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Forschungsfrage
Untersuchungsgegenstand
Untersuchungsaufbau
Ergebnisse
Schlussfolgerungen
Offene Diskussion
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Social Software und Wikis sind im Unternehmen
angekommen
Vorteile durch den Einsatz von Social Software evaluieren

Einschatzung der Mitarbeitenden
Erfolgsmessung flur Unternehmen relevant

Social Software fordert und unterstutzt Kommunikation
Auswirkungen nur schwer direkt messbar

Erfolgsmessung von Social Software ist eine
Herausforderung fiir Unternehmen.
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Flhrt Social Software zu einer Verbesserung im
Softwareentwicklungsprozess?
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Untersuchungsgegenstand ek
Einzelfallstudie bei T-Systems MMS GmbH
T-Systems MMS GmbH
Multimedia Software GmbH Dresden
Ca. 1.000 Mitarbeitende
Prozess- und Technologieberatung
E-Commerce
Internet- und Intranetgestaltung
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Organisationsstruktur
Dezentral
11 Geschaftsbereiche bzw. BUs als Profitcenter organisiert
Darunter Projektteams verschiedener
Grosse,
Technologiel6sungen und
Kunden.
Zusatzlich zentrale Unterstltzungsbereiche
Vertrieb, Marketing, Business Excellence und Finanzbuchhaltung
Flache Hierarchie
Hohe Eigenverantwortung der Mitarbeitenden
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SUCNuUNgsgegens
Das TeamWeb
Seit 2008 im Einsatz
Internes Wissensmanagement

Basiert auf Atlassian Confluence Wiki

Kommunikations- und Kooperationswerkzeuge zur
Unterstitzung der Teamarbeit
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Ziele
Wissenstransfer verbessern
Kollaboration liber Abteilungsgrenzen erleichtern
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Aufbau des TeamWeb
Untergliedert nach Inhaltsbereichen
Spaces fur jede BU und CU

Sind Prasentations- und Arbeitsbereich
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Verantwortliche / Wiki-Gartner je Space & zentral
Standardmassig Zugangs- und Bearbeitungsrechte fir alle MAs

Weitere Bereiche
Communities
Standorte

Prozesse

Ca. 25.000 Seiten
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Zusatzliche Funktionen im Teamweb
Jeder Mitarbeitende kann ein Profil anlegen
Publikationen
Weblog
und weitere Inhalte
Kommentarfunktion fir Wiki- und Weblog-Eintrage
Ubersicht zu letzte Anderungen
Forderung der Vernetzung der Mitarbeitenden
Suchfunktion und Tag-Vergabe
Abos fur Themenbereiche (RSS, E-Mail)
T »« 7 - -Systems- - -
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Kurzdemonstration TeamWeb
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3 zentrale Punkte
Ansatz bzw. Modell zur Erfolgsmessung von Social Software
|dentifizieren der Erfolgsfaktoren
Messung & Auswertung
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4 )
Modell zur Erfolgsmessung
I\ J
4 N [ R
Methode zur
Erfolgsfaktoren Messung der
Faktoren
\_ J J
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Methode zur

Erfolgsfaktoren Messung der

Faktoren

Business 20 WI-HSG . b :P i .Systemsn .
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Verschiedene Modelle zur Technologieakzeptanz bekannt.

Modell fur IS geeignet, DeLone & MclLean sehr etabliert.

TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL

iang=2007
chepens=2007
technology
accepiance
mode| er=ZANT
hm-mhzm

y wis-200%
Cone Jones=24%
eorstruct
enkatasn-2003 indicators
handhel |
mobile Py :
devices L WAL
F ) Dalone=2 003
- e” ,'
. Information
A i systems
-2 accaplance

electranic

- cOmerte
user mativaiion Sciencewatch.com: Technology Acceptance Model:
Hetraaee Research Front Map August 2009. Online unter

http://sciencewatch.com/dr/tt/2009/09-augtt-ECO/
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DelLone, McLean IS-Success Model

Umfassendes Bezugssystem zur Erfolgsmessung
Relevanter Faktoren

Basiert auf Shannon, Weaver Kommunikationstheorie und
Mason
2003 aktualisiert umfasst folgende 6 Dimensionen
Systemqualitat,
Informationsqualitat,
Servicequalitat,
Nutzung,
Nutzerzufriedenheit,
Nettonutzen.

Erfolg wird indirekt gemessen Uber die Erfolgsdimensionen

20 PWI-HSG
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System- l
qualitit
Absicht zur Nut-
Nutzung zung \I
Informations- T l Netto-
qualitit nutzen
Nutzer-
zufriedenheit
Service-
qualitit
Updated D&M IS Success Model [DMO03] entnommen aus [RS08]
Innsbruck, 22.2.2011 v? ++ % - -Systems: - -

" Universitat St.Gallen  T-Systems Multimedia Solutions



Qe R
Untersuchungsaufbau LT,
4 ™
Modell zur Erfolgsmessung
- j
4 )
Methode zur
Erfolgsfaktoren Messung der
Faktoren
J
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Etabliertes Modell
Anpassung auf verschiedene Bereiche (e-Commerce)
[DMO3] wurde von Reisenberg, Smolnik [RS08] auf Social
Software Systeme angepasst:

Betonung der sozialen Aspekte,

zwischenmenschlichen Beziehungen,

keine stringente Trennung zwischen Nutzern und Autoren,
Kreis der Nutzer weiter gefasst.

Ableitung von Social-Software-Erfolgsfaktoren

Weitere Modell zur Erfolgsmessung von Social Software in
Unternehmen: [Ra09], [CMK10], [SR10], [HSO8] oder
Return on Contribution (RoC) [Mu09].
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System- Informations- | Service- Nutzung Nutzerzu- Netto-
qualitiit qualitit qualitiit friedenheit | nutzen
Benutzer- Informations- Kompetenz Anzahl Zufriedenheit Produktivitiit
freundlichkeit vielfalt - Beitriige - System ) ] ,
Vertrauen ) Mitarbeiterwissen
I . - Tags - Information
ZweckmiiBigkeit Priizision . o _
Verstindnis - Nutzer - Service Informations-
Bestindigkeit Verlisslichkeit - Kontakte - beschaffung
Transparenz Erfiillung der
Flexibilitiit Aktualitiit Hiufigkeit Erwartungen Reputationsautbau
Fehlerbehebung
, ] - Kontakte o o
Systemintegration Benutzer- o ; spezifische Kreativitiit
) , Online Service- - Anderungen ] )
freundlichkeit Zufriedenheit _ ‘
Anpassung an Unterstiitzung D soziale Struktur
auer
kundenspezifische Relevanz Vergniigen .
Anschluss- . Kommunikation
Anforderungen I ] Intensitiit o
ZweckmiiBigkeit service positive
_ 3 o Transparenz
Privatsphiire . , _ , Freiwilligkeit Haltung
Verstiindlichkeit Erreichbarkeit , _
Wissensteilung

Motivation

Erfolgsfaktoren flir Social-Software-Systeme [RS08]
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Ziele
Wissenstransfer verbessern
Expertengruppen aufdecken
Transparenz
Kollaboration Gber Abteilungsgrenzen erleichtern
Kommunikation
Fokus auf Softwareentwicklungsprozess
Verbesserung der Qualitat und Effizienz
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Systemqualitat
Benutzerfreundlichkeit
Systemintegration
Nutzung
Virtualisierung
Elektronische Berichte
Informationsqualitat Nettonutzen
Informationsvielfalt/-vernetzung _QUC;I\':;:: Ig; Effizienz
Verldsslichkeit . : Im "FTOZEss
Nutzerzufriedenheit Kommunikation
Positive Haltung
Servicequalitat
Kompetenz
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Methode zur
Erfolgsfaktoren Messung der

S Faktoren

Business 20 WI-HSG . b :I: i .Systemsn e

» Innsbruck, 22.2.2011 ;ﬁ
M, Universitit St.Gallen  T-Systems Multimedia Solutions



Il lrndArver | ~hirinrnere |-F|¢\—'\||
untersucnungsauioa wm201 1

Wert von Social-Software
nicht durch technische Umsetzung,

aber durch die enthalte Information und deren Verkniipfung
[Ko06].

Nutzer sind auch Autoren [HWO05].
Haben somit eine Schlusselrolle,
Nutzungsverhalten
und Einschatzung der Nutzer relevant.

Nutzungsdaten, Umfrage und Beobachtung geeignete
Methoden.
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Erstellung der Umfrage

Quantitativer Fragebogen — Likert-Skala
1 ,Stimme Uberhaupt nicht zu“
5 ,Stimme zu“

31 Fragen

Abgeleitet aus [RS08] Modell

und dem bei T-Systems MMS eingesetzten Software-
Losungsentwicklung Prozess 5.2

Fragebogen aus Prozesssicht,

nicht aus Eigenschaften der Software abgeleitet.
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Prozessdarstellung

! Implemen-
Analyse Design tierung Test Rellout

Changemanagement

Konfigurationsmanagement

Projektmanagement

Qualitatsmanagement

VNNV

Releasemanagement

Software- Losungsentwicklung Prozess 5.2 ’

Software-Losungsentwicklung Prozess 5.2 bei T-Systems MMS

Business 2.0 IWI-HSG
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Prozess 5.2 (SW L&sungsentwicklung)
EDIDTDIDED T
tierung

|0 Fragekategorien
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Auszug der Fragen je Kategorie

wm?20
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INNSBRUCK

Kategorie Frage Erfolgsdimension
. Die Einarbeitungszeit neuer Projektmitarbeiter konnte Nettonutzen:
Vorbereitung . : ..
durch das Social Software Tool reduziert werden. Effizienz
Desicn Reviews sind durch das Social Software Tool qualitativ Nettonutzen:
& besser geworden. Qualitat
Das Erstellen, Dokumentieren und Analysieren von
. . . . . Nettonutzen:
Implementierung |Quellcode ist durch die Verwendung eines Social Software Qualitat
Tools qualitativ besser geworden.
Das Erstellen und Durchfiihren von Tests (z.B.:
. . . . Nettonutzen:
Test Funktionstests) ist durch die Nutzung des Social Software Qualitat
Tools qualitativ besser geworden.
Das Erstellen von Handbichern ist durch die Nutzung des |Nettonutzen:
Rollout : . e
Social Software Tools qualitativ besser geworden. Qualitat
sl «» i} - -Systems- - -
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Auszug der Fragen je Kategorie
Kategorie Frage Erfolgsdimension
Durch die Verwendung des Social Software Tools lassen Systemqualitat:
Prozess Effizienz |sich die einzelnen Arbeitspakete der Mitarbeiter leicht Benutzer-
zusammenfigen. freundlichkeit
Die Zusammenarbeit mit dem Kunden lasst sich durch das |Nettonutzen:
Kunde . ..
Tool effizienter gestalten. Effizienz
Kontroll Das Social Software Tool hilft Ihnen zu verstehen, wo Sie |Nettonutzen:
ontrotie sich in einer Projektphase derzeit befinden. Effizienz
. Das Arbeiten mit dem Tool wirkt sich positiv auf das Nutzerzufriedenheit:
Gemeinschaft . .
Arbeitsklima aus. Positive Haltung
Psychologischer |Sie fiihlen sich im Umgang mit dem Social Software Tool |Servicequalitat:
Effekt sicher. Kompetenz
Innsbruck, 22.2.2011 v?Z -+ & - -Systems- - -
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Durchfihrung im April 2010

Verteilung per MS Sharepoint

2 Business Units
E-Commerce Solutions & Services (eCSS)
Content & Collaboration Solutions (CSS)

Laufzeit 2 Wochen

Ricklaufquote 17 % (n=33)
CSS 19
eCSS 14
14 Projektleiter
6 Architekten
15 andere Rollen
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Vorbereitung

Kotrolle

Gemeinschaft Implementierung

Psychologischer Effekt Test

Rollout

Prozess Effizienz

= Gesamt Architekten

Business 2.0 MI-HSG
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5
45
4
3 \\\ "—/
2.5 —
2
1.5 %
I T T T T 1
Vorbereitung Design Implementierung Test Rollout
= Gesamt Architekten
2.88
.. . . | | | | I
Q21 (Prozess Effizienz): Die Social Software " | 'i| | |
unterstitzt alle Projektphasen in gleicher 1 2 3 4 5
. Stimme Stimme zu
Weise. iberhaupt
nicht zu
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Systemqualitat
Benutze rfrewnd ichkeit 3.04
Systemintegration 3.29 '
Nutzung o
Nutzung Virtualisierung 3.45
Nutzung elektronische Berichte .45
Informationsqualitat Nettonutzen
Information svielfalt/-vernetzung 4.00 Qualitdt 3.15
werlgsslich ket 2.BB Koo uend kation 3.E5
Nutzerzufriedenheit o Effizienz {im SWE-Frozess 340
positive Haltung 3.03
Servicequalitat -
Kompetenz 3.82
.+ - -Systems- - -
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(- )
Systemqualitat 321
Benutze rfreund ichkeit 3.04
Systemintegration 3.29 ' \
Nutzung .
Mutzung Virtualisie ung 345 ™
ﬂ Nutzung elektronische Berichte 245
Informationsqualitat. .. |- Nettonutzen -
Information svielfalt/-vernetzung A4.00 Qualitit 3.16
werlgsslich ket 2.BB Koounnim ni kation 3.B5
Nutzerzufriedenheit . G bl b .
“a
positive Haltung 3.03

| Servicequalitat '

Business 2.0 IWI-HSG
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Positiver Einfluss auf Softwareentwicklungsprozess

erkennbar

Unterschiedlicher Einfluss bzw. Wahrnehmung je Rolle
Architekten bewerten positiver

Verbesserte Kommunikation erkennbar (3.85)

Unterschiedliche Auspragungen je Prozessphase

Kommunikationsintensive Phasen positiver

Social Software hat positiven/unterstiitzenden Einfluss
auf kommunikationsintensive Aufgaben

Erfolg abhangig von Unternehmenskultur und
Organisationsform

Innsbruck, 22.2.2011 o - - -Systems- 5
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Potenzial fir weitere positive Effekte

Forderung der Nutzung
Forderung der Nutzerzufriedenheit

Informationsqualitat und Systemqualitat konnen weiter verbessert
werden.

Weitere Umfrage zeigt, dass Ubersichtlichkeit verbessert werden kann
(Kategorie Adoption im IDEA-Ordnungsrahmen)

,50 % der Mitarbeitenden empfinden die Inhalte des TeamWebs als
undbersichtlich” [Li10]

Information Overload (Informationsvielfalt & Abos — bspw. RSS)*

Chance durch semantische Suche?

*Weiterfiihrender Beitrag: Lin, D.; Ehrlich, S.: Der steinige Weg zum Enterprise 2.0. In Wissensmanagement,
Sonderheft Best Practice 2010/201 | S.28ff (www.wissensmanagement.net)
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Schlussfolgerungen A
Limitierungen und Ausblick
Ricklaufquote und N begrenzt
Erganzung durch Nutzungsdaten
Einmalige Durchfihrung
Kontinuierliche Auswertung verbessert Aussagen
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Semantische Suche als Chance fir Wikis?
Medienkompetenz der Wissensarbeiter fordern?*

Unterstitzung der Implementierung durch Social
Software:

Wo liegen die Unterschiede zu anderen Prozessphasen?
Weniger kommunikationsintensiv?
Andere Quellen?

*Weiterfiihrender Beitrag: Lin, D.; Ehrlich, S.: Der steinige Weg zum Enterprise 2.0. In Wissensmanagement,
Sonderheft Best Practice 2010/201 | S.28ff (www.wissensmanagement.net)
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