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Enterprise 2.0 - Methoden der

Erfolgsmessung

Return on Investment, Return on Expectations, Nutzungsstatistiken und Anwenderbefragung sind vier der zentralen Methoden zur Erfolgsmessung
in Sachen Enterprise 2.0. Doch welchen Aussagegehalt haben diese Methoden und fiir wen?

Der Einsatz von Social
Unternehmen (Enterprise 2.0)
Konsequenzen: Kulturwandel,
Kompetenzentwicklung sind Faktoren, die einen
betrachtlichen Einsatz von Ressourcen erfordern
(Niemeier, 2012). Und, wo es um den Einsatz von
Ressourcen geht, wird auch immer die Frage nach einer
Erfolgsmessung laut. Um den Erfolg einer Malinahme zu
bestimmen ist es grundsatzlich wichtig, vorab
Erfolgskriterien zu definieren.

Software Systemen in
hat weitreichende
Organisations-  und

Datengrundlage

Es gibt eine Vielzahl von Methoden, die den Erfolg von
Social Software Systemen in Unternehmen messen.
Wahrend einige Methoden auf systemseitig aufgezeich-
neten Nutzungsdaten beruhen (z.B. Anzahl der Abrufe
eines Blogbeitrags oder Anzahl an Kommentaren), fo-
kussieren Anwenderbefragungen auf die individuell
wahrgenommene subjektive Einschdtzung der Anwen-
der (z.B. Benutzerfreundlichkeit oder Zufriedenheit).
Eine dritte Gruppe von Methoden basiert auf monetdr
objektivierbaren Fakten wie z.B. Reduktion von Software-
und Hardwarekosten.

Erfolgsmessung aus Sicht der Entscheider

Aus Sicht der Entscheider (z.B. Geschaftsfiihrung,
Vorstand) geht es um den Nachweis der Vorteile einer
Investition in Social Software Systeme im Vergleich zu
anderen Investitionsmaoglichkeiten (Niemeier, 2012). In
diesem Zusammenhang wird haufig der Return on
Investment (ROI) betrachtet. Diese Finanzkennzahl gibt
das prozentuale Verhaltnis von erwartetem Gewinn zu
geplanten Kosten an. Dazu werden im ersten Schritt die
erwarteten Nutzeneffekte festgelegt. Dazu braucht es
quantitativ. messbare  Nutzenargumente, die in
monetdre Groflen Ubersetzt werden konnen. Dazu
zdhlen beispielsweise die Vermeidung von unnétigen
Kosten und Zeiten fir Reisen und Meetings, die
Reduktion  von  unproduktiven  Zeiten  durch
Suchaufwand oder auch die Steigerung der
Produktivitat durch Vermeidung von Doppelarbeit.

Erfolgsmessung aus Sicht der Enterprise-2.0-Manager

Enterprise-2.0-Manager sind als Projekt- oder Pro-
grammmanager verantwortlich fir den Erfolg von
Enterprise 2.0. Eine Erfolgsmessung unterstiitzt sie in
der Dokumentation und Steuerung der Aktivitaten. Als
Methode eignet sich hier der Return on Expectations
(ROE). Die ROE-Analyse basiert auf der Identifikation der
relevanten Stakeholder und deren Erwartungen an das
Social Software System (Zielfindung). Dann gilt es die
Erwartungen in operative Zielsetzungen zu (ibertragen
(Zielprazisierung). Beispielsweise konnte eine Erwartung

sein, die Bearbeitungszeit von Kundenanfragen durch
den Einsatz eines Wikis zu reduzieren. Ubersetzt in eine
operative Zielsetzung bedeutet dies, eine bestimmte
Anzahl an hochwertigen und aktuellen Beitragen zu
erstellen, die zu einer Verringerung der Bearbeitungszeit
um 15% fiihren sollen. Wichtig dabei ist, dass die not-
wendigen Daten fiir die spatere Erfolgsmessung bereits
im Ausgangszustand erfasst werden, um einen Vorher-
Nachher-Vergleich zu ermoglichen (Niemeier, 2012).

Erfolgsmessung aus Sicht der Community-Manager

Community-Manager sind fiir den Aufbau, die Pflege
und den Ausbau von Enterprise 2.0-Communities
verantwortlich. Die Erfolgsmessung aus Sicht der
Community-Manager ist notwendig, um die Nutzung
der Funktionalitdten zu férdern, wechselseitiges Lernen
anzustoflen und Schwachstellen zu erkennen. Ins-
besondere die Mitgliederstruktur ist fir den Community-
Manager relevant: Wie grof3 ist der Anteil der Mitglieder,
die aktiv Diskussionen starten, wie viele kommentieren
nur oder lesen lediglich mit? Bei der Messung der
Vitalitdit geht es um grundlegende Aktivitditen der
Nutzer wie z.B. die Haufigkeit der Aktualisierung von
personlichen Profilen. Auf diese Weise kann festgestellt
werden, wie intensiv die Werkzeuge von den
Mitarbeitenden genutzt werden.

Methoden geschickt kombinieren

Die unterschiedlichen Methoden der Erfolgsmessung
sollten nicht isoliert zum Einsatz kommen, da deren
Aussagekraft beschrankt ist. Beispielsweise ist eine rein
quantitative Betrachtung wenig sinnvoll, denn nicht die
Anzahl der Beitrdge ist relevant, sondern die Anzahl der
Beitrdge, die Anwendern einen Nutzen bringen. Stocker
und Mdller (2013) haben vor diesem Hintergrund
Nutzungsstatistiken mit den Ergebnissen einer Online
Befragung gematcht. Die Autoren finden einen
positiven Zusammenhang zwischen dem subjektiv
wahrgenommenen Nutzen der betrachteten Social
Software Plattform fiir die eigene Arbeit und der Zahl
der eigenen Beitrage.
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