ieen”. Zunachst wird sich
in Kapitel 1 der Thematik allgemein in Bezug aufg@misationen gendhert, um
danach abzuleiten, wie sich dieses Konstrukt awf danfeld von Online-
Anwendungen und speziell auf die Doméne HealthGhertragen lasst. In Kapi-
tel 2 werden die vertrauensunterstitzenden Komgenekonzipiert, um im
folgenden Kapitel 3 eine Auswahl von umgesetztemgonenten zu prasentieren.
In Kapitel 4 werden erste Ergebnisse der umgesetenponenten beschrieben.
Der Artikel schlief3t in Kapitel 5 mit einem Aushti@auf noch ausstehende Aufga-
ben und Herausforderungen.

1.1 Grundlegende Uberlegungen

"Als ein elementares Ordnungsprinzip zwischenmeicheln
Austauschbeziehungen spielt Vertrauen (...) eingale Rolle."

[Pico®01, S. 123]

Ripperger definierVertrauen als die ,freiwillige Erbringung einer riskanten \for
leistung (durch den Vertrauensgeber) unter Verzahit explizite vertragliche
Sicherungs- und KontrollmalBnahmen gegen opportscigs Verhalten (Ver-
trauenshandlung), in der Erwartung, dal3 ['] dertieensnehmer freiwillig auf
solches Verhalten verzichtet (Vertrauenserwartufiipp98, S. 268].

Voraussetzung fir die Erfassung der Vertrauensproalik sind dabei die Pha-
nomene der begrenzten Rationalitat und des Oppentwis. Unter begrenzter
Rationalitat wird der Zustand verstanden, dass\Wgtrauensgeber nur unzurei-
chend uber die Motive und Handlungsabsichten desaleensnehmers informiert
ist. AuBerdem kann der Vertrauensnehmer Informatiorerzerren oder verheim-
lichen, um hieraus einen Vorteil gegentber dem rdaensgeber zu erzielen
(Opportunismus) [Pic®1, S. 125].

Koch et. al. erganzen, dass in Organisationen sbaielKoordination der Einzel-
aktivitaten als auch die Mativation bei der Aufgabdiillung zu bewerkstelligen
ist. Koordination und Motivation sind risikobehaftend machen deshalb Vertrau-
en erforderlich [Kocf00, S. 71].

Diese beiden Aspekte werden durch Abbildung 1tilest:
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Organisation

e &

Koordination Motivation
Risiken bedingt durch Risiken bedingt durch
mangelnde Kompetenz Opportunismus

erfordert erfordert

Vertrauen

Abbildung 1: Organisation und Vertrauen
Quelle: [KocH00, S. 71] in Anlehnung an [Wolf00]

Aus sozialwissenschaftlicher Perspektive untersigiegnan drei verschiedene Ar-
ten von Vertrauen [AbHa0Q]:

1. Personliches VertrauenJnter personlichem Vertrauen wird das direkte Ver-
trauen zwischen zwei beteiligten Personen verstanDéses Vertrauen ist
sowohl personen- als auch kontextspezifisch. HexieMvertraut Herrn Miller
zum Beispiel in Bezug auf die Beratung bei Finafegen, wohingegen er
ihm kein Vertrauen bezuglich der Obhut der eigné@mkr entgegen bringt.

2. Systemvertrauén Systemvertrauen ist nicht an die Eigenschaften Ver-
trauensgebern gebunden. Es wird durch die wahrgemomEigenschaften
oder Vertrauenswirdigkeit des Systems oder deitutish bestimmt, in wel-
cher sich Vertrauen entwickeln kann. Als Beispieti shierfir das
Waéhrungssystem angefihrt.

3. Veranlagtes VertrauerDas veranlagte Vertrauen beschreibt die genekglle
genschaft von Vertrauensnehmern, Personen Vertrawerschenken. Es
handelt sich dabei um eine Art Gundvertrauen, dighfir die jeweilige Person
grundlegende Einstellung zu sich und seiner Umwiadtshalb ist diese Art
von Vertrauen weder von Personen noch vom jeweili§entext abhangig.

Die Ubersetzung lehnt sich bewusst an die Wortwathimanns an, der im System-
vertrauen ein Einstellung ,jenseits von persénlighleistetem Vertrauen oder
Misstrauen” sieht [Luhm89, S. 66].
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Diese Arten von Vertrauen unterscheiden sich zlishtdadurch, dass sie ver-
schieden schwer aufzubauen sind. Der Vertrauensaufiestaltet sich beim
personlichen Vertrauen noch am leichtesten, wolgiegesich das veranlagte Ver-
trauen nur schwer beeinflussen lasst. Deswegen \wird Folgenden der

Schwerpunkt der Betrachtung apérsonliches Vertrauemnd Systemvertrauen

gelegt.

1.2 Rolle von Vertrauen und Reputation im Umfeld va
Online-Anwendungen

Wie schafft man es nun, dieses ,Ordnungsprinzipselanmenschlicher Aus-
tauschbeziehungen® geplant aufzubauen? Der Weg fibler die Unterscheidung
zwischenVertrauenshandlung, der freiwilligen Erbringung einer riskanten Vor-
leistung, undVertrauenserwartung, der Erwartung, dass der Vertrauensnehmer
motiviert ist, freiwillig auf opportunistisches Melten zu verzichten [Kocho,

S. 72].

Bei einer Vertrauenserwartungsetzt man sich Uber einen Informationsmangel
wissentlich hinweg und stitzt sich stattdessene@gdgne Erfahrungen und Erfah-
rungen Dritter. Diese Erfahrungen werdBeputationgenannt.Reputation ist
demnach die ,erwartete Handlung eines Akteurs, kieelguf Informationen tber
diesen Akteur oder auf Beobachtungen vorangeganderhnaltens basiert"
[AbHa00].

Somit wirdReputatiornzu einem Indikator, welcher den Aufbau von Vergnaun-
terstitzt. Abbildung 2 verdeutlicht die Rolle vorpRitationsindikatoren:

Veranlagtes Vertrauen
System- Personliches
vertrauen Vertrauen
unterstutzt unterstutzt
wahrgenommene wahrgenommenes
Kompetenz Wohlwollen

Reputations - Reputations -
indikatoren indikatoren

Abbildung 2: Reputationsindikatoren und Vertrauen
Quelle: Eigene Darstellung
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Wahrgenommene Kompetewird im Offline-Umfeld oft durch Organisationen
hergestellt, welche die Reputationsermittiung umdrmittlung tbernehmen, bei-
spielsweise die Schutzvereinigung fur allgemeinedisicherung (SCHUFA)

oder auch Ratingorganisationen fur Industrie- urehdielsunternehmen (z.B. Eu-
roRatings AG). Dabei werden Informationen Uber Fedtionspartner zentral
gesammelt und gegen Entgelt zur Verfiigung gekadith 00, S. 75].

Im Online-Umfeld haben sich so genannte Trust Rar&tabliert, die als unab-
hangige Institutionen die Einhaltung von Standayasantieren. Solche Standards
werden beispielsweise fur sichere Bezahlmethodenvenschlisselte Datenuber-
tragung gesetzt. Als Beispiele konnen ,Trustet Shop, TRUSTe" oder
,Shopinfo*® genannt werden [BU2, S. 235]. Dabei ist jedoch zu beachten, dass
diese Institutionen nur die Vertrauensbildung wsttgren konnen, wenn sie z.B.
die Handhabung des Datenschutzes stetig Uberpuiifi@rzuséatzlich bei Missach-
tung der Auflagen unter Androhung von Strafen aig Hinhaltung dréngen
[SchnOo, S. 59].

Die wahrgenommene Kompetenz und somit das Systérauen werden zusétz-
lich durch die klare Definition der unterschiedkech Verantwortlichkeiten der
einzelnen Beteiligten unterstitzt. Die Offenlegungn Preisen, Lieferzeiten,
Steuern oder Storno-Gebiihren schiitzt den Nutzerumangenehmen Uberra-
schungen. Auf der anderen Seite gelten z.B. veliblrel Nutzungsbedingungen
und Verhaltensregeln fir die Teilnahme an der Gesadiaft [Schn0O0, S. 58].

Ein weiterer Reputationsindikator zur Unterstitzaley wahrgenommenen Kom-
petenz ist die Offenlegung von Leistungskennzah&m.konnen zum Beispiel
Fluggesellschaften die Prozentzahlen ihrer purigiicFlige anbieten oder Ein-
zelhéndler Verkaufszahlen bestimmter Produkte. ®periodischen Berichte und
der damit verbundene offene Umgang mit den eigenlerachten Leistungen gibt
auch skeptischen Nutzern mehr Sicherheiten im Upgait der Organisation

[SchnOo, S. 58].

Das wahrgenommene Wohlwollgond die damit einhergehende Unterstiitzung
des personlichen Vertrauens) ist schwieriger zaeflasEs ist mit dem Erkennen
der guten Absichten des Kooperationspartners zglaiehen. Im Folgenden wer-
den drei Madoglichkeiten vorgestellt, welche die Koomikation und
Visualisierung dieser Reputationsindikatoren fondéoch 00, S. 75ff.]:

1. Gegenseitige Bewertung von Transaktionspartneriviele Online-
Auktionshauser haben die Mdglichkeit geschafferssdsich die Beteiligten
nach einer Transaktion gegenseitig bewerten. Dalrei oft eine Mischung

Weitere Informationen zur Methodik dieser Gutgsidinden sich auf den Websites
der Organisationen  unter  www.trustedshops.de,  wwstd¢.org und
www.shopinfo.net (zugegriffen am 03.02.03).
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aus einer standardisierten Gesamteinschatzung ife.Borm von Sternchen)
und einem Feld fir Kommentare benutZroblematisch hierbei ist jedoch,
dass die Beurteilenden ihre Identitét nicht offegeln missen und somit die
Aussagekraft der einzelnen Bewertung eher geringis Uberzeugungskraft
dieser Beurteilung liegt eher in der Anzahl der Beangen unterschiedlicher
Nutzer, denn je mehr Nutzer sich positiv Uber eifieiinehmer geaufRert ha-
ben, je eher ist dieser positiven Bewertung zueimgGawa01, S. 28]

2. Bewertung von Meinungemm Gegensatz zur gangigen Praxis in Auktions-
hausern erfolgt hierbei keine direkte Bewertung Yoansaktionspartnern. Es
werden ausschlieBlich die Empfehlung bzw. Inforozgn bewertet, wie dies
zum Beispiel bei www.ciao.de mit ,sehr nutzlich'hgtzlich®, ,wenig nitz-
lich" und ,nutzlos* der Fall ist. Auerdem kann dddittelwert der
abgegebenen Bewertungen errechnet und visuell stattyeverden.

3. Beziehungsnetzwerk&rundidee dieses Konzepts ist es, einen vertsauién
digen Bekannten zu finden, der einem Auskunft i@de/ertrauenswirdigkeit
eines potentiellen Kooperationspartners gibt. Daeirit System solche Hilfe-
stellungen geben kann, missen im Vorfeld Infornmetio Gber die Kontakte
der Besucher untereinander erhoben werden. Dieuslaatstehenden Bezie-
hungsnetzwerke werden dann visuali§iert

Besonders bei virtuellen Gemeinschaften bestehtMibiglichkeit, Erfahrungen
von oder mit Personen einfach zu kommuniziereniiBar hinaus ist diese Form
der MeinungsaulRerung mit &uf3erst geringen Tramsekosten verbunden.

1.3 Die Anwendungsdomane Healthcare — Besonderhaite
einer Gemeinschaft fur Brustkrebspatienten

Fur den erfolgreichen Aufbau von Vertrauen im Gelhaitsbereich im Allgemei-
nen und bei der Zielgruppe Krebspatientinnen imoBdsren sind neben den

Beispiele finden sich bei den verschiedenen Owfnktionshduser wie z.B.
www.gxl.de, www.ebay.de oder auch bei den zShopsmew.amazon.de, bei denen
private Verkaufer von Waren vom Kéaufer bewertetdeer konnen (zugegriffen am
03.02.03).

Dass die reine Anzahl an Bewertungen Uber einensbktionspartner nicht alleine
ausreicht, um wahrgenommenes Wohlwollen zu untestil zeigen die jungsten Be-
trugsfélle bei Online-Auktionshédusern deutlich. Hi zukunftig neben der Anzahl
der Transaktionen und damit auch der Anzahl derdfirewertungen auch der Wa-
renwert der zu Grunde liegenden Transaktionen akswichtungsfaktor zu
berlicksichtigen.

Als ein Beispiel fur diese Art von Reputationsvetimng ist ReferralWeb zu nennen
(http://www.cs.washington.edu/homes/kautz/refereddyzugegriffen am 03.02.03).
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vorgestellten Konzepten vor allem zwei Besondeeneiton entscheidender Be-
deutung:

Zum einen bedingt die besondere Zielgruppe spezfgiforderungen an Oberfla-
che und Aufbau der Plattform So werden wegen der thematischen Ein-
schrankung auf Brustkrebs vor allem altere Fraugesprochen.

Zum anderen ist durch das Thema ,Krebs" als inichkr Schwerpunkt der Ge-
meinschaft ein Mitwirken der Mitglieder auf besorgl@ersonlicher und intimer
Ebene erforderlich. Aus der Sicht der Betroffentsfitsdie lebensbedrohliche Di-
agnose den Anfang einer Phase extremer physisaldepsychischer Belastungen
dar, deren Ende wegen des méglichen AuftretensRemidiver} nicht vorausge-
sagt werden kann.

Um diese Belastungen bewadltigen zu kodnnen, bendtBetroffene und deren
Angehorige in allen Stadien der Krankheit umfassefidformation. Ganz ent-
scheidend bei diesen Uberlebenswichtigen Informatidst dabei die Frage nach
der Vertrauenswiirdigkeit derselb&Bariiber hinaus geht aus Forschungsarbeiten
in Selbsthilfegruppen hervor, dass neben Informadts Voraussetzung zur Kri-
senbewaltigung auch weitere Formen der Unterstdgtzurraining und die
physische Verfugbarkeit der Hilfe von Néten sind) sich an die neue Situation
anzupassen und diese Lebensbedrohung zu verarfi¢#te@93; LoBro8g].

Die Ergebnisse von im Rahmen des Projekts COSMQ8hdefiihrten Fokus-
gruppenuntersuchungen verdeutlichen, dass viele pd&nziellen Teilnehmer
dem Medium Internet zwar interessiert aber denmaithSkepsis gegenuber ste-
hen. Besonders die Angst, dass die personlicherenDdifir Werbezwecke
missbrauch werden kénnten, hemmt die Nutzer inAdevendung der verschie-
denen Dienste [Ebne02].

Es kann also resumiert werden, dass die Mitglieden Krebspatienten-
Communities im Vergleich zu Mitgliedern anderer Couomities ein héheres Be-
dirfnis nach Vertrauen und damit auch hdhere Amdmiden Aufbau von
Vertrauen betreffend haben. Diesem erhéhten BedtaWertrauen wird im Fol-
genden durch die Konzeption vertrauensunterstigzendomponenten fir
krebsgemeinschaft.dgechnung getragen.

Vgl. hierzu die Konzeption eines Entwicklungsmitgléiir Healthcare-Communities
im Rahmen der Forschungsarbeit [Af@8].

Unter ,Rezidiven" wird das Wiederauftreten der kkheit (=Riickfall) verstanden
[Wahr86, S. 1066].

Aus Experteninterviews geht hervor, dass die Ahzan unseridsen und nicht ver-
trauenswirdigen Angeboten im Internet zur Behandhmg Krebs betréchtlich ist
[Ebne02, Anhang XXVII ff.].
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2 Konzeption von vertrauensunterstitzenden
Komponenten

Die in diesem Kapitel vorgestellten Komponenterlestekonkrete Umsetzungs-
moglichkeiten zur Unterstitzung des Vertrauenshitfyprozesses dar. Dabei wird
nach denjenigen Reputationsindikatoren unterschiedelche die in Kapitel 1.2

ausdifferenzierten Vertrauenstyp&ystemvertrauemnind personliches Vertrauen

unterstitzen. Die Umsetzung erfolgt fur die Comrukiebsgemeinschaft.de

2.1 Wahrgenommene Kompetenz

Die fur die wahrgenommene Kompetenz entscheidefdsmponenten sind der
zentral bereitgestellte, qualitatsgesicherte Inhd#ts Betreibermodell und das
Rechtekonzept, das den Zugang zu verschiedeneriéualiaten je nach Benut-
zertyp regelt.

2.1.1  Transparenzkriterien des Aktionsforums Gesunbeits-
informationssysteme (afgis)

Um die ,wahrgenommene Kompetenz“ zu erhéhen, helfen dargelegt unab-
héngige Institutionen, welche die Einhaltung voansiirds tberprifen kénnen.

Im deutschsprachigen Raum hat sich dafir 1999 #tiemsforum Gesundheitsin-
formationssystem (afgis) gebildet, das die Entwiokl und Etablierung eines
dauerhaften Qualitatssicherungsprozesses fur Ghsitsiciformation im Internet
vorantreibt. Um dies zu erreichen, wurden von ddreftsgruppe ,Qualitatssiche-
rung/Qualitatsmanagement” in einem ersten Scloiieihde zehn Transparenz-
kriterien ausgearbeitet [Moeld2]

« Transparenz Uber die Anbieter

e Transparenz Uber Ziel, Zweck und angesprochen@rZigbe(n) der In-
formation

e Transparenz Uber die Autoren und die Datenquekerirdormation
« Transparenz Uber die Aktualitat der Daten
« Mdglichkeit fur Rickmeldungen seitens der Nutzer

e Transparenz Uber Verfahren der Qualitatssicherung

10 Eine detailliert Beschreibung der zehn Transpamitezien kann online unter

http://www.afgis.de/qualitaetssicherung.php eingese werden (zugegriffen am
03.02.03).
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e Transparente Trennung von Werbung und redaktiameleitrag
e Transparenz Uber Finanzierung und Sponsoren

e Transparenz Uiber Kooperationen und Vernetzung

» Transparenz Uber Datenverwendung und Datenschutz.

Die Operationalisierung dieser Kriterien ist akt@bgenstand der Arbeit vaf-
gis.

2.1.2  Qualitatsgesicherter Inhalt

Eine weitere Unterstiitzung der ,wahrgenommenen Katenz“ bildet der quali-

tatsgesicherte Inhalt. Hierzu wird fur den Fall vdmebsgemeinschaft.de
qualitatsgesicherter Inhalt vom anerkannten Krdbamationsdienst (KID) am

Krebsforschungszentrum in Heidelberg eigens fir Aafbau der Plattform er-

stellt. Erfahrungen, die seit 1996 bei der telefohen Beratung und auch bei
Anfragen per E-Mail gesammelt worden sind, gehesammen mit den neuesten
Forschungsergebnissen in die Produktion der TexteZar Qualitatssicherung

werden die Texte von zwei verschiedenen anerkariexeerten des Bereichs On-
kologie gegengelesen und gegebenenfalls korrigiert.

2.1.3 Betreibermodell vonkrebsgemeinschaft.de

Die Motivation und der Hintergrund der Betreibenasi virtuellen Community

spielt fir die wahrgenommene Kompetenz eine zenfRalle. So wird ein Patient
in einer Community fir Krebspatienten, die von eineéharma-Konzern betrieben
wird, der Medikamente fir Chemotherapien hersteliiniger Kompetenz bspw.
im Bereich alternativer Therapien vermuten als theiseinem Institutionen tber-
greifenden nicht-kommerziellen Betreiber-Verbund Eall ist.

Aus diesem Grunde ist die Offenlegung von Inforovain zum Betreibermodell
eine wichtige Stiitze fir den Aufbau von Vertraugeiner VC.

2.1.4 Rechtekonzept

Wie in Kapitel 1.3 dargelegt, ist neben der Untéestng durchnformation vor
allem dielnteraktionals Hilfestellung fur die Betroffenen von hoher Batlng.
Aus diesem Grunde wurden die AustauschdiebBss&ussionsforumFragen an
Experten Kontaktsuchaund Chat nebst einem nach Nutzertyp unterscheidenden
Rechtekonzept fur alle Funktionalitaten entworfed vealisiert.

Das Diskussionsforununterstiitzt hierbei vor allem den asynchronen Aussth
von Informationen zwischen den Mitgliedern der Gersehaft. DieFragen an
Expertenstellen eine spezielle Form des Diskussionsfordansweil nur wahrend
eines bestimmtes Zeitraums Fragen an einen Expemerallem Arzte mit Spezi-
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alwissen) gestellt werden kdénnen, die dann auchvaor Experten selbst beant-
wortet werden. Der Austauschdiensbntaktsuchedient den Mitgliedern der
Gemeinschaft als Unterstitzung bei der Suche naghskhen, die sich in einer
ahnlichen Lebenslage befinden oder ahnliche Interedhaben. Der Austausch-
dienstChat bietet den Mitgliedern der Gemeinschaft die Modteih sich ohne
grof3e Mihe in Echtzeit mit anderen Betroffenen iibejenigen Themen austau-
schen zu kénnen, die sich gerade beschéftigen.

Das Rechtekonzept regelt den Zugang und die Nutziendgoeschriebenen Aus-
tauschdienste. Dabei orientiert es sich an denvi@rdchiedenen sozialen Rollen,
die durch Kim innerhalb ihrer Studien zum Aufbaunv@ommunities identifiziert
wurden. Kim unterscheidet dabei zwischen Besudieuling, Mitglied, Leader
und Senior [Kim01, S. 134 f.]. Den sozialen Rolesrisprechend werden zunéchst
drei Rechtestufen vergeben. Der einfache Besudiedib Rechtestuf&ast mit
der Registrierung erhalt der Benutzer die Rechtedtlitglied. Im Laufe seiner
Mitgliedschaft kann ein Benutzer die Rechteswifie-Mitglied erhalten.

Zusatzlich werden innerhalb vaémebsgemeinschaft.deegen der doménenspezi-
fischen Besonderheiten sowie dem BetreibermodelRdichtestuf&xpertesowie
unterschiedliche Administratorenrechte vergebene&mben sich zum Beispiel
die Rechtestufe@ommunitymanagaind ContentmanageMahrend ein Arzt des
Onkologischen Schwerpunkts Stuttgart fur die Betrguder Community zustan-
dig ist (Communitymanag@r pflegt der Krebsinformationsdienst am
Krebsforschungszentrum in Heidelberg die Informageiten vorkrebsgemein-
schaft.dgContentmanagér

Aus diesem Grund gibt es innerhalb der Gemeinsahatfen Rechtestufen:

Nr. | Rechtestufe | Beschreibung / Weg zur Rechtestufe

1 Gast Unregistrierte Benutzer der Seiten
2 Mitglied Registrierter Nutzer
3 VIP-Mitglied | Registrierter Nutzer mit besonderercRen —

wird durch derCommunitymanageron Mitglied-Rechtestufe
aufgewertet (permanent) oder erhélt Rechte innededhChats
von anderenVIP-Mitglied (temporar).

4 Experte Fachlicher Experte —

per Ernennung durch Communitymanager, besonderedrh
sein ,Thema der Woche", ansonsten wie Rechtestufgligtil.

| Nr. | Rechtestufe Beschreibung / Weg zur Rechtestufe |

1 Die konkrete viuselle Umsetzung der Austausclsleen kann unter

http://www.krebsgemeinschaft.de eingesehen werziege@riffen am 03.02.03).
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5 Community- | Betreuung der Gemeinschaft (z.B. Beantwortung von Mit-
manager gliederanfragen und Rekrutierung von Experten) —
per se durch Projektteéﬁbestimmt.
6 Content- Inhaltliche Verantwortung und Pflege der Informagseiten —
manager per se durch Projektteam bestimmt.
7 Administrator | Technische Administration der Rt —
per se durch Projektteam bestimmt.

Tabelle 1: Rechtestufen vémnebsgemeinschaft.de
Quelle: Eigene Darstellung

Durch diese verschiedenen Rechtestufen werden ®edclfitdie einzelnen Funkti-
onalitadten der Dienste vorkrebsgemeinschaft.deverteilt. Die wichtigsten
Eckpunkte des Rechtekonzepts sind zusammengefadstgender®

* Unregistrierte Benutzer der Plattforn®gstg kénnen bei den beiden Aus-
tauschdienstenDiskussionsforumund Fragen an Expertenjeweils die
Ubersichtsseite sehen, allerdings keine Beitrageadaten oder erstellen. Der
Zugriff auf die Kontaktsucheund denChat bleibt unregistrierten Benutzern
verwehrt.

« Die FunktionalitaéBeitrag/Frage &ndervon DiskussionsforunandFragen an
Expertenist sowohl fiir Mitglieder als auch VIP-Mitgliedauf eigene Beitra-
ge bzw. Fragen beschrankt. Die eigene Frage kadenfragen an Experten
nur so lange verandert werden, bis der Expertsiaujeantwortet hat.

« Experten und der Administration (Rechtestufe 5sf)eis mdglich, auch Bei-
trdge anderer Mitglieder zu &ndern und somit beirléfeungen der
Forenregeln die Beitrdge zu kommentieren bzw. diesdr zu lI6schen (Rech-
testufe 5 und 7).

« In der Ausbaustufe dgshatshat jededMitglied die Méglichkeit, ein tempora-
resVIP-Mitglied zu werden. Dies geschieht dadurch, dass das kfitgtit der
Funktionalitat,Raum er6ffnen“einen neuen Chatraum eréffnet und dann in
diesem Raum (und nur in diesem eigenen Raui®)-Mitglied-Rechtehat.
Diese Recht gelten dann nur fir déhatund nur so lange das Mitglied in die-
sem Chatraum ist.

12 Das Projektteam setzt sich aus Mitarbeitern dseiligten Projektpartnern zusam-

men.

Eine detaillierte Zuordnung der verschiedenen Reahf die einzelnen Funktionali-
taten der Dienste vorkrebsgemeinschaft.dkann bei den Autoren angefordert
werden.

13
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2.2 Wahrgenommenes Wohlwollen

Das ,wahrgenommene Wohlwollen“ kann sich einersait die Betreiber einer
VC beziehen, andererseits auf die anderen Mitgliedde Gemeinschaft. Um den
Mitgliedern vonkrebsgemeinschaft.dgétmogliches Wohlwollen von Seiten der
Betreiber zu signalisieren, wird im Rahmen des &bérmodells aktiv auf die
Motivation der beteiligten institutionellen Partnend das Fehlen von kommer-
ziellen Interessen hingewiesen. Das ,wahrgenomm#pbalwollen der Nutzer
der Gemeinschaft untereinander wird durch die Bszleaft der Mitglieder unter-
stutzt, aus der volligen Anonymitat herauszutrated anderen Teilnehmern die
Maoglichkeit zu geben, mehr tGber die eigene Perscertahren.

2.2.1 Visitenkarte

Die Visitenkarte bietet zur Offenlegung des eigedéohlwollens gegeniiber an-
deren Nutzern eine gute Mdglichkeit. Sie beinhaitéormationen, die sich aus
Registrierungsdatéh und weiteren optionalen Daten zusammensetzen. fmme
dann, wenn ein Teilnehmer innerhalb der Gemeinsainén Beitrag veroffent-
licht oder eine Frage stellt, wird sein Benutzeraaals Hyperlink angezeigt.
Durch einen Klick auf diesen Link gelangt man aigf Wisitenkarte des Nutzers,
auf der, abhéngig vom Anonymitatsgrad, personlitifermationen zu finden
sind. Auf3erdem haben die Daten der Visitenkarte &mitere Funktion: Durch
die Angabe von personlichen Informationen ist eildéidern mit Hilfe der Kon-
taktsuche moglich, andere Mitglieder zu finden.

Tabelle 2 beschreibt die optionalen Felder dert®iigiarte:

Ref. Feldname Bemerkungen

Personliche Daten:

/D05/ | Anrede Werte: ,Herr", ,Frau®

/D15/ | Titel Format: freies Textfeld

/D130/ | Geburtstag Format: ,TT.MM.JJJJ"

/D140/ | Familienstand Werte: ,keine Angabéls, Jedig", ,verheiratet”, ,ge-

=2

schieden*, ,getrennt lebend”, ,in Lebensgemeinsthg
lebend” und ,verwitwet"
- Format: Auswahlliste

/D150/ | Eigene Kinder Werte: ,keine Angé&henein®, ,ja“
- Format: Radio Buttons
/D160/ | Bild Format: JPEG oder GIF

¥ Als Registrierungsdaten sind obligatorisch Benuiaere, Vorname, Nachname, E-

Mail, Passwort, Anonymitatsgrad und vollstandigedsse anzugeben.

> Der vorselektierte Wert (Standard) wird untecétein dargestellt.
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Ref. Feldname Bemerkungen

/D170/ | Eigene Homepage Format: URL
/D180/ | Telefon Mobil Format: freies Textfeld
/D190/ | Telefon privat Format: freies Textfeld
/D200/ | Fax Format: freies Textfeld

Die Krankheit:
/D210/ | Verbindung zur Werte: ,Betroffeneft, ,Angehérige/r*, ,Experte/in“,

Krankheit L~Sonstiges*
/D220/ | Verbindung (sonst.)| Format: Freies Textfeld
/D230/ | Diagnosedatum Format: ,TT.MM.JJJJ"
/D240/ | Krebsart Werte:_BrustkrehsLeukamie®, ,Sonstiges”, ,keine
Angaben” - Format: Auswabhlliste
/D250/ | Krebsart (sonst.) Format: freies Textfeld

/D260/ | Krankheitsstadium Werte: ,keine Angahg/or Therapiebeginn®, ,Unter
Therapie®, ,Geheilt", ,Keine Krebsansiedlungen (Me}
tastasen)”, ,Krebsansiedelungen (Metastasen)” -
Format: Auswabhlliste

/D270/ | Therapieform Werte: ,Radikale Operation (Bensternung)*, ,Strah-
lentherapie®, ,Lymphknotenentfernung*,
Jbrusterhaltende Operation“, ,Hormontherapie®, ,Wig¢
deraufbau der Brust®, ,Chemotherapie®,
JAntikdrpertherapie, ,Alternativtherapie” - Format
Checkboxes mit Mdglichkeit der Mehrfachauswahl
/D280/ | Therapieform (sonst}Format: freies Textfeld

Personliche Interessen:
/D290/ | Freizeitaktivitaten Werte: ,Musik®, ,Oper/€ater/Musical“, ,Tanzen",
~Spaziergange*, ,Kino", ,gesellschaftliches und &z
les Engagement®, ,Reisen”, ,Kunst/Ausstellungen* -
Format: Checkboxes mit Mdglichkeit der Mehrfach-
auswahl

/D300/ | Interessen (sonst.) Format: freies Textfeld

Tabelle 2: Optionale Daten der Visitenkarte
Quelle: Eigene Darstellung

2.2.2  Anonymitatskonzept

Wie zuvor ausgefiihrt entscheidet jedes Mitgliedbstetiariiber, welche Daten es
anderen Mitgliedern der Gemeinschaft zeigen wikhniit wird der Problematik
Rechnung getragen, dass jede Person individuellhmat Krankheit umgeht und
deshalb auch unterschiedlich anonym den Mitgliedd¥n Gemeinschaft gegen-
Uber auftreten will. Dabei kann jedes Mitglied zetien vier verschiedenen
Anonymitatsgraden wahlen.
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Tabelle 3 verdeutlicht die Auswirkungen, die dudib Wahl der verschiedenen
Anonymitatsgrade entstehen:

Anonymitatsgrad Auswirkungen auf die Darstellung der Visitenkarte
Nichts anzeigen Anzeige: ,Der Benutzer mochte sBiaen nicht anzeigen!”
Anonymisiert Angezeigt werden: Benutzername, Bunaes|Butzerstatus,

Verbindung zur Krankheit, Diagnosedatum, Krebdangbs-
stadium, Therapieform, Freizeitaktivitaten, Intees

(sonstiges)
Alle Anonymisiert - Mitgliedern werden angezeigt: Benutzername, Bunddslan
Freunde Alles Nutzerstatus, Interessen, Verbindung zur KrankBg#tgnose-

datum, Krebsart, Krebsstadium, Therapieform,
Freizeitaktivitaten, Interessen (sonstiges)

- Freunden werden alle eingegebenen Daten angezeigt
Alles anzeigen Angezeigt werden: Alle eingegebdbaten

Tabelle 3: Anonymitatsgrade und deren Auswirkunigdéel Darstellung der Visitenkarte
Quelle: Eigene Darstellung

Der Anonymitatsgrad ,Alle Anonymisiert - Freundeléd” bietet den Mitgliedern
eine besondere Differenzierung. Wenn sich zu eifil@inehmer der Gemein-
schaft z.B. durch einen Chat oder personliche Batsghaft schon ein
Vertrauensverhaltnis aufgebaut hat, so kann masedidurch Eingabe des Benut-
zernamens in eine Freundesliste aufnehmen. Di€seund hat dann die
Mdglichkeit, alle eingegebenen Daten der Visitetikkainzusehen, wohingegen
normale Mitglieder nur die anonymisierte Form der Visitarie dargestellt be-
kommen.

3 Ausgewahlte Beispiele der Umsetzung von
Komponenten anhand des Falles
www.krebsgemeinschaft.de

Nach Darstellung des Soll-Konzeptes zur Unterstigzdes Aufbaus von Ver-
trauen in VCs erfolgt nun die Darstellung der Umsay ausgewdahlter
Komponenten. Hierzu wird zunéachst beschreibenddaitUmsetzung der Afgis
Qualitatskriterien eingegangen. Sie sollen &stemvertrauerder Mitglieder
starken. Der Schwerpunkt der danach folgenden &hrsy liegt auf der Visiten-
karte sowie den Anonymitatsgraden und damit degganKomponenten, die das
Personliche Vertraueaufbauen.
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3.1 Umsetzung: Wahrgenommene Kompetenz

Die Afgis Qualitatskriterien wurden folgendermaReuf krebsgemeinschaft.de
umgesetzt:

Die Transparenz Uber die Anbietgewahrleistet das Impressum, das unter dem
Link ,Uber uns’ zu finden ist. AuRerdem ist auf ggdSeite das Logo als visuelle
Markierung zu sehen. DiEransparenz Uber Ziel, Zweck und angesprochene Ziel
gruppewird schon durch die Wahl der URL sichtbar: wwelksgemeinschaft.de.
Auf der Startseite findet sich darliber hinaus date3nent tUber die Fokussierung
der Plattform auf Brustkrebserkrankte, Angehdorigd interessierte. Hinter dem
Link ,Gefuhrte Tour’ werden alle Bereiche der Piatin vorgestellt. Das Redak-
tionssystem gewahrleistet die Ausstattung jedes tr&@g mit einem
Aktualisierungsvermerk. Zusammen mit der mit Cotteanager KID wird so der
Transparenz Uber die Autoren und die Datenquedlewie derTransparenz Uber
die Aktualitatder Daten Rechnung getragen.

Die Méglichkeiten fur Riickmeldungen seitens der Nuiat vielfaltig. Zum ei-
nen koénnen die Benutzer mit dem Link ,Anregungend uKritik’ ihre
Anmerkungen zur Gestaltung der Seite und den lehakeben. Zum anderen be-
steht die Mdoglichkeit, durch den Verweis ,Kontaktie Community Manager
direkt mit einer Email zu kontaktieren. Der Verweitber uns’ enthalt weitere
Kontaktméglichkeiten der Projektpartner.

Komplexer ist die zu gewahrleisten@ieansparenz Gber Verfahren der Qualitats-
sicherung.Durch die Organisation der Inhalte in einzelnanke die jeweils mit
Zusatzinformationen zu Datum, zugeordneter Kategonid Autor versehen sind,
wird ersichtlich, wer fur die Qualitat des Beitragsstandig ist. AuRerdem sind In-
formationen, die inhaltlich qualitatsgepruft sirdgutlich durch die Navigation
von Meinungen oder nicht qualitatsgesicherter Iimition (z.B. im Diskussions-
forum) getrennt. Weitere deutliche Hinweise in Testh weisen den Benutzer bei
den Austauschdiensten darauf hin, dass die Mitglienkrebsgemeinschaft.de
fur ihre eigenen Beitrdge selbst verantwortlichdsimd fir die Richtigkeit der
Aussagen von Betreiberseite her keine Verantwortioegnommen werden kann .

Die Forderung von afgis nach transparefi@nnung von Werbung und redaktio-
nellem Beitragtrifft fir diese Gemeinschaft nicht zu, da siehsigicht Uber
Werbung finanziertTransparenz lUber Finanzierung und Sponsastrgegeben,
da die Startseite Uber das Projekt, (férderndejeRtmartner und die Forderung
durch das Bundesministerium fur Bildung und ForsghAuskunft gibt. Des Wei-
teren verweist die Seite ,Uber uns* auf die Welsseitler Projektpartner, die
ihrerseits ausfihrliche Informationen bereitstell@ies dient der Transparenz
UberKooperationen und Vernetzun@/ahrend der Registrierung werden die Teil-
nehmer Uber die Nutzungsbedingungen und mit dezri3dahutzerklarung tber die
Verwendung ihrer personenbezogenen Daten aufgelarhit ist die Forderung
nach einetransparenten Datenverwendung und Datenscarftilt.
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3.2 Umsetzung: Wahrgenommenes Wohlwollen

Die Visitenkarteund dasAnonymitatskonzepivurden in eingeschrankter Form
umgesetzt. Einige der konzipierten Felder sind nmacht in die Visitenkarte auf-
genommen worden.

Mit der Umsetzung bietet die Visitenkarte den Madkern vonkrebsgemein-

schaft.dedie Mdglichkeit, sich untereinander besser kenzenlernen. Aus

Anregungen aus dem laufenden Betrieb heraus wundeveeitere Funktionalitat

der Visitenkarte hinzugefiigt. Den Mitgliedern ist mun moglich, dem angezeig-
ten Mitglied Uber einen Link unter der Visitenkaegime E-Mail zu schreiben und
so sofort personlich mit ihm in Kontakt zu treten.

Abbildung 3 gibt einen Eindruck der Visitenkarteduteren angezeigte Daten im
Anonymitatsgrad ,Alles Anzeigen*:

‘isitenkarte wan Herm Winfried Ebner

Gebuwrtstag: 07 041077
Homapage: anregen

Email: webrenguwebner ret
Interessen: Speed Resding
Jorglage

Faubam

Schimgeeug Speken

willehal

Warhditnis zur Krankhett: CO5SMOS Prophmitgled
Dizgros edatum:

Krebsart Fere Sngaben
Etand e Fimine Aregaben
Therapseform: fere Sngaben

-

Privatadressse:

Strasse Schwwanthalersirate B8
it B3 Munchen

Land: Bayern

Teieton: 088 - 538 19455
Handy

D Mingdiesd pil eine persaniche Emsl 51 Schraibsen

Abbildung 3: Visitenkarte
Quelle: http://www.krebsgemeinschaft.de, zugegnifid.02.03

4 Erste Ergebnisse

Die Evaluation der vertrauensunterstiitzenden Koraptam steht zum Zeitpunkt
der Beitragserstellung erst am Anfang. Mit den Md#mn der Befragung, der Be-
obachtung und der Dokumentenanalyse werden diehiedenen Komponenten
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im weiteren Verlauf des Projekts untersucht. Enrsteldufige Ergebnisse sind
durch die Dokumentenanalyse der Diskussionsforeharalen [Ebne02]. Die fol-
genden Beitrdge aus dem Diskussionsforum sollempbegisch verdeutlichen,
wie die Mitglieder vonkrebsgemeinschaft.dmiteinander interagieren und mit
welcher Offenheit und Einfihlungsvermdgen die Méder miteinander umge-
hen.

Preece hat in ihren Studien uiber das Erleben vopahig® in VC herausgefun-
den, dass dieses Phanomen vor allem in Gemeinenhadiuftritt, die
themenbezogene Unterstitzung bieten [PrGh01, §. Reglbsgemeinschaft.dst
genau zu einer solchen ,Support-Community” zu zéhéeif der neben der reinen
Information auch emotionale Unterstitzung zu fintgn

Abbildung 4 verdeutlicht innerhalb eines Beitrags Diskussionsforum diese
starke emotionale Bindung:

W Rivem

wRuArE 20.01:03 22:05
lch habe ein halbes Jahr Chemo geschalitll|ich
ki e rar nich Sa0en wie erbsichiert ich bin -
Jdetrt freich mich auf den Sport denich wieder
Exran e len iwe ke, Sf oie Hams g wisiksr
nachrsachsen werden, auf de Lebensenenge | de
wagderin mengn Kdnesd stndman wand, sl das
Arteter, welches mr so gefehit bat urd 2f die
Paitys, suf die ich wieder gebenwenke 1oh 1
mich parkhich wAe B reuer Mernsch, obssohl die
At cass: ioh wieder krank wearden kinnde ezl
gradkerist als |2 uvor] Bher v bt S T
rniveer gEEag wAr MlEen rech vOmes SChEEn
und ViR bleben gesurd. Ich gnte auch ganz keb
ale diemichkennen unid o RO we ams LS
etz endich mal wieder im Chatll 1779
B L]

e 1 i 210103 1141 it
chmensch = | chbin soinoh des es ar
wicker gui pendl cha Feack o= geschaMil N wel
o gekAmpd hast und wel du es wolbest, und zum
trernia chat ® ok Feact 8 mee Zedl” P i walrden
urs alle freuen dich bald mal waeder im chat 2u
rEmen! | (rgperehaie verreEss ioh ders frechen
spriche) “srmide ieben gl o g8

Sere 1 HIAEm

Abbildung 4: Beitrag im Diskussionsforum (1)
Quelle: http://www.krebsgemeinschaft.de, zugegnifid.02.03

In weiteren Beitragen zeigt sich, wie schnell Mader auf die personliche Ebene
kommen und auf ihre Lebenssituation eingehen, umgliotist genau darzustellen,

16 Empathie ist die Fahigkeit, sich in die Situatiomd Geflihle einer anderen Person

hineinversetzen zu kénnen und sich so mit ihr eatifizieren [PrGh01, S. 237].
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in welcher Lage sie sich gerade befinden. Der riédBeitrag steht am Ende einer
Diskussion uber das Thema ,Deprimiertheit* und eeticht, dass innerhalb der
Gemeinschaft gentiigend Vertrauen aufgebaut wurdeguatn Tabuthemen zu dis-
kutieren:

& QIR 151002 11:13 L
Hadio Gt Meirs ciagnosie war 0102, Beimr
konme e bnosberhakersd operert werden, mit
Depre=sionen, Pankatacken und Angeizustanden
hisbe= ich aber auch 7u kamphen. Jeder (ArTie)
ok, dees kgl o Taniasalen und Zokades
Aber == 151 bendugend Tu efzhren, dass =5
Leidans ganossinen tesschlich o geht ich dachie
=ch immer, dass ich das ales aleire schaffe,
.,:_l\-a B rehr Zeit vergehl, g schwwener T9E g mir
Gnobe ) wrada

= Sy 1510021147
Limbem Zovitesie, bed mir knmrmdie genee Sache
auch mmer Phasenrssise vaedar hockh,
dann karrke ich nur roch Feulen. Weine Famie
mrdchie ich dann damil nichi bedagien, ako
frece ich ales nmich ren Daherfinde ch den
A isra sch ibers inbeim el Buch na ole Sacha
Blles Liehe DS

Sabe bamam

Abbildung 5: Beitrag im Diskussionsforum (2)
Quelle: http://www.krebsgemeinschaft.de, zugegnifid.11.02

Man kann aus den Beitrédgen der Mitglieder kogbsgemeinschaft.akeshalb fol-
gern, dass genugend Vertrauen vorhanden ist, umEmjtathie innerhalb der
Gemeinschaft miteinander zu kommunizieren.

Da eine Operationalisierung des mehrdimensionalemsiuktes Vertrauen inner-
halb des Projektes noch nicht vorgenommen wurde,ziB. eine genaue
Zuordnung von vertrauensunterstitzenden Komponentereinem maglichen
Vertrauenszuwachs noch nicht méglich.

Weitere Ergebnisse beziglich der Vertrauenswirdigier Gemeinschaft und
dem gegenseitigen Vertrauen der Mitglieder werdefRahmen einer Mitglieder-
befragung erwartet.

5 Ausblick

Obwohl das Leben in der V&rebsgemeinschaft.dér ein intaktes Vertrauens-
verhaltnis unter den Mitgliedern und zwischen Médern und Betreibern spricht,
sind bei weitem noch nicht alle Mdglichkeiten dectinischen und organisatori-
schen Unterstitzung von Vertrauen ausgeschopfteNdbr Umsetzung der noch



Vertrauen in virtuellen Communities 637

fehlenden Aspekte aus den zuvor dargestellten Koeten gibt es noch weitere
Komponenten.

Eine weitere Unterstitzung des ,wahrgenommenen Wadns“ durch die Mit-
glieder kénnte die Bewertung von Informationen seiiierbei geht es um die
Bewertung einzelner Informationseinheiten (ltentig von jedem registrierten
Nutzer durchgefuhrt werden kann. So kénnte nebenQlelitdtssicherungsmali-
nahmen von Anbieterseite (siehe Kapitel 2.1.2) destgestellt werden, ob fur
Mitglieder der Gemeinschaft die Texte informativduesenswert oder unnitzlich
gewesen sind. Auf3erdem verstérkt sich durch pesieaktion auf inhaltliche
Beitrage das Vertrauen in die Qualitdt der angetsteTexte. Ebenso ist eine
Bewertung der von den Nutzern erstellten Inhaltespy. einzelne Forumsbeitré-
ge, etc.) moglich, wodurch insbesondere das Vestrawwischen den Mitgliedern
weiter unterstitzt werden kann.

Neben den technischen Unterstitzungsmdglichkeiterdén Aufbau und Erhalt
von Vertrauen ist auch die Rolle des Community-Mpgemaents zentral. Eine nach
intersubjektiv nachvollziehbaren Regeln ablauferidbaltlich fundierte und im
Dienst der Gemeinschaft stehende Moderation ig eéntrale Einflussgrof3e auf
das Vertrauen in VCs. Wie diese Regeln fir die Matien auszusehen haben,
wann auf welche Art was moderiert wird, ist ebesfaur ansatzweise erforscht.

Im weiteren Forschungsverlauf stellt sich zudemRtege, wie ein Geschéfts- und
Betreibermodell fir Healthcare-Communities auRérieahes offentlich geforder-

ten Forschungsprojektes aussehen kann. Denn m& ®izial akzeptierte,

technische stabile und 6konomisch sinnvolle Losgeyahrleistet den Erfolg ei-

ner virtuellen Gemeinschaft fur Krebspatienten.
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