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Abstract: Dieser Beitrag beschiftigt sich mit der Erfolgsmessung von Social-
Software-Systemen im organisationalen Kontext. Hierzu wurde das aktualisierte Mo-
dell zu Erfolgsmessung von Informationssystemen von DeLone und McLean verwen-
det. Ein wesentliches Ergebnis sind dabei die angepassten und ergénzten Erfolgsfakto-
ren fiir Social Software.

1 Einleitung

Neue Entwicklungen im Bereich der Informations- und Kommunikationstechnologie-
Systeme fiir Unternehmen geben Anlass zu einer kritischen Auseinandersetzung. So liegt es
nahe, Kommunikationssoftware, die sich im privaten und kommerziellen Umfeld bewéhrt
hat, auch auf den unternehmerischen Kontext zu adaptieren. Von zentraler Bedeutung ist
hier die zunehmende Verbreitung von Social Software, die das Potenzial besitzt, die Unter-
nehmensorganisation und vor allem die Unternehmenskommunikation zu verdndern. Solch
eine Veridnderung vollzieht sich sowohl unternehmensintern als auch -extern. Besonders
vor dem Hintergrund der Diskussion iiber die Vorteile eines Kommunikationscontrollings
ergeben sich weit reichende Einsatzmdglichkeiten fiir Social-Software-Anwendungen im
Bereich der Unternehmenskommunikation. So ist es wesentlich, den Einfluss von Social-
Software-Systemen auf die Mitarbeiter und Fithrungskrifte aufzuzeigen. Die erfolgreiche
Anwendung nimmt bei dieser Betrachtung eine besondere Rolle ein. Jedoch sind die Aus-
wirkungen eines solchen Systems auf die Organisation vielschichtig. Aufgrund ihrer unters-
tiitzenden Funktion fiir die Unternehmenskommunikation ldsst sich bei Social-Software-
Systemen meist nur mittelbar eine Wirkung feststellen. Dieser Sachverhalt bedingt ein
umfassendes System zur Messung des Erfolgs von Social-Software-Systemen. Ziel dieses
Beitrags ist es daher, ein Instrument zu schaffen, das es ermdglicht, den Erfolg von Social-
Software-Systemen im Kontext der organisationalen Anwendung zu messen. Hierzu wird
ein Modell zur Erfolgsmessung entwickelt, in dem samtliche Aspekte der unterschiedlichen
Erfolgsdimensionen beriicksichtigt werden.

In Abschnitt 2 werden einerseits die Grundlagen zu Social-Software-Systemen dargestellt
und andererseits das Modell von DeL.one und McLean zu Erfolgsmessung von Informati-
onssystemen [DM92, DMO03] vorgestellt, das als theoretisches Fundament dieser Ausarbei-
tung dient. Im Folgenden wird die Modellanpassung an den Kontext der Social-Software-
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Systeme vorgenommen, wobei die Herleitung der unternehmensrelevanten Erfolgsfaktoren
stattfindet. Weiterhin wird in Abschnitt 4 das zuvor entwickelte Modell mit seinen identifi-
zierten Faktoren in einem Fallbeispiel erldutert. AbschlieBend werden die Ergebnisse zu-
sammengefasst und ein Ausblick auf mogliche Ergdnzungen gegeben.

2 Theoretische Grundlagen

2.1 Social-Software-Systeme

Seit einigen Jahren werden unterschiedliche Softwaresysteme unter dem Begriff Social
Software zusammengefasst. Diese Systeme unterstiitzen die Kommunikation, Zusammen-
arbeit und somit den Austausch von Informationen (im Speziellen und Allgemeinen) zwi-
schen den Nutzern auf Basis sozialer Netzwerke. Besonders auffillig ist, dass diese Syste-
me einen hohen Grad an Selbstorganisation aufweisen. Es ist Aufgabe der Nutzer, fiir Inhalt
und Struktur innerhalb des Systems zu sorgen [SR06]. So bilden sich Gruppen, sowohl
funktional als auch organisatorisch, zumeist auf freiwilliger Basis.

Der Begriff Social Software hat seit der ersten Verwendung im Jahr 1987 einen Wandel in
seiner Bedeutung erfahren [Al04]. Als Grundlage fiir diesen Beitrag wird folgende Defini-
tion verwendet: ,,Social Software umfasst webbasierte Anwendungen, die fiir Menschen
den Informationsaustausch, den Beziehungsaufbau und [insbesondere] die Kommunikation
in einem sozialen Kontext unterstiitzt [...]* [Hi06]. Anhand dieser Definition werden Soci-
al-Software-Anwendungen wie Wiki-Systeme, Weblogs oder Networking-Plattformen mit
einbezogen. Die Abgrenzung zu Systemen wie E-Mail wird durch die Notwendigkeit der
Sichtbarkeit in der Team- und Gruppenkommunikation deutlich. Social Software bedingt
die sichtbare Darstellung von Personen, deren Beziehungen oder den Inhalten [BP06].

Es ist unumgénglich, sich bei der Betrachtung von Social Software mit dem Begriff und der
Abgrenzung zu Web 2.0 auseinanderzusetzen. Hiufig wird Social Software als eine Teil-
menge von Web 2.0 angesehen [Hi06, Be07]. Allgemein ist Web 2.0 als eine Ansammlung
neuer Technologien und Entwicklungen zu verstehen. Diese ist deutlich umfassender als es
bei Social Software der Fall ist. So beinhaltet das Konzept von Web 2.0 auch neue Internet-
Technologien (wie AJAX und RSS/ASF), neue Geschiftsmodelle und auch den Grundge-
danken zur Mischung von Informationsquellen und der Transformation von Informationen
[Or05]. Ebenfalls hervorzuheben ist die Tatsache, dass der Wert eines Social-Software-
Systems nicht in der technischen Anwendung selbst liegt, sondern vielmehr in den enthal-
tenen und miteinander verkniipften Informationen [Ko06]. Damit wird nochmals der
Schwerpunkt auf die sozialen Aspekte und die zwischenmenschlichen Beziehungen betont.

Mittlerweile gibt es eine Vielzahl an unterschiedlichen Social-Software-Systemen, die auch
im organisationalen Kontext eingesetzt werden. In Tabelle 1 ist ein Uberblick iiber die
wichtigsten Konzepte dargestellt. Dieser ist gegliedert nach Wiki-Systemen, Weblogs, Soci-
al-Network-Losungen und sonstigen Social Applications. Ergianzend sind entsprechende
Beispiele aufgefiihrt. Diese Liste stellt weder den Anspruch auf Vollstandigkeit noch auf
Allgemeingiiltigkeit. Es soll hiermit lediglich vermittelt werden, welche Arten von Syste-
men sich unter dem Begriff Social Software grundsitzlich zusammenfassen lassen.
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Konzept System Beispiel
Wiki-Systeme Wikis wikipedia.de
Weblogs Podcasts podcast.de
Vlogs youtube.com/blog
Blogs sunlightfoundation.com/blog
Social-Network-Losungen | Social Networks xing.com
Social Applications Social Bookmarking del.icio.us
Social Citation citeulike.org
Social Navigation Endeca/ Bazaarvoice
Instant Messaging MSN, AIM

Tabelle 1: Uberblick wichtiger Social-Software-Konzepte und -Systeme

2.2 DeLone und McLean Modell zur Erfolgsmessung von Informati-
onssystemen

Das Modell zur Erfolgsmessung von Informationssystemen nach Del.one und McLean
stellt ein umfassendes Bezugssystem zur Messung des Erfolgs anhand von relevanten Fak-
toren dar [DM92]. Es basiert auf den Arbeiten von Shannon und Weaver zur Kommunika-
tionstheorie [SW49], wie auch weiterfithrend auf der Forschung von Mason [Ma78]. Er-
ginzend dazu sind die Auswertungen weiterer empirischer Forschungen zu Management-
Informationssystemen (MIS) zugrunde gelegt worden. In ihrem Modell wurden die Fakto-
ren urspriinglich in sechs Erfolgsdimensionen eingeteilt. So ist ein umfassendes multidi-
mensionales Modell entworfen worden, das es ermoglicht, anhand seiner Dimensionen den
Erfolg von Informationssystemen indirekt zu messen.

Im Jahr 2003 haben DeLone und McLean eine aktualisierte Version ihres Modells vorges-
tellt [DMO3]. Hier wurden einige Dimensionen aufgrund der Forschungsergebnisse anderer
Autoren angepasst [DM92, DM03, DMO04]. Urspriinglich waren die Dimensionen System-
qualitdt, Informationsqualitdit, Systemnutzung, Nutzerzufriedenheit, Auswirkungen auf Indi-
viduen und Auswirkungen auf die Organisation Bestandteile des Modells. Die Korrelation
dieser Erfolgsdimensionen konnte in anschlieBenden Untersuchungen bestitigt werden
[DMO3]. Trotz dieser positiv bestitigten Wechselwirkungen erfolgte eine Ergédnzung um
die Dimension der Servicequalitdt. Dies begriindet sich in der Tatsache, dass die Autoren
Pitt, Watson und Kavon eine Gefahr darin sehen, Forscher konnten den Erfolg von Infor-
mationssystemen falsch messen, wenn sie keine Faktoren zur Servicequalitdt mit einbezie-
hen wiirden [PWK95].

In der weiteren Uberarbeitung des Modells wurden die beiden unabhiingigen Variablen
Auswirkungen auf Individuen und Auswirkungen auf die Organisation zu einem umfassen-
deren Konstrukt — dem Nettonutzen — zusammengefasst. Hierdurch konnte sichergestellt
werden, dass Einfliisse auf individueller sowie auf Gruppen- und Organisationsebene mit
aufgenommen werden konnen. Auf die weitere Verwendung des Begriffs der Auswirkungen
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wurde verzichtet und dieser durch Nutzen ersetzt. Da die Zielvariable nicht immer vollstéin-
dig positiv oder negativ ist, wurde sie durch ,netfo (vor Nutzen) ergidnzt. Damit wurde
eine zutreffendere Beschreibung dieser wichtigen Erfolgsvariable gewdhlt.

Auf Basis dieser Prizisierungen fordern DeLone und McLean den Forscher vor der An-
wendung ihres Modells auf, folgende Punkte eindeutig zu bestimmen: Es muss geklirt
werden, was genau als Nettonutzen definiert werden soll, fiir wen es Giiltigkeit besitzt und
auf welcher Ebene der Analyse die Auseinandersetzung stattfinden soll. Das aktuelle Mo-
dell ist in Abbindung 1 zusammenfassend grafisch dargestellt.

System-
qualitét \ 4
Absicht zur Nut-
Nutzung zung
- A
Informations- Netto-
qualitit \ 4 nutzen
Nutzer- /
zufriedenheit
- A
Service-
qualitét

Abbildung 1: Aktualisiertes DeLone/McLean-Modell zu Erfolgsmessung von Informationssys-
temen [DMO03]

3 Modellanpassung

3.1 Modell zur Erfolgsmessung von Social-Software-Systemen

Im Gegensatz zu anderen Software-Systemen gibt es bei denen der Social Software keine
stringente Trennung zwischen Nutzern und Autoren von Inhalten. Vielmehr sind die primi-
ren Systemnutzer Anwender und Inhaltsersteller zugleich [HWO05]. Der Kreis der Nutzer ist
zudem weiter gefasst als bei herkommlichen Systemen. Organisationsinterne Nutzer wie
z.B. Mitarbeiter, aber auch Kunden, Zulieferer und anderweitige Stakeholder bilden den
grofiten Anteil der Systemnutzer. Dabei wird ein solches System iiberwiegend fiir die
Kommunikation untereinander, aber auch fiir die Bereitstellung von Informationen und fiir
den Aufbau von sozialen Netzwerken verwendet. Die Anwendung von Social-Software-
Systemen nimmt somit nicht nur direkten Einfluss auf die Beziehungen der individuellen
und der Gruppenebene, sondern auch auf die der organisationalen Ebene.

Die Ausarbeitungen in diesem Artikel basieren auf der aktualisierten Version des Modells
zur Erfolgsmessung von Informationssystemen von DeLone und McLean, welches im Jahr
2004 nochmals um e-Commerce-Faktoren erginzt wurde [DMO03, DMO04]. Die sechs Er-
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folgsdimensionen konnen wie folgt auf den Kontext der Social Software angewendet wer-
den:

= Systemqualitdt misst die gewiinschten FEigenschaften eines Social-Software-
Systems. Benutzerfreundlichkeit, Zweckmdfligkeit, Bestindigkeit und Flexibilitdit
bilden weiterhin die relevanten Faktoren. Jedoch steigen auch Systemintegration,
Anpassung an kundenspezifische Anforderungen und vor allem Privatsphdre stark
in ihrer Bedeutung im Social-Software-Kontext.

= [nformationsqualitdt umfasst die inhaltlichen Aspekte der Social-Software-
Systeme. Neben der Informationsvielfalt stellen die Prdzision, die Verldsslichkeit
und die Aktualitdt der Information die wesentlichen Faktoren dieser Dimension
dar.

= Servicequalitdt behandelt die Unterstiitzung des Nutzers bei der Anwendung des
Systems. Diese Dimension ist besonders fiir Social Software von Bedeutung, da
die Nutzer durch einen schlechten Service die meist freiwillige Nutzung reduzie-
ren. Die Faktoren wurden aus dem SERVQUAL-Instrument abgeleitet und um die
Fehlerbehebung, die Online-Service-Unterstiitzung, den Anschlussservice und die
Erreichbarkeit des Servicepersonals ergénzt.

= Nutzung misst die Art der Nutzung anhand der Intensitdt, Freiwilligkeit und Moti-
vation. Zugleich bilden auch die Anzahl, Hdufigkeit und Dauer der Nutzung einen
groflen Teil an quantifizierbaren Faktoren dieser Dimension.

*  Nutzerzufriedenheit fasst die Einstellung der Nutzer dem System gegeniiber zu-
sammen. Hierzu wird die Zufriedenheit in den Dimensionen der System-, der In-
formations- und Servicequalitit erfasst. Die Erfiillung der Erwartungen und das
empfundene Vergniigen der Systemnutzer stellen weitere Erfolgsfaktoren dar.

= Nettonutzen reprisentiert die wichtigsten Erfolgsfaktoren. Sie umfassen sowohl
die Produktivitit, den Reputationsaufbau und die Kreativitidt der Mitarbeiter als
auch die Bereitschaft, Wissen innerhalb der Gruppe zu teilen. Dieses fiihrt zu mehr
Transparenz und Kommunikation im Unternehmen.

3.2 Social-Software-Erfolgsfaktoren

Die Auswertung entsprechender Literatur zum Thema Social Software hat gezeigt, dass
eine Auseinandersetzung mit relevanten Faktoren zur Messung des Erfolgs von Social-
Software-Systemen bisher nur bedingt stattgefunden hat. Vor allem fehlt es an wissen-
schaftlichen Artikeln, die ein empirisches Vorgehen und damit die Operationalisierung
moglicher Social-Software-Erfolgsfaktoren zum Inhalt haben.

Somit ergibt sich die Zielsetzung, ein Konzept zu entwickeln, das eine Gruppe von Fakto-
ren identifiziert, die den Erfolg von Social-Software-Systemen im organisationalen Kontext
messen. Diese Erfolgsfaktoren werden in Tabelle 2 (auf S. 10) zusammengefasst. Der
Schwerpunkt liegt hierbei auf der Anwendung der von DeLone und McLean identifizierten
itraditionellen* MIS-Erfolgsfaktoren auf Social-Software-Systeme [DM92]. Ergénzende,
neu identifizierte Faktoren vervollstindigen das Modell. Die Aufstellung dient dem Zweck
eines ersten Konzeptvorschlags fiir eine Modellanpassung fiir Social-Software-Systeme.
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Systemqualitdit

Die verwendeten Faktoren zur Systemqualitit bestehen hauptsichlich aus den bereits be-
kannten und verwendeten Faktoren [DM92]. So bilden weiterhin Benutzerfreundlichkeit,
Systemzweckmdpfigkeit, Systembestindigkeit und Systemflexibilitit die wichtigsten Elemen-
te. Jedoch geht mit der Anpassung fiir Social-Software-Systeme eine Verschiebung der
relativen Bedeutung der einzelnen Faktoren zueinander einher. Die Benutzerfreundlichkeit
mit ihrem Bedienkomfort und der Erlernbarkeit nimmt einen zentralen Punkt in diesem
Bereich ein. Die aktive und hauptsichlich freiwillige Nutzung dieser Systeme ist nur er-
folgreich, wenn die Benutzerfreundlichkeit hoch ist. Diese Grundvoraussetzung muss gege-
ben sein, da in diesen Systemen Inhalte und Struktur erst durch die Aktivitdten der Nutzer
entstehen und wachsen.

Zudem gewinnt die Systemintegration an Bedeutung. Viele Social-Software-Systeme sind
bzw. werden kurz- oder mittelfristig immer weiter in die alltdglichen Geschéftsprozess
integriert [BD06, SR06]. Da die meisten dieser Systeme auf Web-Technologien basieren,
ist es vorstellbar, dass die Informationen z.B. in einem Wiki-System iiber unterschiedliche
Schnittstellen von anderen Systemen abgerufen und weiterverarbeitet werden. Die entspre-
chende Technologie hierzu bietet das Web 2.0 u.a. mit RSS oder ASF [Be07].

DeLone und McLean fithren in ihrer Modellanpassung fiir die Erfolgsmessung von
e-Commerce-Systemen weitere Faktoren auf [DMO04]. Einige dieser Faktoren sind auch bei
der Messung des Erfolgs von Social-Software-Systemen von besonderer Bedeutung. Der
Grad der Personalisierung, die Anpassung an kundenspezifische Anforderungen, wird als
ein neuer Punkt aufgenommen. Denn erst eine hohe Anpassungsfihigkeit ermoglicht den
vielseitigen Einsatz von Social Software. Einer der wohl wichtigsten Faktoren ist die Pri-
vatsphdre. So herrscht bei dem Einsatz von Social-Software-Systemen ein Zielkonflikt
sowohl auf individueller als auch auf unternehmerischer Seite: Damit Anwendungen erfolg-
reich funktionieren, muss der Nutzer auf einen Teil seiner Privatsphére verzichten. Mit dem
Einsatz von Social Software z.B. von Instant Messengern ist die Verfiigbarkeit und Sich-
tbarkeit des Nutzers deutlich erhoht. Gleichzeitig besteht aber neben diesem Anspruch auf
Erreichbarkeit der Wunsch nach Privatsphire [Ku06]. Auch bei der Angabe von Kontaktin-
formationen in Social Networks gibt der Nutzer einen Teil seiner Privatsphére auf. Ohne
diese Angaben kann das System jedoch nicht funktionieren. Damit kommt dem Faktor der
Privatsphdre im Bereich der Systemqualitdit eine zentrale Bedeutung zu.

Informationsqualitdit

Diese Dimension umfasst die Qualitidt der im Social-Software-System gespeicherten Infor-
mationen. Neben inhaltlichen sind vor allem auch Informationen zu den Beziehungen der
Nutzer zueinander relevant. Aus diesem Grund erfassen die Erfolgsfaktoren dieser Katego-
rie sowohl inhaltliche als auch strukturelle Aspekte der Informationsqualitdt. Sie bildet ein
zentrales Element in diesem Modell, da bei Social-Software-Systemen der Nutzer maf3ge-
bend an Inhalts- und Beziehungsaufbau beteiligt ist.

Bei Social-Software-Systemen hat der Faktor der Informationsvielfalt besondere Bedeu-
tung. Erst durch ein breites Spektrum an abrufbaren Informationen gewinnt die Anwendung
fiir den Nutzer an Relevanz. Ist z.B. die Anzahl der vorhandenen Artikel in einem Wiki-
System hoch, werden auch mehr Informationsanfragen der Nutzer positiv bedient werden
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konnen. Im gleichen Zuge ist die Prdzision der Inhalte wichtig. Hier geht es um den Grad
der Detaillierung der dargestellten Informationen. Findet bei Medieninhalten (z.B. in einem
Vlog) nur eine unzureichende Kennzeichnung statt (Zuweisung von Tags), ist das Auffin-
den dieser deutlich erschwert [Fu06]. Genauso ist die Verwendung eines umfangreichen,
detaillierten Artikels zumeist von hoherem Nutzen als der Riickgriff auf Beitrdge mit gerin-
gerer Inhaltstiefe.

Da die Nutzer haufig zugleich Inhaltskonsument und -ersteller sind, steht bei der Messung
des Erfolgs der Faktor der Verldsslichkeit der Information im Vordergrund. So haben die
Inhalte von Nutzerprofilen in Social Networks mafigeblichen Einfluss auf das erfolgreiche
Zustandekommen der Kommunikation zwischen Nutzern. Aber auch bei der Bereitstellung
von Beitridgen (z.B. in einem Wiki-System oder einem Weblog) ist die Betrachtung der
Verldsslichkeit dieser Informationen unumginglich. Viele Nutzer verwenden das so vermit-
telte Wissen, um darauf aufbauend weitere Entscheidungen zu treffen. Stimmen diese In-
formationen nicht oder nur teilweise, dann sind sie von nur geringem Nutzen. Da es aber
zumeist keine objektive Kontrollinstanz der bereitgestellten Inhalte gibt und es so sogar zur
mutwilligen Manipulation der Inhalte kommen kann [HCO06], ist die Verldsslichkeit der
Informationen ein wesentlicher Faktor dieser Dimension.

Einen weiteren Faktor stellt die Akrualitit dar. Aufgrund der sehr dynamischen Inhalte, sei
es bei den stets dnderbaren Artikeln in Wiki-Systemen oder bei den Bindungen in Social-
Network-Losungen, ist es notwendig, dass ein Social-Software-System diese Anderungen
(durch den Nutzer selbst) einfach und umgehend ermoglicht. Nur so kann innerhalb eines
dynamischen Umfelds ein aktueller Stand der Informationsbereitstellung gewdhrleistet
werden.

Die Benutzerfreundlichkeit zeichnet sich im Bereich der Informationsqualitit vor allen
durch die Lesbarkeit und die Klarheit der Informationen aus. Zugleich bilden die Gestal-
tung und das Format mit dem entsprechenden Layout der Inhalte einen weiteren wesentli-
chen Bestandteil der Benutzerfreundlichkeit. Diese Erfolgsfaktoren wurden bereits im urs-
priinglichen Modell von DeLone und McLean identifiziert [DM92] und finden auch bei der
Modellanpassung fiir Social-Software-Systeme ihre Anwendung. Die Relevanz, Zweckmdi-
Pigkeit und Verstdndlichkeit der Informationen sind stark durch den Nutzer und seiner per-
sonlichen Auffassung geprégt. Diese subjektive Bewertung bedingt, dass diese Faktoren fiir
die Erfolgsmessung von Social Software im Vergleich zu den anderen Faktoren an relativer
Bedeutung verlieren.

Servicequalitdit

Auf die urspriingliche Version des Modells von DeL.one und McLean kann hier nicht zu-
riickgegriffen werden, da die Dimension der Servicequalitit damals noch nicht identifiziert
wurde. Erst in der iiberarbeiteten Version aus dem Jahr 2003 [DMO03] schlagen die Autoren
vor, die Faktoren des SERVQUAL-Instruments [PZB88] fiir diese Dimension zu verwen-
den. Auch fiir die Messung der Servicequalitdt von Social-Software-Systemen wird dieses
Instrument herangezogen. Eine Anwendung auf den Informationssystem-Kontext erfolgte
bereits [PWKO95]. So beinhaltet das SERVQUAL-Instrument u.a. die Faktoren Kompetenz,
Vertrauen, Verstdindnis und Transparenz.

571



Neben diesen Faktoren der Servicequalitidt miissen weitere Faktoren identifiziert werden,
die den speziellen Kontext der Social-Software-Systeme in der betrieblichen Anwendung
erfassen. Insbesondere ist die sofortige Bearbeitung von Serviceauftrigen wichtig. Hierzu
zdhlt auch die schnelle Fehlerbehebung. Bei einem Grofiteil der Social-Software-Systemen
steht die Bereitstellung von Inhalten oder die Kommunikation mit anderen Mitarbeitern im
Vordergrund. Ist eine dafiir bendtigte Funktion nicht fehlerfrei abrufbar, ist es notwendig,
diese umgehend wieder herzustellen, da sonst die zumeist freiwillige Nutzung dieser Sys-
teme stark reduziert werden konnte.

Zu dieser Dimension gehort auch die Online-Service-Unterstiitzung. Die Bereitstellung
eines FAQ-Katalogs oder eines Forumbereichs, in dem sich die Nutzer gegenseitig bei
sowohl technischen als auch anderweitigen Fragestellungen unterstiitzen konnen, stellt
einen wichtigen Faktor zur Unterstiitzung durch den Service dar. Sollten einige der vorhan-
denen Probleme dennoch nicht gelost werden konnen, ist ein Anschlussservice notwendig.
Hierzu sollte der direkte und schnelle Kontakt mit dem Servicepersonal erfolgen. Die so
bedingte Erreichbarkeit (des Services) stellt damit einen weiteren Erfolgsfaktor der Servi-
cequalitdt dar. Findet der direkte Kontakt mit Servicemitarbeitern statt (on- als auch offli-
ne), miissen diese auch die entsprechende technische Kompetenz besitzen.

Nutzung

Die Systemnutzung beinhaltet viele quantifizierende Faktoren. Die Menge und Dauer der
Nutzung sind wichtige Indikatoren und lassen sich fiir das entsprechende Social-Software-
System genauer aufgliedern. Allen Systemen sind die Messung der Nutzeranzahl als auch
die damit verbundene Nutzungshdufigkeit und Nutzungsdauer gemein. Bei Systemen, die
stirker durch die Bereitstellung von Inhalten geprigt sind, wie z.B. Wiki-Systeme oder
Weblogs, ist besonders die vorhandene Anzahl der Beitriige von Interesse. Hierzu ist es
wichtig, die Betrachtung auf einen definierten Zeitraum zu begrenzen, um entsprechende
Tendenzen, wie z.B. den Zuwachs der Anzahl der Beitrdge, messen zu kdnnen. Weiterhin
sind bei diesen Systemen die Anzahl der mit Tags versehenen Eintriige [SR06] und die
Hiiufigkeit der Anderung der Beitriigen relevant.

Im Gegensatz dazu stehen bei Systemen, die primir zur Kommunikation genutzt werden
(z.B. Instant Messenger und Social-Network-Losungen), die Anzahl der verlinkten Kontak-
te und die Hdufigkeit der Kontaktaufnahme durch dieses System im Vordergrund. Dazu
zdhlt auch die Anzahl der eingeloggten Nutzer. Erst durch die aktive Nutzung vieler Mitar-
beiter kann ein Multiplikatoreffekt ausgelost werden und so die kritische Masse der Nutzer
iiberschritten werden [SR06]. Das so entstandene kontinuierliche Engagement fiihrt zu
einer routinierten Nutzung sowohl von Mitarbeitern als auch von Fiithrungskriften.

Die Art der Nutzung von Social-Software-Systemen umfasst einerseits die Inhaltserstellung
und andererseits auch die Inhalts- und Informationssuche. Dabei ist die Nutzung zur Kom-
munikation (z.B. mit einem Instant Messenger) als auch die Nutzung in Form der Pflege
von Anwenderprofilen (z.B. in Social Networks) von Bedeutung. In Wiki-Systemen konnen
die Grofie und der Typ der erstellten bzw. abgerufenen Beitrdge als Faktor zur Systemnut-
zung verwendet werden. Die so gemessene Intensitdt der Nutzung stellt einen wesentlichen
Faktor dieser Dimension dar. Ergidnzend zu den zuvor genannten Faktoren sollte beriick-
sichtigt werden, in wieweit eine freiwillige Nutzung stattfindet. Dazu wire das Ausmaf} der
Motivation zur Systemnutzung von Interesse.
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Nutzerzufriedenheit

Die Nutzerzufriedenheit fasst die Einstellung der Nutzer dem System gegeniiber zusammen.
Dabei soll ein umfassendes Abbild der Nutzermeinung geschaffen werden. Zur Messung
der Zufriedenheit werden einige Faktoren aus den Dimensionen der Systemqualitdt, der
Informationsqualitit und der Servicequalitdit erfasst. Die Kombination dieser Faktoren mit
direkt messbaren Faktoren ermoglicht es, die iibergreifende Nutzerzufriedenheit darzustel-
len. Im Bereich der Informationsqualitdt muss u.a. festgestellt werden, wie der Unterschied
zwischen den erhaltenen und den eigentlich erwarteten Informationen ist. Zugleich ist es
wichtig, bei der Servicequalitit zu messen, wie stark der erwartete vom erhaltenen Service
abweicht. Die daraus resultierende Erfiillung der Erwartungen stellt einen wichtigen Faktor
zur Nutzerzufriedenheit dar. Ergénzt wird diese Dimension durch die Erhebung von der
spezifischen Zufriedenstellung. Exemplarisch konnen hier die Zufriedenheit mit dem Be-
nutzerschnittstellendesign oder mit den zur Verfiigung stehenden Funktionen genannt wer-
den.

Als ein weiterer Faktor dieser Dimension ist das Vergniigen anzufithren. Erst durch die
Entstehung von Vergniigen kann die Nutzung von Social-Software-Systemen bei den Mi-
tarbeitern Zufriedenheit schaffen. Dazu ist jedoch eine positive Haltung vom Nutzer gege-
niiber dem System notwendig.

Nettonutzen

Diese Kategorie stellt die bedeutendste Dimension zur Erfolgsmessung dar. Der Einfluss
eines Social-Software-Systems muss auf unterschiedlichen Ebenen betrachtet werden. Es
finden Auswirkungen auf der Ebene von Individuen, Gruppen und der Organisation selbst
statt. Viele der bereits identifizierten Faktoren [DM92, DMO03, DMO04] besitzen auch im
Social-Software-Kontext ihre Giiltigkeit. Jedoch lassen sich fiir die drei Ebenen besondere
Auswirkungen feststellen. Auf individueller Ebene ist hier vor allem die personliche Pro-
duktivitdt von Bedeutung. Dazu zéhlen u.a. das verbesserte Mitarbeiterwissen und die re-
duzierte Zeit zur Informationsbeschaffung. Inhalte konnen z.B. in einem Wiki-System be-
quem und schnell von den Mitarbeitern abgerufen werden, ohne dass dieses mit einem
hohen Aufwand verbunden ist. Da die Mitarbeiter ihr Wissen in Form von abrufbaren Bei-
trigen in Wiki-Systemen zur Verfiigung stellen konnen, geht mit der aktiven Inhaltserstel-
lung auch ein Reputationsaufbau [MWYO06] einher. Sowohl auf individueller als auch auf
Gruppenebene hat der Einsatz von Social-Software-Systemen Auswirkungen auf die Krea-
tivitdt der Mitarbeiter. Es ist schneller und einfacher moglich, die Wissenstridger im Unter-
nehmen zu identifizieren. So schaffen Social-Network-Losungen den Zugriff auf entspre-
chende Expertengruppen. Innerhalb einer Arbeitsgruppe sind Instant Messenger kommuni-
kationsfordernd. Der schnelle synchrone aber auch asynchrone Austausch untereinander
wird so ermoglicht. Social-Software-Systeme haben somit direkte Auswirkung auf die so-
ziale Struktur innerhalb der Arbeitsgruppe. Weblogs und Wiki-Systeme sorgen dabei fiir
eine verbesserte Wissensteilung und entsprechend auch fiir eine gesteigerte Wiederverwen-
dung des Wissens.

Neben den Auswirkungen auf finanzwirtschaftliche Faktoren der Organisation beeinflusst
Social Software vor allem die Kommunikation im Unternehmen. Die Darstellung von Ex-
pertennetzwerken mit Hilfe von Social Networks fiihrt bei dieser zu mehr Transparenz.
Unterstiitzt durch die Verwendung von Wiki-Systemen steigt so die Bereitschaft im Unter-
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nehmen, Wissen zu teilen. Dies wiederum hat zwei wesentliche Folgen: Zum einen fiihrt es
zu einer verdnderten Innovationsfihigkeit, zum anderen hat es Auswirkungen auf den Um-
fang und die Qualitit der Ausbildung der Mitarbeiter [HC06].

System- Informations- | Service- Nutzung Nutzerzu- Netto-
qualitat qualitit qualitit friedenheit | nutzen
Benutzer- Informations- Kompetenz Anzahl Zufriedenheit Produktivitit
freundlichkeit vielfalt - Beitrige - System . . .
Vertrauen . Mitarbeiterwissen
L L - Tags - Information
ZweckmiBigkeit Prizision o . .
Verstindnis - Nutzer - Service Informations-
Bestidndigkeit Verlisslichkeit - Kontakte . beschaffung
Transparenz Erfiillung der
Flexibilitit Aktualitit Haufigkeit Erwartungen Reputationsaufbau
Fehlerbehebung
. . - Kontakte . .
Systemintegration Benutzer- . . N spezifische Kreativitit
. . Online Service- - Anderungen . .
freundlichkeit Zufriedenheit .
Anpassung an Unterstiitzung D soziale Struktur
auer
kundenspezifische Relevanz Vergniigen o
Anschluss- . Kommunikation
Anforderungen L . Intensitit .
ZweckmiBigkeit service positive
. o Transparenz
Privatsphire o . . . Freiwilligkeit Haltung
Verstindlichkeit Erreichbarkeit . .
L Wissensteilung
Motivation

Tabelle 2: Zusammenfassung der Erfolgsfaktoren fiir Social-Software-Systeme

4 Modellanwendung

Die Anwendung des zuvor hergeleiteten Modells kann durch einen Beispielfall verdeutlicht
werden. Hierzu soll der Erfolg einer Social-Software-Losung in einem GrofBunternehmen
gemessen werden. Der Nettonutzen dieses Systems ergibt sich vor allem aus der Aufde-
ckung der vorhandenen Expertengruppen im Unternehmen. Das System soll durch die Iden-
tifikation dieser Gruppen iiber die Verteilung des Wissens im Unternehmen Auskunft ge-
ben und so zu mehr Transparenz fithren. Eine klare Darstellung iiber die Verteilung der
einzelnen Expertengruppen unterstiitzt die Mitarbeiter in der Unternehmenskommunikati-
on, verringert die Zeit der Informationsbeschaffung und erméglicht somit einen insgesamt
schnelleren Informationsaustausch. Dariiber hinaus zeigt sich der Nutzen solch eines Sys-
tems in der verbesserten Moglichkeit zur Verbreitung des Mitarbeiterwissens (Wissenstei-
lung). Dieser Nutzen wird jedoch nur erreicht, wenn die Social-Network-Anwendung in die
bestehenden Informationssysteme integriert wird sowie dariiber hinaus auch einfach und
intuitiv zu bedienen ist. Weiterhin miissen die Mitarbeiter gehalten sein, ihre Anwenderpro-
file stets auf den aktuellen Stand zu bringen und genaue Auskunft zu ihren Fihigkeiten und
Kontaktméglichkeiten geben. Erginzend dazu muss eine zentrale Servicestelle (on- oder
offline) geschaffen werden, welche eine permanente Erreichbarkeit garantiert sowie Servi-
ceanfragen kompetent und zeitnah bearbeitet. Die Erfassung der Nutzungsdauer, der Kon-
takthiufigkeit und der Nutzeranzahl (im Abgleich zur Gesamtmitarbeiteranzahl) zeichnet
die Faktoren der Nutzung aus, da nur ein aktiv genutztes System, das die Akzeptanz einer
breiten Nutzeranzahl aufweist, langfristig Erfolg haben kann. Die Zufriedenheit mit dem
System soll durch regelmiBig durchgefiihrte Umfragen zu allen Bereichen iiberpriift wer-
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den. Aus den Ergebnissen dieser Umfragen lassen sich Riickschliisse auf die Zufriedenheit
der Anwender sowie deren allgemeine Haltung gegeniiber dem System ziehen. Die Grund-
ziige des Modells sind in Abbildung 2 dargestellt.

Systemqualitit v
Integration Nut
utzun
Benutzerfreundlichkeit & L
Kontakthdufigkeit
Nettonutzen
Nutzungsdauer o
Verbesserte Kommunikation
Anwenderanzahl
Informationsqualitit 7y Transparenz
e Schnellere Informations-
Aktualitit y
Priizision /V beschaffung
Nutzerzufriedenheit Wissensteilung
Umfragen
. o A
Servicequalitiit
Erreichbarkeit

Abbildung 2: Erfolgsmodell einer Social-Network-Losung

5 Zusammenfassung und Ausblick

In dieser Arbeit wurde ein Modell zur Messung des Erfolgs von Social-Software-Systemen
im organisationalen Kontext vorgestellt. Es basiert auf dem aktualisierten Modell zur Er-
folgsmessung von DeLone und McLean [DMO03]. Die Anpassung der Faktoren an den So-
cial-Software-Kontext wurde detailliert diskutiert und abschlieBend in einer zusammenfas-
senden Darstellung aufgefiihrt. Dabei ist der Schwerpunkt auf die Verwendung und Anpas-
sung bereits bestehender Erfolgsfaktoren gelegt worden. Besonders auffillig ist hierbei die
relative Veridnderung der Bedeutung einzelner Erfolgsfaktoren im Social-Software-Kontext.

Die Kombination und Anwendung der Faktoren wurde in einem Fallbeispiel erldutert. Hier
wurde aufgezeigt, welche Faktoren des Modells gemessen werden miissen, um festzustellen
in wieweit die Einfiihrung einer Social-Network-Losung zur Steigerung der Unterneh-
menskommunikation beitréigt.

Zu beachten ist, dass die Erginzung des Modells zur Erfolgsmessung von Delone und
McLean um die Perspektive der Social-Software-Aspekte die bereits hohe Komplexitit der
urspriinglichen Ausarbeitung weiter steigert. Somit muss bereits bei der Planung zur Durch-
fiihrung der Erfolgsmessung der hohe empirische Aufwand miteinbezogen werden.

Das in diesem Beitrag hergeleitete Modell soll Organisationen dabei unterstiitzen, die ent-
sprechenden Faktoren zur Erfolgsmessung von Social-Software-Systemen zu identifizieren
und so den Erfolg der eingesetzten Systeme, bezogen auf ihre Strategie zur Unternehmens-
organisation und -kommunikation, zu bestimmen. Ausgehend von diesem Konzeptvor-
schlag ist fiir die weitere Modellprizisierung eine Ergénzung und empirische Validierung
durch fortgefiihrte Forschungen notwendig.
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