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aperto — Ein Rahmenwerk zur Auswabhl,
Einfuhrung und Optimierung von
Corporate Social Software

Alexander Richter, Forschungsgruppe Kooperationssysteme
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Sebastian Behrendt, Forschungsgruppe Kooperationssysteme
Simon Nestler, Hochschule Hamm-Lippstadt

Sebastian Miiller, Forschungsgruppe Kooperationssysteme
Stephan Herrlich, IntraWorlds GmbH

Der Einsatz von Social Software zur Unterstiitzung der Zusammenarbeit in und zwi-
schen Unternehmen gewinnt seit mehreren Jahren zunehmend an Bedeutung.
Gleichzeitig machen die Charakteristika von Social Software - allen voran deren so-
genannte Nutzungsoffenheit - ein Umdenken notwendig. Corporate Social Software
unterscheidet sich eklatant von traditionellen betrieblichen Anwendungssystemen,
denen bereits bei ihrer Entwicklung klare Strukturen und vorher vorgegebene bzw.
definierte Nutzungsszenarien zugrunde liegen. Klassische Vorgehensweisen der
Anforderungsanalyse betrieblicher Anwendungssoftware, des IT-Change Manage-
ment und der IT-Evaluation kénnen hier nur noch bedingt oder gar nicht weiterhel-
fen. Im vor-liegenden Beitrag wird das aperto-Rahmenwerk, bestehend aus dem
aperto-Flinf-Ebenen-Modell, der CUP-Matrix sowie den daraus entwickelten Werk-
zeugen vorgestellt. Es ermoglicht die vollstandige und konsistente Kategorisierung
und Klassifizierung der Nutzungspotentiale von Corporate Social Software und un-
terstiitzt somit deren Auswahl, Einfiihrung und Optimierung. Das im Beitrag be-
schriebene Vorgehen kam in den letzten Monaten mehrfach erfolgreich in Auswahl-
und Einfithrungsprojekten deutscher Unternehmen zum Einsatz.

aperto; Rahmenwerk; Corporate Social Software; Nutzungsoffenheit; 5-Ebenen-
Modell; CUP-Matrix; Anforderungsanalyse; Nutzenorientierte Dokumentation;
Enterprise 2.0
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Schriften zur soziotechnischen Integration, Band 2

1 Perspektiven auf Corporate Social
Software

Social Software hat in den letzten Jahren in vielen Unternehmen zunehmend an Be-
deutung gewonnen. Die Nutzung von Wikis, Weblogs und Social Networking Ser-
vices kann dabei einen grundlegenden Wandel der Kommunikation innerhalb eines
Unternehmens mit sich bringen (z. B. (Back et al. 2009, Koch & Richter 2009, McAfee
2009)).

Dieser Wandel ist nicht nur im Einsatz der Werkzeuge selbst zu sehen, sondern in
grundlegenden Anderungen in der Kommunikation, die durch die Werkzeuge er-
moglicht bzw. umgesetzt werden: Aus Informationskonsumenten werden Informa-
tionsproduzenten, die freiwillig und selbstorganisiert Inhalte erstellen (z.B.
(Stocker et al. 2012)). Damit zusammenhéngend ist Social Software im Vergleich zu
bisherigen Informationssystemen durch eine wesentlich stiarkere Orientierung an
den Bediirfnissen der Nutzer charakterisiert (oftmals als ,me-centricity” bezeichnet;
z. B. (Back & Koch 2011)).

Ein weiteres, sehr wichtiges Charakteristikum von Social Software ist deren so ge-
nannte Nutzungsoffenheit.

“ ,,Die Software selbst Idsst die Art und Weise der spdteren Nutzung gréfsten-
teils offen und ist nicht an ein typisches Nutzungsszenario gebunden. Das Po-
tential der Dienste zeigt sich vielmehr erst nach der Aneignung durch den
Anwender.”

(Richter & Riemer 2009), sinngemaR Ubersetzt

Dieser Aneignungsprozess dauert solange bis der Anwender Sinn und Zweck fiir sich
entdeckt und die Plattform in seine taglichen Arbeitsprozesse integriert!. Hier un-
terscheidet sich Social Software eklatant von traditionellen betrieblichen Anwen-
dungssystemen wie ERP-, CRM- oder PPS-Systemen, denen bereits bei ihrer Ent-
wicklung klare Strukturen, Prozesse und vorher vorgegebene bzw. definierte Nut-
zungsszenarien zugrunde liegen (siehe z. B. (Stahlknecht & Hasenkamp 2005)). Ein

1 Dabei handelt es sich um einen dynamischen Prozess, der nicht notwendigerweise zu einem be-
stimmten Zeitpunkt abgeschlossen sein muss, auch wenn der Nutzer schon einen Mehrwert er-
kannt hat und wahrnimmt. Einen Uberblick, welche Phasen in diesem Aneignungsprozess durch-
laufen werden gibt beispielsweise das SNEP-Modell (Riemer et al. 2012).
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Unternehmen steht bei der Einfithrung von Social Software folglich vor der Heraus-
forderung, sich deren Potential im eigenen Organisationskontext zu erschlief3en.

Bevor weiter auf die Implikationen dieser Charakteristik von Social Software einge-
gangen wird, bietet es sich an den Prozess der Systemeinfithrung zu diskutieren, um
aufzuzeigen, wo die Herausforderungen im Verlauf dieses Prozesses im Unterneh-
men liegen kénnen.

Es gibt verschiedene Rahmenwerke bzw. Vorgehensmodelle zur Einfiihrung und
Nutzung von Software (z.B. (Mertens 1993, Nissen 2010)). Ausgehend von der
grundsatzlich dhnlichen Struktur dieser Modelle und basierend auf eigenen Erfah-
rungen und Beobachtungen bei der Social Software-Einfiihrung in einer gréferen
Anzahl von Unternehmen wird das in Abbildung 1 gezeigte Vorgehen fiir die Einfiih-
rung und Nutzung von Corporate Social Software vorgeschlagen:

In einer Strategieentwicklungsphase definiert das Projektteam zunachst ein konkre-
tes Projektziel2 und entwickelt eine Vision, die beschreibt was langfristig mit dem
Einfiihrungsprojekt erreicht werden soll. Nur wenn solche Ziele definiert wurden, ist
es in den weiteren Schritten mdglich, Anforderungen zu definieren oder den Erfolg
der Plattform zu messen bzw. zu kontrollieren.

In der Auswahlphase werden sowohl die Nutzung der aktuellen Plattformen ana-
lysiert (Ist-Stand) als auch die Anforderungen an die zukiinftige Plattform (Soll)
gesammelt. Die Plattformevaluation geht iliber die reine Auswahlphase hinweg,
da auch wahrend der Einfiihrung die Plattform z. B. noch durch Pilotnutzer evalu-
iert wird.

In Abhidngigkeit von der Grofde der Gruppe, fiir die eine Plattform eingefiihrt
werden soll, kann bei der Einfiihrung auch in eine Pilot- und eine Roll-Out-Phase
unterschieden werden. Vor allem spielt aber eine Fiihrung der Nutzer auf Basis
einer nutzenorientierten Dokumentation im Rahmen des Change Management
eine grofie Rolle.

Im weiteren Verlauf der Nutzung soll der Erfolg der Plattform gemessen werden,
um im Rahmen einer kontinuierlichen Adaption eine optimierte Nutzung sicher-
zustellen.

2 Der Prozess und die Notwendigkeit der Definition eines Projektziels schlief3t ein exploratives
Vorgehen (Richter & Stocker 2011) nicht aus. Hier ist das Ziel der Nutzung dann (zusitzlich) die
Identifikation von Nutzenszenarien.



Notwendigkeit einer Mehr-Ebenen-Betrachtung
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Abbildung 1: Vorgehen fiir die Einfithrung und Nutzung von Corporate Social Software

Auf jeden der hervorgehobenen Schritte (Anforderungsanalyse, Plattformevaluation
und -auswahl, nutzenorientierte Dokumentation, Erfolgsmessung) wird im Verlauf
dieses Beitrags noch weiter eingegangen.

Wie oben erlautert ist bei traditionellen betrieblichen Anwendungssystemen (wie
ERP-, CRM- oder PPS-Systemen) in der Regel eine klare Zuordnung von Nutzungs-
praktiken zu Funktionen bzw. Funktionsbiindeln méglich. So dient eine Bestandser-
fassungsmaske in einem ERP-System eben nur genau dem Zweck, Waren zu verwal-
ten. Noch umfassender lasst sich in der Regel sogar eine Funktion (z. B. manuelle
Wareneingangskontrolle) einem konkreten Geschéftsprozess (z. B. Einkauf) zuord-
nen. Dies ist bei Social Software aufgrund der Nutzungsoffenheit anders. So ist es
z. B. bei der Anforderungsanalyse fiir Social Software nicht zielfiihrend, sich an den
Funktionen der Plattform zu orientieren, da es in der Regel verschiedene Funktio-
nen zur Unterstiitzung derselben Arbeitspraktik gibt und dieselbe Funktion meist
zur Unterstiitzung unterschiedlicher Arbeitspraktiken eingesetzt werden kann. Aus
diesem Grund ist es besonders wichtig, zwischen Funktionen und deren moglicher
Nutzung als Teil einer Arbeitspraktik zu unterscheiden. Fiir dieses komplexe Prob-
lem ist es notwendig, sich bewusst zu machen, dass verschiedene Betrachtungsebe-
nen bestehen und diese transparent und verstdndlich abzubilden sind. Nur so ist es
moglich im Rahmen des Einfiihrungsprozess auch festzustellen, ob man sich in der
Diskussion auf derselben Ebene befindet.

Es wurde bereits verschiedentlich vorgeschlagen, IT-Systeme auf unterschiedlichen
Ebenen zu betrachten. An dieser Stelle soll nur ein kurzer Uberblick iiber zentrale
Modelle gegeben werden. So verwendet (Krcmar 2005) im Informationsmanage-
ment ein Fiinf-Ebenen-Modell, das sich bei Basisfunktionalititen beginnend, iliber
Basistechnik, Technikbiindel bis hin zu funktionsorientierten Technologiebiindeln
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erstreckt, welche schliefdlich in Nutzungskontexten eingesetzt werden. Auch bei der
Modellierung von Geschiftsprozessen werden normalerweise mehrere Betrach-
tungs- bzw. Abstraktionsebenen vorgesehen. Die Architektur integrierter Informati-
onssysteme (ARIS) sieht fiinf verschiedene Prozessebenen vor: Funktion oder
Transaktion auf der untersten Ebene, dann Aktivitit oder Prozessschritt, Prozess,
Hauptprozess oder (Geschafts-)Szenario und schliefdlich Prozessbereich (siehe z. B.
(Scheer et al. 2006)).

Ein Mehrebenen-Ansatz erscheint auch fiir Corporate Social Software sinnvoll. So
schlagen bereits (Briggs et al. 2009) ein Sieben-Ebenen-Modell fiir Kollaboration
vor, in dem sie von einzelnen Funktionen (Scripts) bis hin zu angestrebten Zielen
(Goals) strukturieren. Leider beschreiten die Autoren dieses Modells nicht den
Schritt aus der Theorie in die Praxis, denn das Modell ist in seiner abstrakten Form
nicht in Einfiihrungsprozessen anwendbar. Die konkrete Ausarbeitung von Ebenen
in Form von einsetzbaren Modellen beschrankt sich dagegen bei Kooperationssys-
temen bisher immer auf die Ebene der Funktionen. In diesem Zusammenhang haben
beispielsweise (Blichner et al. 2009) oder (Williams & Schubert 2011) Rahmenwer-
ke vorgelegt, welche die Kategorisierung verschiedener Funktionen von Social Soft-
ware beschreiben. Wenngleich diese Rahmenwerke eine Orientierung auf der Funk-
tionsebene ermoglichen, fehlt doch die Beriicksichtigung der darauf aufbauenden
Ebenen. Dies kann zu Missverstandnissen oder nichtssagenden Analyseergebnissen
fiihren, da aufgrund des fehlenden Bewusstseins iiber die Unterschiede der Betrach-
tungsebenen teilweise Mafdnahmen ergriffen werden, die nur auf den ersten Blick zu
brauchbaren Ergebnissen fiihren.

Das nachfolgend vorgestellte Fiinf-Ebenen-Modell soll helfen, die oben erlduterte
Liicke zu schliefien und erméglicht den Briickenschlag zwischen in einem Unter-
nehmen bestehenden Geschaftsprozessen und den in Corporate Social Software ent-
haltenen Funktionen. Dariiber hinaus ermdéglicht es die Einordnung der eigenen
Betrachtungsweise und sorgt somit fiir Vergleichbarkeit. Das Fiinf-Ebenen-Modell
beruht auf Beobachtungen aus verschiedenen Praxis-Projekten (vgl. Abschnitt 2.1)
und ist Teil des aperto-Rahmenwerkes3.

3 Das aperto-Rahmenwerk (aperto ist italienisch fiir offen) ist die Gesamtheit aus dem Fiinf-
Ebenen-Modell, der auf der dritten Ebene verorteten CUP-Matrix sowie den daraus entwickelten
Werkzeugen zur Auswabhl, Einfithrung und Optimierung von Corporate Social Software.
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Abbildung 2: aperto-Fiinf-Ebenen-Modell

Funktions

(0]
Funktionen

Die einzelnen Ebenen lassen sich wie folgt beschreiben:

1. Ein Geschaftsprozess beschreibt eine Abfolge von mehreren Aktivitdten, die
nacheinander ausgefiihrt werden, um ein betriebliches Ziel zu erreichen (in An-
lehnung an (Staud 2006), S. 9). Geschéftsprozesse kdnnen ineinander verschach-
telt sein und einander bedingen. Diese Ebene soll nicht weiter betrachtet wer-
den, da sie von Unternehmen zu Unternehmen stark variieren kann.

2. Innerhalb eines Geschiftsprozesses finden mehrere kollaborative Prozesse statt.
Hier handelt es sich um die (IT-gestiitzte) Interaktion zwischen mehreren Per-
sonen im Rahmen einer gemeinsamen Aktivitit und mit dem gemein-samen Ziel,
den Geschéftsprozess voran zu treiben, beispielsweise Kollegen um Rat zu fra-
gen. Aus den bestehenden Erfahrungsberichten erfolgreich ein-gefiihrter Platt-
formen ldsst sich eine Vielzahl solcher kollaborativer Prozesse ableiten. Im
Rahmen dieses Beitrags wird der in der Praxis geldufige Begriff (Collaborative)
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Use Case (CUC) verwendet. Da ein CUC auch in mehreren Geschéftsprozessen
vorkommen kann, besteht eine n:n-Beziehung zwischen Ebene 1 und Ebene 2.

Auf der dritten Ebene sind Collaborative Usage Patterns (CUP) zu finden, die sich
einem oder mehreren CUC zuordnen lassen. Diese beschreiben die von Corpora-
te Social Software abdeckbaren kollaborativen Nutzungsmdoglichkeiten auf abs-
trakte Art und Weise. Die Ebene der CUP ist der direkte Ubergang von sprachlich
formulierten Anforderungen (CUC) zur technischen Umsetzung und spielt daher
eine wichtige Rolle im Auswahl-, Einfiihrungs- und Optimierungsprozess.

Ein CUP kann durch verschiedene Funktionsbiindel abgebildet werden. Durch
die Nutzungsoffenheit kann aber auch ein Funktionsbiindel in mehreren CUPs
Anwendung finden, was wiederum eine n:n-Beziehung zwischen diesen Ebenen
ergibt.

Ein Funktionsbiindel besteht aus mehreren Einzelfunktionen, welche auch in
mehreren Funktionsbiindel zu finden sein konnen (n:n-Beziehung).

Der restliche Arbeitsbericht ist wie folgt strukturiert. Im folgenden Kapitel 2 wird
mit der Betrachtung der zweiten und dritten Ebene des aperto-Fiinf-Ebenen-
Modells und den darauf angesiedelten Collaborative Use Cases (CUC) und Collabora-
tive Usage Patterns (CUP) fortgefahren. Dann wird das aperto-Rahmenwerk als Lo-
sung fiir verschiedene Herausforderungen bei der Auswahl (Kapitel 3), Einfithrung
(Kapitel 4) und Optimierung (Kapitel 5) von Social Software in Unternehmen pra-
sentiert.
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2 Collaborative Use Cases und
Collaborative Usage Patterns

Um die zweite (Collaborative Use Cases; CUC) und dritte (Collaborative Usage Pat-
terns; CUP) Ebene des aperto-Fiinf-Ebenen-Modells zu erlautern, dient beispielhaft
der CUC: ,Ask your Colleagues”. Darauf aufbauend wird die Entwicklung eines Mo-
dells fiir Ebene 3 des im vorherigen Kapitel vorgestellten aperto-Fiinf-Ebenen-
Modells erlautert.

In der praxisgetriebenen Diskussion dient die zweite Ebene des aperto-Fiinf-
Ebenen-Modells sehr haufig dazu, um kritische Punkte des Einsatzes von Corporate
Social Software aufzuzeigen oder den Nutzen fiir die Benutzer greifbarer zu ma-
chen*. Als Teil des Rahmenwerkes wurde aus den oben angesprochenen Betrach-
tungen von Einfiihrungsprojekten eine grofiere Anzahls von Collaborative Use Cases
(CUCs) in einem Katalog gesammelt. Fiir ein Unternehmen, das bisher noch keine
oder nur wenige Erfahrungen mit Social Software gesammelt hat, ist der CUC-
Katalog (oder eine vergleichbare Auflistung) eine Moglichkeit, sich an Beispielen aus
erfolgreichen Projekten zur Einfilhrung von Corporate Social Software zu orientie-
ren. Collaborative Use Cases konnen je nach Unternehmensstruktur und Geschafts-
prozess sehr unterschiedlich ausfallen. Eine vollstandige und in Bezug auf die Ziele
iiberschneidungsfreie Betrachtung ist daher nicht moéglich. Ein Beispiel aus dem
CUC-Katalog wird in Abbildung 3 vorgestellt.

Beschreibung

Ask your Schnelle & effiziente Prob- Mitarbeiter stellt eine Frage an (alle an-
Colleagues lemlésung deren Mitarbeiter)
Hochwertige Antworten Beantworten der Fragen durch andere
Mitarbeiter

4 Siehe z. B. http://socialsoftwarematrix.org/category oder http://enterprise20blog.com/
2009/10/15/classification-of-enterprise-20-use-cases fiir einen Uberblick.

5 Derzeit umfasst der Katalog etwa 70 solcher Use Cases. Der Katalog wird kontinuierlich erweitert.
Die Anzahl sollte aus unserer Sicht jedoch zweitrangig sein. Wichtiger ist es die Bedarfe der eige-
nen Mitarbeiter zu kennen um ihnen in diesen zentralen Punkten Use Cases aufzuzeigen.
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Ccuc Ziele Beschreibung
Verringerung von immer wie- | Verfasser der Frage benennt die ,hilf-
derkehrenden Fragen reichste Antwort” oder die ,richtige
Antwort”

Haufige Fragen konnen ggf. an promi-
nenter Stelle hervorgehoben werden

Abbildung 3: Beispiel aus dem aperto-CUC-Katalog

Im Rahmen eines langfristig angelegten Forschungsprojektes wurde die Nutzung
von Social Software in Unternehmen auf Basis eines grofsen Datensatzes systema-
tisch qualitativ analysiert. Dabei wurde vor allem auf Interviews mit Plattform-
Verantwortlichen und auf die Analyse von Inhalten, die auf den Plattformen ausge-
tauscht wurden, zuriickgegriffen. Der Datensatz stammt von mehr als zwanzig Or-
ganisationen®, die in den vergangenen fiinf Jahren mit uns zusammengearbeitet ha-
ben.

Im Verlauf der Entwicklung der vorliegenden Ergebnisse wurde die Methode des
permanenten Vergleichs angewandt’. Bei diesem qualitativen Vorgehen wurden die
Daten pro Fall zunichst ,offen codiert” mit dem Ziel, verschiedene Nutzungsweisen
zu identifizieren8. Das Ergebnis dieses Codierungsschrittes waren iiber alle Falle
hinweg rund 80 Nutzungsweisen. Darauthin wurden Beziehungen und Zusammen-
hinge herausgearbeitet und abstrakte Klassen dieser Nutzungsweisen erstellt. Die-
ses Vorgehen nennt man auch theoretische Codierung (Bohm 2004). Unsere Analyse
zeigte, dass sich alle Nutzungsmaoglichkeiten von Corporate Social Software anhand
der beiden Dimensionen Aktion und Objekt beschreiben lassen. Das gesamte Vor-
gehen istin Abbildung 4 visualisiert.

6 Zu den Organisationen gehoéren: Accenture, Allianz, BMW, Bosch, verschiedene Stellen innerhalb
der Bundeswehr, Capgemini, Communardo, Deutscher Skiverband, EADS, ESG, Fraport, IBM,
Microsoft, Pentos, Rheinmetall, SAP, Siemens und T-Systems.

7 Die Methode ist dem sozialwissenschaftlichen Ansatz der sogenannten ,Grounded Theory“ (Glaser
& Strauss 1967) zuzuordnen.

8  Bei der Kodierung der Inhalte kam die Methode der so genannten Genre-Analyse zum Einsatz.
Verschiedene Ergebnisse dieser Nutzungs-Analysen wurden auf angesehenen Konferenzen verof-
fentlicht, z. B. (Richter 2010, Richter & Stocker 2011, Richter et al. 2011, Riemer & Richter 2010,
Riemer et al. 2011b, Riemer et al. 2011a).



Zusammensetzung der Collaborative Usage Patterns

Mehrere
Interviews Inhalte Ver-
offentl.
Ergebnisse dokumentiert \
]
Daten aus Erste Codierung 80 Nutzunes Zweite Codierung
mehr als 20 (offene weiseng (theoretische
Organisationen Codierung) Codierung)

Abbildung 4: Vorgehen bei der Entwicklung der Collaborative Usage Patterns

Das abstrakte Ergebnis unserer Analyse, die beiden Dimensionen Aktion und Ob-
jekt, werden im Folgenden kurz erklart.

Eine Aktion beschreibt was mit Hilfe einer Plattform getan wird, aber nicht wie die
Unterstiitzung der Aktion in der Plattform umgesetzt wird®. Obwohl die Interaktion
mit dem System immer ein kollaboratives Ziel verfolgt und einen kollaborativen
Prozess unterstiitzt (wie im Filinf-Ebenen-Modell beschrieben), kann die Intention
einer Aktion sowohl Koordination, Kooperation als auch Kollaboration sein. Eine
Aktion kann aus mehreren Schritten bestehen, wobei diese aufeinander aufbauen
bzw. einander voraussetzen. Die einzelnen Interaktionen innerhalb einer Aktion
kénnen synchron aber auch asynchron ablaufen, d.h. der Moment der Kollaboration
an sich kann sich tiber mehrere Schritte erstrecken und erfolgt nicht immer zwangs-
laufig zum Zeitpunkt einer einzelnen Interaktion. Des Weiteren kann eine Aktion
sowohl gerichtet als auch ungerichtet in Bezug auf die Adressaten einzelner Interak-
tionen sein.

Im Vergleich zum klassischen Prozess der Informationsverarbeitung (z. B. (Mertens
& Hofmann 1986)) mit den drei Prozessschritten ,Eingabe“, ,Verarbeitung“ und
»Ausgabe“ ist es aufgrund der Verschiedenartigkeit der CUPs nicht moglich, die Ak-
tionen in einer definierten Reihenfolge festzulegen. Daher wurde eine einfache
Gruppierung vorgenommen: es lassen sich verschiedene Arten des Aufnehmens
(Suchen), Aufwertens (Bewerten, Kennzeichnen, Klaren und Bearbeiten) und der

9 Je nach Software kann dies auf verschiedene Art und Weise erfolgen. Hierauf gehen wir spater
nochmal genauer ein.



Collaborative Use Cases und Collaborative Usage Patterns

Weitergabe (Teilen und Hinweisen)10 unterscheiden. Um Missverstiandnisse auszu-
schliefien sind diese in Abbildung 5 knapp erldutert.

Art Aktion Beschreibung

Aufnahme Suchen Nach einem bestimmten Inhalt anhand von ver-
schiedenen Kriterien suchen.

Aufwertung Bearbeiten Direkte Veranderung und Anpassung eines Inhal-
tes um eine finale, aktuelle Version des Inhaltes
zu erhalten.

Bewerten Einen Inhalt hinsichtlich der Qualitdt oder der

Eignung fir einen bestimmten Zweck bewerten.

Kennzeichnen Einen Inhalt kennzeichnen um durch diese Zu-
ordnung zu einer oder mehreren Thematiken
dessen Auffindbarkeit beim Suchen und Sam-
meln zu erhéhen.

Kléren Unterschiedliche Sichtweisen, Interpretationen
oder Meinungen in Bezug auf einen Inhalt kla-
ren.

Weitergabe Hinweisen Verweisen auf einen fiir Dritte relevanten Inhalt,

welcher bereits existiert.

Teilen Bereitstellung eines Inhaltes, welcher noch nicht
auf der Plattform existiert, um diesen anderen
Personen verfligbar zu machen.

Abbildung 5: Aktionen im Rahmen eines CUP

Neben den Aktionen wurde eine Vielzahl von verschiedenen Objekten identifiziert,
z. B. Tabelle, Foto, Audio, Video, Person, Fahigkeit, Kontaktdaten, Aufgabe, Ziel, Ter-
min, Frist, Entscheidung, Zustandigkeit, Umfrage, Option, Raum, Projekt, Ressource,
Service, Diskussion, Erfahrung, Neuigkeit, Problem, Idee, Verbesserungsvorschlag,
Link, Meinung, Status, Standort.

Die Abstraktion der Objekte!! fiihrt zu vier verschiedenen Objektklassen, denen sich
alle Objekte zuordnen lassen:

Nachricht: Nachrichten dienen der Ubermittlung von Inhalten, Dokumenten,
Personen oder Referenzen und bestehen aus mehreren physischen oder logi-
schen Einheiten.

10 Eine dhnliche Untergliederung mit Bezug auf Social Software nimmt (Ehms 2010), S. 49 innerhalb
der drei Dimensionen Selektion, Annotation und Publikation vor. Unser Prozess unterscheidet sich
insofern, als dass die Unterscheidung granularer und losgeldst von Funktionen stattfindet - was
wir aufgrund der einfiihrend erlduterten Nutzungsoffenheit fiir notwendig halten.

11 Wir mochten darauf hinweisen, dass die Wirtschaftsinformatik eine Vielzahl von Abstraktionsklas-
sen fiir Objekte kennt. Exemplarisch sei (Trier 2005) genannt, der Aktivitdten, Dokumente, Mitar-
beiter und Themen unterscheidet. Jedoch war es uns nicht méglich, mit den Ergebnissen unserer
Analyse an eines der bestehenden Modelle anzukniipfen.

10



Die CUP-Matrix

Dokument: Dokumente sind Sammlungen von Inhalten, welche als eine physi-
sche oder logische Einheit gekapselt bzw. gespeichert sind.

Person: Personen(profile) sind die digitale Reprisentation von real existieren-
den Menschen.

Zudem ergaben sich Referenzobjekte - also Verlinkungen zu externen Inhalten - als
vierte Klasse. Da Referenzen keinen Inhalt besitzen - der verlinkte Inhalt befindet
sich vielmehr aufierhalb einer Plattform - hdngt es vom Geschiftsprozess ab, ob
externe Inhalte ebenfalls zu beriicksichtigen sind. Diese werden im Weiteren nicht
mehr beachtet.

2.4 Die CUP-Matrix

Die Kreuz-Kombination der sieben identifizierten Aktionen mit den drei identifizier-
ten Objektklassen fiihrt zu 21 abstrakten Collaborative Usage Patterns (CUPs) von
Social Software in Unternehmen, welche in Abbildung 6 in Form einer Matrix darge-

stellt sind.
. . . Nach "Projectplan.doc” Experten zu einem Thema
Suchen Einen Hinweis suchen suchen suchen
| [ | | [ |

Ein Dokument auf der Kenntnisse zu einem
Plattform bearbeiten Personenprofil hinzufiigen

Bearbeiten Eine Idee weiterentwickeln

Bewerten Eine Idee bewerten Ein Bild bewerten Das Projektteam bewerten

Einen Vorschlag zu einer Ein Dokument einem Projekt Eine Person als Experten

Kennzeichnen Veranstaltung zuordnen zuordnen markieren

Den Inhalt eines Kommentar zu Max Muster

Diskuti iner |
iskutieren einer Idee Dokumentes besprechen abgeben

| Das Dokument | | .
Einen neuen Kollegen

Teilen Eine Aufgabe mitteilen »guidelines.doc vorstellen
ﬁ % ﬁ
. . . . . Zu ,guidelines.doc” Link zum Profil eines
Hinweisen Auf eine Idee hinweisen verlinken Experten versenden

Abbildung 6: CUP-Matrix

Es ist wichtig festzuhalten, dass es sich bei den 21 Auspragungen, die sich aus der
Kombination einer Objektklasse und einer Aktion ergeben (z. B. Suchen-Nachricht -
seinen Hinweis suchen), nicht um Collaborative Usage Patterns, sondern um kon-
krete Beispiele handelt. Ein CUP ist also vielmehr die Kombination einer Objektklas-
se und einer Aktion, die sich durch mehrere Beispiele reprasentieren lasst.

11



Collaborative Use Cases und Collaborative Usage Patterns

In den nachfolgenden Kapiteln wird detailliert dargestellt, wie die CUPs und CUCs
bei den im Einfiihrungsprozess angesprochenen Aufgaben helfen kénnen und in
Praxisprojekten bereits geholfen haben.

12



Die CUP-Matrix

3 Auswahl von Corporate Social Software
mit dem aperto-Rahmenwerk

Wie einfiihrend in Kapitel 1 erldautert, kann die funktionale Anforderungsanalyse!2
von Corporate Social Software nur sehr schlecht durch die direkte Ableitung geeig-
neter Funktionalitdten erfolgen. Im Folgenden wird daher die mogliche Anwendung
des aperto-Rahmenwerkes, insbesondere der CUP-Matrix, im Rahmen des Auswahl-
prozesses von Corporate Social Software beschrieben. Dabei lassen sich die Schritte
(1) funktionale Anforderungsanalyse (vgl. Abschnitt 3.1) und (2) Plattformevaluati-
on (vgl. Abschnitt 3.2) sowie (3) der Vergleich des Anforderungsprofils mit den
Plattformprofilen auf Basis der CUPs (vgl. Abschnitt 3.2) unterscheiden.

O Anforderungsanalyse

Plattform 1

Abbildung 7: Plattformauswahl fiir Corporate Social Software

12 Neben der funktionalen Anforderungsanalyse miissen bei der Auswahl von Corporate Social Soft-
ware auch nichtfunktionale Anforderungen wie z. B. die Integrationsmoglichkeit mit anderen Platt-
formen oder die Usability beriicksichtig werden. Hier verhalt sich Social Software wie auch andere
betriebliche Anwendungssysteme. Aus diesem Grund werden die genannten und weitere nicht-
funktionale Anforderungen durch das dargestellte Vorgehen nicht betrachtet und miissen daher
anderweitig evaluiert werden.

13



Auswahl von Corporate Social Software mit dem aperto-Rahmenwerk

Die Idee bei der funktionalen Anforderungsanalyse ist es, zunadchst die im Nut-

zungsumfeld relevanten CUPs zu erheben und zu bewerten. Die Ergebnisse konnen

dann in Form von SpiderWebs dargestellt und direkt mit in Frage kommenden Platt-

formen abgeglichen werden, welche entsprechend bewertet worden sind (siehe
hierzu auch Abschnitte 3.2 und 3.3). Dadurch kann ein ,Riickschritt” auf die Ebene
der Funktionalititen vermieden werden. Die CUP-Matrix hilft hier vor allem bei der
Fokussierung und Priorisierung der unternehmensrelevanten CUPs.

Hierfiir sind verschiedene Vorgehensweisen denkbar:

Interviews: Einerseits ist es moglich zunachst Interviews mit potentiellen Nut-
zern zu fithren, deren Bedarfe zu erheben und als CUCs zu formulieren. Dabei
werden mehrere in einem betroffenen Geschaftsbereich beteiligte Personen nach
ihren Aufgaben und Arbeitspraktiken befragt. Diese Befragung hilft dabei, die Ta-
tigkeiten aus der Sicht der Akteure umfassend zu analysieren. Nach den Inter-
views wird zundchst eine Analyse der in den Interviews identifizierten Aktivita-
ten durchgefiihrt. Die Menge an Aktivititen wird anschliefiend entsprechend der
CUPs gruppiert. Sollten hierbei Bedarfe auftauchen, die nur sehr vereinzelt ge-
nannt wurden, ist unter Umstinden nochmal zu schirfen, um herauszufinden,
inwiefern diese ihre Berechtigung haben bzw. warum diese nicht auch an ande-
rer Stelle genannt wurden.

Analyse der Nutzung bestehender Plattformen: Mehrere Unternehmen ent-
schliefen sich zunachst einmal eine schnell implementierbare (z. B. Wordpress)
oder im Web freiverfiigbare Plattform (z. B. Yammer.com) explorativ zu nutzen,
um deren Potenzial fiir die eigenen Geschaftsprozesse zu erkennen (vgl. (Richter
& Stocker 2011)). In diesem Fall ist es mdglich die auf der Plattform ausgetausch-
ten Nachrichten im Rahmen einer Kommunikationsgenreanalyse auf wiederkeh-
rende Kommunikationsmuster zu untersuchen (Riemer & Filius 2009). Genres
dienen allgemein dem Verstidndnis der vorherrschenden Kommunikationsprakti-
ken, indem diese anhand der Dimensionen Inhalt, Form und Zweck gekennzeich-
net werden (Kwasnik & Crowston 2005). Abbildung 8 zeigt wie im Fall von des
Siemens Technoweb 2.0 (Richter et al. 2011) jeder Post im Kontext der stattfin-
den Kommunikation nach dem Kommunikationszweck (,,Welches Ziel wird mit
diesem Post verfolgt?“, z. B. die Suche nach einem Diskussionspartner) kodiert
wurde.

Anwendungsszenario Alle

Neuigkeiten / Statusmeldungen 20%"
Einladungen 4%
Weitergabe von Links zu Artikeln, ... 11%

13

Es handelt sich um den Anteil der Genres. Jeder Post kann auch mehrere Genres enthalten.
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Funktionale Anforderungsanalyse

Anwendungsszenario Alle

Hinweise zu einem Ansprechpartner 5%
Weitergabe von Erfahrungen 10%
Suche nach Diskussionspartner 3%
Nachfrage 4%
MeinungsauRerung 20%
Weiterentwickeln einer Idee 1%
Losung eines technischen Problems 3%
Entscheidungs-Vorbereitung 2%
Suche nach einer Referenz 1%
Identifikation eines Ansprechpartners 3%
Vermarkten zentraler Initiativen 4%
Interne Dienstleistungen, neue Technologien oder Methoden 2%
Meta-Kommunikation (z.B. Kommentare zur Plattform) 7%

Abbildung 8: Ergebnis der Genreanalyse bei Siemens

Aus den identifizierten Kommunikationspraktiken, sowie aus den durch die Inter-
views identifizierten Bedarfen lassen sich anschliefsend entsprechende CUPs ablei-
ten!4. Diese werden entsprechend ihrer Haufigkeit und Wichtigkeit als SpiderWebs
dargestellt. Die SpiderWebs visualisieren somit auf leicht erkennbare Weise die An-
forderungsschwerpunkte des Unternehmens bzw. der einzelnen Abteilungen in Be-
zug auf die CUPs. Abbildung 9 zeigt beispielhaft die Auspragung der CUPs gruppiert
nach den drei Objekten Dokument, Person und Nachricht. Die Priorisierung erfolgt
dabei jeweils auf einer Skala von 1 bis 5. Aus einer qualitativen Einschitzung lassen
sich folgende Werte ableiten: Das CUP hat keine Bedeutung (1), eine mittlere Bedeu-
tung (3) oder eine hohe Bedeutung (5). Zwischenwerte konnen durch die Zusam-
menfiihrung der Ergebnisse mehrerer Interviewpartner zustande kommen. Die
SpiderWebs der drei Objekte Dokument, Person und Nachricht im vorliegenden Bei-
spiel (siehe Abbildung 9) zeigen die Notwendigkeit auf der Plattform auf Dokumente
hinweisen zu kdnnen. Das CUP Dokument teilen kann hingegen vernachlassigt wer-
den.

14 Wie einfithrend im ersten Kapitel erlautert findet Aneignung nach und nach in einem langerfristi-
gen Prozess statt, d.h. auch die Kommunikationspraktiken kénnen sich im Laufe der Zeit verdn-
dern. Diese Tatsache dndert jedoch nichts an der Notwendigkeit zu einem bestimmten Zeitpunkt
den Bedarf zu ermitteln und darauf aufbauend die Auswahlentscheidung zu treffen.

15



Auswahl von Corporate Social Software mit dem aperto-Rahmenwerk

Dokument Person

Suchen Suchen

5
Bewerten Hinweisen /\ Bewerten

A

Bearbeiten Klaren Bearbeiten Klaren

Hinweisen

Kennzeichnen Teilen Kennzeichnen

Nachricht

Suchen
5

S

Hinweisen Bewerten

Teilen Kennzeichnen

Bearbeiten Klaren

Abbildung 9: SpiderWebs fiir Dokument, Person und Nachricht

Das Ganze soll nochmal an einem Beispiel verdeutlicht werden: Angenommen in-
nerhalb eines Geschiftsprozesses kommt es immer wieder zu Situationen in denen
Mitarbeiter auf die Problemlésungskompetenz der Kollegen angewiesen sind. Dar-
aus lasst sich der CUC ,Ask your colleagues” wie in Abbildung 10 beschrieben entwi-
ckeln. Aufbauend darauf lassen sich verschiedene zugrunde liegenden CUPs ablei-
ten. Fiir ,,Ask your colleagues” konnte der Ablauf folgendermafien aussehen:

Exemplarischer Ablauf CUPs

Mitarbeiter stellt eine Frage an (alle ande- | Teilen einer Nachricht
ren) Mitarbeiter

Beantworten der Fragen durch andere Mit- Teilen einer Nachricht

arbeiter Hinweisen auf ein Dokument

Teilen eines Dokumentes

Verfasser der Frage benennt die , hilfreichs- Bewerten einer Nachricht

” H 1 2 “"
te Antwort” oder die ,richtige Antwort e Al Bel U rETies

Haufige Fragen kénnen ggf. an prominenter | Sammeln von Nachrichten

Stelle hervorgehoben werden Kennzeichnen von Nachrichten

Abbildung 10:  CUPs fiir CUC , Ask your colleagues”
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Plattform-Evaluation

Grundidee der Plattformevaluation ist es, fiir jede Plattform auf Ebene der CUPs ein
Profil zu erstellen — und so eine detaillierte Betrachtung aller Funktionen zu ver-
meiden. Fiir die Klassifikation der im Unternehmen vorhandenen oder auf dem
Markt verfiigbaren Plattformen wurde deshalb ein Evaluationstemplate entwickelt,
womit Art und Umfang der 21 CUPs in den verschiedenen Plattformen bewertet
werden konnen.

Die Grundhypothese bei der Konstruktion des Templates war, dass die CUPs in einer
moglichst grofden Breite in der Plattform abgedeckt werden sollten. D.h. je umfang-
reicher die betrachteten Funktionen im Hinblick auf das CUP sind, desto besser. Das
Template orientiert sich an den gegenwartig am Markt verfiigbaren Umsetzungen.
In der Evaluation berticksichtigte Plattformen sollten regelmafdig in Bezug auf die
Unterstiitzung der CUPs lberpriift werden. Kommt es insgesamt zu einer umfang-
reicheren Unterstiitzung der CUPs durch die verschiedenen Plattformen, sollte das
Bewertungsschema dann entsprechend erweitert werden.

In dem Template werden alle verschiedenen Unterstiitzungs- bzw. Umsetzungsmog-
lichkeiten eines bestimmten CUPs durch eine Plattform abgefragt. Diese Moglichkei-
ten werden dann als umgesetzt (grin), bedingt umgesetzt (gelb) und nicht umge-
setzt (rot) klassifiziert, entsprechend bewertet und zusatzlich qualitativ beschrie-
ben. Vor allem bei spateren Diskussionen aufgrund von knappen Ergebnissen kann
diese Beschreibung ausschlaggebend sein. Im Template enthalten ist dazu eine ge-
naue Beschreibung, welche Voraussetzungen fiir eine griine bzw. gelbe Bewertung
zwingend erforderlich sind. Durch Nutzung des Templates wird die Umsetzung des
CUPs quantifiziert und auf einer Skala von 1 bis 5 normiert. In Abbildung 11 werden
die im vorherigen Beispiel (Abbildung 10) genannten CUP bewertet.

Umsetzungs- .
CUPs ST b BewertungsmaRstab Umsetzung in Plattform
moglichkeiten 8 8
Ausgewihlte Personen fragen und Antworten dazu erhalten Frage an Einzelpersonen oder bestimmte Communities stellen, Antwort
griin: Dokument als Anhang per Kommentar erhalten (mit Attachment), auch interne Links zu bereits
gelb: Link zum Dokument vorhandenem Inhalt méglich

Anzeigen einer vollstindigen Dokumentenliste
griin: Durchblittern von Dokumenten aus der Liste
gelb: offnen jedes | Ds

Auflistung aller auf verfiigbaren Dateien nur innerhalb einer Community,
kein Durchblattern

Suchen im Suchformular durch Eingabe des Personennamens
griin: Suchen anhand von Fragmenten méglich
gelb: Suchen nur nach kompletten Namen méglich

Suchfeld oberhalb der Seite, Fragment: Anfang des Vornamens oder
Nachnamens

Personen auf Basis von Bewertungen...
grin: .. filtern
gelb: ...sortieren

Nicht moglich

Personen auf Basis von Kennzeichnungen...
grin: .. filtern
gelb: ...sortieren

Nur innerhalb der Mitgliederansicht einer Community, filtern tiber Tags in
der rechten Spalte

Ausgewiahlte Personen fragen und Antworten erhalten
griin: @-Mention einer Person
gelb: Link zum Personenprofil oder vcard

Frage an Einzelpersonen oder bestimmte Communities stellen, Antwort
per Kommentar erhalten. Links und Attachment maglich

Abbildung 11: Bewertung der CUPs mit einem Template
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Auswahl von Corporate Social Software mit dem aperto-Rahmenwerk

Der Vergleich zwischen Anforderungsprofilen und Plattformprofilen zeigt, wie gut
die jeweilige Plattform zu den aus der Anforderungsanalyse abgeleiteten Priorititen
passt.

In Abbildung 12 zeigt ein exemplarischer Vergleich der Anforderungen mit einer
durch ein Evaluationstemplate reprasentierten Plattform unmittelbar die Eignung
der Plattform. In dem dargestellten Beispiel ist die Plattform nur bedingt fiir die
Unterstiitzung der Zusammenarbeit im speziellen Unternehmenskontext geeignet,
da das (bei den Anforderungen hoch priorisierte) Teilen und Bearbeiten von Nach-
richten nur sehr eingeschrankt durch die evaluierte Plattform unterstiitzt wird
(Vergleich der blauen und orangen Auspragung im SpiderWeb ,Nachricht”).

Dokument Person
Suchen Suchen
5 5
Hinweisen Q' Bewerten Hinweisen Bewerten

'Kennzeichnen Teilen Kennzeichnen

Bearbeiten laren Bearbeiten laren

Plattform Unternehmen Plattform Unternehmen

Nachricht

Suchen
5

Hinweisen Bewerten

Teilen Kennzeichnen

Klaren

Bearbeiten

Plattform Unternehmen

Abbildung 12:  Vergleich: Anforderungs- und Plattformprofile
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Vergleich: Anforderungs- und Plattformprofile

4 Unterstutzung der Einflihrung mit dem
aperto-Rahmenwerk

Aufgrund der einfithrend erldauterten Nutzungsoffenheit schreibt Corporate Social
Software den Nutzern keine Anwendungsszenarien vor, sondern bietet viel Raum,
eigene Moglichkeiten der Verwendung zu entdecken. Wahrend so jeder Nutzer die
Chance hat, die Plattform entsprechend seiner Arbeitspraktiken zu nutzen, birgt
diese ungeahnte Freiheit gleichzeitig die Gefahr, dass der Nutzer das Potential bzw.
den Nutzen der Plattform nicht erkennt?s.

Deswegen sollte der Aneignungsprozess des Nutzers vor allem in der Einfithrungs-
phase (siehe Abbildung 1) unterstiitzt werden, indem ihm praktische Nutzungsmaog-
lichkeiten aufgezeigt werden. Diese sollten dem Nutzer fassbar und bei seiner Arbeit
dienlich sein. Dabei kann es sich um einen iterativen Prozess handeln, in dem sich
die Nutzer die Dienste im Rahmen ihrer Arbeitspraktiken aneignen und Manage-
ment bzw. Mitarbeiter nach und nach weitere bisher unbekannte Nutzungsmoglich-
keiten identifizierené. Insbesondere ist hier auch wieder relevant, dass nicht auf die
Ebene der Funktionen zuriickgegangen wird, da Benutzer selten einen Nutzen in
einzelnen Funktionen (wie dem ,,Hochladen von Dokumenten“), sondern eher in von
Plattformen unterstiitzten kollaborativen Prozessen sehen.

Hier kommt das Potential einer nutzenorientierten Dokumentation ins Spiel, welche
im Rahmen eines Change Management-Prozesses erarbeitet werden sollte. Diese
hilft dem Nutzer sich die Software anzueignen indem mdogliche Nutzungsweisen
aufgezeigt werden.

Verschiedene Moglichkeiten einer nutzerorientierten Dokumentation sind z. B.

Berichte iiber Nutzungsmoglichkeiten der Plattform (in On- oder Offline-
Veroffentlichungen). Hier spielen auch Mechanismen wie Mund zu Mund Propa-
ganda oder Virales Marketing sowie die Glaubwiirdigkeit und Authentizitat von
Promotoren und Key-Usern eine grofe Rolle.

15 Eine weitere Herausforderung stellt sich in der Wahl der geeigneten Plattform. Dieses Problem der
sog. Medienwahl lasst sich aber durch die Kommunikation von geeigneten Collaborative Use Cases
zumindest teilweise beheben.

16 In den meisten uns bekannten Fillen kam es zu Nutzungsweisen, an die bei der Einfithrung nicht
gedacht worden war.
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Unterstiitzung der Einfiihrung mit dem aperto-Rahmenwerk

Sammlung von konkreten Nutzungsbeispielen in Form von Berichten, in denen
Nutzer von eigenen Erfolgen mit der Plattform berichten, z. B. in Beitragen in der
Mitarbeiterzeitung, als Teil der Online-Dokumentation, in Anwenderblogs oder
auch als simpler Post eines Mitarbeiters mit einem Hashtag markiert (z. B. #best-
practice)

Beides kann entweder in Textform, als Podcast oder auch in der Form von Szenari-
enplakaten / Comics (vgl. z. B. Abbildung 13) umgesetzt werden.

Abbildung 13: Beispiel fiir Szenarien-Comics

Um die nutzerorientierte Dokumentation zu gestalten, ist es hilfreich, sich an ande-
ren erfolgreichen Einfiihrungsprojekten zu orientieren. Der in Abschnitt 2.4 erlau-
terte CUC-Katalog (oder eine vergleichbare Auflistung) kann dabei helfen, dass die

Nutzer das Potential der Plattform und mogliche fiir sie interessante Nutzungsmaog-
lichkeiten erkennen.
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5 Optimierung der Plattform(-nutzung) mit
dem aperto-Rahmenwerk

Eine weitere Anwendungsmoglichkeit des aperto-Rahmenwerks ist die Unterstiit-
zung bei der Optimierung der (Nutzung der) Plattform. Die Erfolgsmessung bietet
einem Unternehmen hier die Moglichkeit, sich den Wert der eingesetzten Plattform
bewusst zu machen.

Die Griinde fiir den Wunsch, den Erfolg der Plattform zu messen, kdnnen unter-
schiedlicher Natur sein. Beispiele sind:

Die Geschiftsfiihrung bzw. der Geldgeber einer Investitionsmafinahme fragt
nach einer Rechtfertigung fiir die IT-Investition. Die Verbesserung im Vergleich
zur Benutzung des alten Systems soll aufgezeigt werden. Im Sinne eines Bench-
marks bietet sich hier auch der Vergleich mit Metriken anderer Unternehmen
an.

Ein Systemverantwortlicher mdchte die (Nutzung der) Social Software verbes-
sern.

Dem Nutzer soll der Mehrwert von Social Software fiir seine Aufgaben gezeigt
werden.

Wahrend sich jedoch viele Geldgeber (vgl. 1) nur mit belastbaren Zahlen zufrieden
geben (Wieviel spart der Einsatz der Plattform?), sind Systemverantwortliche und
Nutzer eher daran interessiert wie die Plattform genutzt wird oder genutzt werden
kann. In beiden Situationen ist der Riickschritt auf Ebene 5 des aperto-Filinf-Ebenen-
Modells - ein Messen der Nutzungshaufigkeit einer Funktion allein - nicht ausrei-
chend.

Hier wird deutlich, dass die Art und Weise der Erfolgsmessung und des Erfolgskrite-
riums von verschiedenen Faktoren abhdngt. Dariiber hinaus stellt auch die einfiih-
rend erlauternde Nutzungsoffenheit eine Herausforderung fiir die Messung dar. Wie
will man den Erfolg der Plattform messen, wenn man gar nicht weif3, was damit ge-
macht wird? Das aperto-Rahmenwerk bietet hier einen Ansatzpunkt, in dem es eine
zielorientierte Erfolgsmessung von Social Software im Kontext der spezifischen Nut-
zung ermoglicht und dafiir auf die Ebene der CUC zurtickgreift (im Folgenden je-
weils wieder beispielhaft am CUC , Ask your Colleagues”). Dabei wird, in Anlehnung
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an (Cooper et al. 2010), eine Strukturierung der Erfolgsmetriken in drei Dimensio-
nen vorgenommen, die innerhalb jedes CUC beriicksichtigt werden sollten: Aktivita-
ten, personlicher Nutzen und Nutzen fiir das Unternehmen. Die Beriicksichtigung
der CUCs macht es moglich unternehmensiibergreifend vergleichbare Metriken zu
erheben, die ein Benchmarking mdéglich machen, auch wenn die technische Umset-
zung der CUCs unterschiedlich ist.

Im ersten Schritt ist es sinnvoll, die Aktivititen der Nutzer durch systembasierte
Kennzahlen zu belegen. Orientierung bietet hier wieder die CUP-Matrix. Aufbauend
darauf kann dies durch qualitative Untersuchungen (Inhaltsanalyse) gescharft wer-
den. So lasst sich das Teilen einer Nachricht im CUC ,Ask your Colleagues“ konkret
als Anzahl von gestellten Fragen formulieren und messen. Eine solche Metrik ist
damit immer abhadngig vom jeweiligen CUC und zeigt den Umfang der Nutzung des-
selben auf.

Als nachstes geht es darum, durch bestimmte Metriken festzustellen, wie die Platt-
form mittelfristig die Leistungsfahigkeit eines Benutzers erweitert bzw. ihm einen
Nutzen bietet (z. B. ,durch die Nutzung wird zusatzliches Wissen erworben). Dies
kann einerseits quantitativ geschehen wenn bestimmte als Aktivititen erhobene
Haufigkeiten in Relation zueinander gesetzt werden. Ein Beispiel fiir eine solche
aggregierte Metrik fiir den CUC ,Ask your Colleagues” ware das Verhaltnis von ge-
stellten zu (richtig) beantworteten Fragen. So wird die allgemeine Problemlésungs-
kompetenz in der Community aufgezeigt. Der personliche Nutzen lasst sich aber
auch qualitativ mithilfe von direkten Befragungen der Nutzer zu ihren Erfahrungen
und Wahrnehmungen ermitteln. Im Beispiel ,,Ask your Colleagues” ware eine solche
Metrik die empfundene gestiegene Problemldosungskompetenz (aufgrund des
schnellen Zugriffes auf hilfreiche Antworten). Dies gibt Aufschluss wie niitzlich die
Plattform von den Benutzern wahrgenommen wird. Dartiber hinaus kann mit einer
qualitativen Inhaltsanalyse der Plattforminhalte festgestellt werden wie die Platt-
form genutzt wird.

Im dritten Schritt wird im Hinblick auf die zuvor definierten Ziele eines CUCs der
langfristige Wertbeitrag der Social Software fiir die Geschaftsprozesse mittels Befra-

22



Nutzen fiir das Unternehmen

gung des Managements oder durch eine Kombination aus qualitativer und quantita-
tiver Analyse ermittelt. Das Management nimmt hierzu eine Bewertung der Nutzung
im Kontext der Unternehmung vor. Das Ziel hierbei ist es, den Mehrwert der Corpo-
rate Social Software fiir die Unternehmung in Form eines Return on Investments
oder durch Key Performance oder Key Value Indicators zu erfassen. Beispiele fiir
Metriken fiir den Use Case ,Ask your Colleagues” ware gefiihlte Zeitersparnis im
Gegensatz zum bisherigen Problemlésungsprozess (im Hinblick auf das Ziel ,schnel-
le Problemlosung”), sowie Anzahl der verlinkten Fragen (im Hinblick auf das Ziel
sVerringerung von immer wiederkehrenden Fragen“). An dieser Stelle sei ange-
merkt, dass es auch moglich ist z. B. Prozessdurchlaufzeiten oder die Kundenzufrie-
denheit zu messen, jedoch ist es nicht méglich diese Kennzahlen auch ausschliefdlich
auf den Einsatz der Social Software (und nicht auf eine Vielzahl weiterer Faktoren,
die sich in der Zwischenzeit gedndert haben) zuriickzufiihren.

Das Konzept der Erfolgsmessung im Rahmen der CUCs wird in Abbildung 14 zu-
sammengefasst. Die Gegeniiberstellung zeigt, dass jede Ebene spezifische Stirken
und Schwachen mit sich bringt. Aus diesem Grund bietet sich wie oben beschrieben
eine Kombination aller Metriken an.

Dimension

Personlicher Nutzen

Nutzen fiir Unterneh-

Erlduterung

Kennzahlen, die
zeigen dass die Akti-
vitat auf der Platt-
form bzgl. eines
bestimmten CUC
zunimmt.

Kennzahlen die zei-
gen, dass die Nutzer
durch die Plattform
unterstiitzt werden.

men

Kennzahlen die zeigen,
dass die Nutzer durch
die Plattform unter-
stltzt werden.

Beispielmetriken

Quantitativ

Quantitativ

Quantitativ

Anzahl von geteilten
Nachrichten

Verhaltnis von ge-
stellten zu beantwor-
teten Fragen

Anzahl der Verlinkten
Fragen

Anzahl von positiv
bewerteten Nach-
richten

Anzahl der Personen,
die an einer Klarung
beteiligt sind

Riickgang der Anfragen
bei 2nd Level Support
(Ressourceneinsparung)

Qualitativ

Qualitativ

Qualitativ

Anzahl von gestell-
ten Fragen

Personen die die-
selbe Frage auch
schon hatten und
jetzt eine Antwort
gefunden haben

Zeit fir die Probleml6-
sung (Zeitersparnis)

Anzahl von Antwor-
ten
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Dimension

Aktivitat

Personlicher Nutzen

Nutzen fiir Unterneh-
men

Methode Bewertung der Nut- Bewertung durch die Bewertung durch das
zung durch quantita- Nutzer & Qualitative Managements & Kom-
tive Aktivitatsanaly- Inhaltsanalyse & bination aus qualitati-
se Verbindung mehrerer ver und quantitativer

quantitativer Metri- Analyse
ken

Starken Eindeutige Kenn- Teilweise eindeutige Aussagen zum Wert-
zahlen Kennzahlen beitrag

Schwachen Keine Aussagen uber Daten basieren auf Daten basieren auf
Nutzen bzw. Wert- Wahrnehmungen der Wahrnehmungen des
beitrag Nutzer (Interviews) Managements (Inter-

oder sind nur auf- views) oder sind nur

wendig zu erheben aufwendig zu erheben

(Inhaltsanalyse) (Inhaltsanalyse)
Abbildung 14: Konzept der Erfolgsmessung durch CUPs
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6 Zusammenfassung, Proof of Concept,
Ausblick

Der vorliegenden Bericht wurde damit begonnen, zu erklaren, warum Corporate
Social Software sich eklatant von traditionellen betrieblichen Anwendungssystemen
unterscheidet, denen bereits bei ihrer Entwicklung klare Strukturen und vorher
vorgegebene bzw. definierte Nutzungsszenarien zugrunde liegen,.

Mit dem aperto-Rahmenwerk, bestehend aus dem Fiinf-Ebenen-Modell, der CUP-
Matrix sowie den zugehdrigen Definitionen und Templates, wurde eine Mdglichkeit
prasentiert, die Nutzungspotentiale von Corporate Social Software vollstindig zu
erfassen und somit deren Nutzen greifbar zu machen. Das aperto-Rahmenwerk kann
somit bei den Schritten Anforderungsanalyse, Plattformevaluation und -auswahl
sowie der Einfiihrung und kontinuierlichen Erfolgsmessung und Optimierung unter-
stutzen.

Das im Beitrag beschriebene Vorgehen kam in den letzten Monaten mehrfach erfolg-
reich in Auswahl- und Einfithrungsprojekten deutscher Unternehmen zum Einsatz.
Wir freuen uns zu sehen, dass ein auf wissenschaftlicher Basis entwickeltes Modell
in diesen Projekten tatsichlich genutzt wurde. Inzwischen unterstiitzt in allen Un-
ternehmen eine Corporate Social Software-Plattform die Zusammenarbeit der Mit-
arbeiter und wir sind neugierig, welche Ergebnisse erste Erfolgsmessungen ergeben
werden.

Gleichzeitig sind wir gespannt, welchen Verlauf der Einsatz von Corporate Social
Software in den kommenden Jahren nehmen wird. Wir werden die Weiterentwick-
lung der Plattformen und die Exploration neuer Nutzungsmoglichkeiten interessiert
beobachten. Wir gehen davon aus, dass das aperto-Rahmenwerk aufgrund seines
hohen Abstraktionsgrades auch vor dem Hintergrund verdnderter Kollaborations-
strukturen in Unternehmen eine Unterstiitzung bieten wird.
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Glossar

aperto

Ccuc

CuUP

CUP-Matrix

Funktionsbiindel

Kollaborativer
Prozess

Nutzenorientierte
Dokumentation

Rahmenwerk zur Auswahl, Einfithrung und Optimierung
von Social Software in Unternehmen, bestehend aus dem
aperto-Fiinf-Ebenen-Modell, der aperto-CUP-Matrix so-
wie eines aperto-CUP-Katalogs und verschiedenen Ver-
fahren, welche sich auf diese Artefakte stiitzen. Der Name
des Rahmenwerks ist abgeleitet vom italienischen Wort
fir ,offen“ - eine Anspielung auf die Nutzungsoffenheit
von Social Software.

Ein Collaborative Use Case (CUC) ist die konkrete,
exemplarische Kombination mehrerer CUPs.

Collaborative Usage Patterns (CUP) beschreiben die von
Corporate Social Software abdeckbaren Nutzungsmog-
lichkeiten und somit die IT-gestiitzte Interaktion zwi-
schen mehreren Personen auf abstrakte Art und Weise.

Die CUP-Matrix stellt alle moglichen abstrakten kollabo-
rativen Nutzungsmdoglichkeiten (CUPs) in Form einer
Matrix mit den sieben Aktionen und den drei Objektklas-
sen in X und Y-Achse dar.

Ein Funktionsbiindel ist die Durchfiithrung eines CUP mit
Hilfe einer bestimmten Menge an Funktionen der jeweili-
gen Enterprise 2.0-Plattform.

Interaktion zwischen mehreren Personen im Rahmen
einer gemeinsamen Aktivitit und mit dem gemeinsamen
Ziel den Geschaftsprozess voran zu treiben.

Hilfsmittel, um den Nutzer bei der Aneignung der Soft-
ware zu unterstiitzen, indem mogliche Nutzungsweisen
aufgezeigt werden. Verschiedene Mdoglichkeiten einer
nutzerorientierten Dokumentation sind z.B. Berichte
iiber Nutzungsmoglichkeiten der Plattform oder die
Sammlung von konkreten Nutzungsbeispielen.
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Der Einsatz von Social Software zur Unterstlitzung
der Zusammenarbeit in und zwischen Unterneh-
men gewinnt seit mehreren Jahren zunehmend
an Bedeutung. Gleichzeitig machen die Charakte-
ristika von Social Software - allen voran deren
sogenannte Nutzungsoffenheit - ein Umdenken
notwendig. Corporate Social Software unter-
scheidet sich eklatant von traditionellen betrieb-
lichen Anwendungssystemen, denen bereits bei
ihrer Entwicklung klare Strukturen und vorher
vorgegebene bzw. definierte Nutzungsszenarien
zugrunde liegen. Klassische Vorgehensweisen der
Anforderungsanalyse betrieblicher Anwendungs-
software, des IT-Change Management und der IT-

Middleware

Activity Streams

Authentifizierung

MaShu p Filterung

Daten Caching

Social Software

Aggregation

ubiquitar

Freudvolle Nutzung Usa bi I ity

Sozialer Kontext

Tablets & Smartphones

Evaluation kénnen hier nur noch bedingt oder gar
nicht weiterhelfen. Im vor-liegenden Beitrag wird
das aperto-Rahmenwerk, bestehend aus dem
aperto-Flinf-Ebenen-Modell, der CUP-Matrix so-
wie den daraus entwickelten Werkzeugen vorge-
stellt. Es ermdoglicht die vollstandige und konsis-
tente Kategorisierung und Klassifizierung der
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