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Zusammfassung. Wahrend Enterprise Social Software (ESS)
zunehmend zum Einsatz kommt, stellt die Evaluierung ihres
Nutzens immer noch eine Herausforderung fur die meisten Un<
ternehmen dar. Um ein besseres Verstandnis flr existierende
Probleme zu entwickeln und Losungsansétze zu finden, wer-
den im vorliegenden Beitrag Barrieren der ESS-Erfolgsmessung
auf Basis von 26 Experten-Interviews untersucht.-Es werden
16 Barrieren identifiziert und in die Kategorien (1) Ressour-

cen’und’ Verantwortlichkeit/ (2) Ziele und Zieldefinition sowie
(3) Vofgehen/und Datenmaterial eingeordnet. Dabei zeigt sich,
dass im Kontext von ESS insbesondere fehlende oder ungenaue
Ziele die’Erfolgsmessung erschweren und, dass der Erhebung
von Nutzungsdaten” eine hohere Bedeutung zukommt. Die
anschlieBende Diskussion soll helfen, Potenziale zur Uberwin-
dung der Barrieten zu erkennen.

1. Mativation

Von Jahr|zu Jahrsteigt die Zahl der Un-
ternehmen, die Social Software fir ihre
interne Kommunikation und Kollaborati-
on einsetzen (Richter 2014). Gleichzeitig
ist der Nutzen, der-durch den Einsatz von
ESS entsteht nicht unumstritten. Unter-
nehmenspraxis und Wissenschaft tun
sich schwer damit, die positiven Effekte
zu belegen und den geschaffenen Mehr-
wert, der durch ESS entsteht, zu evaluie-
ren und dadurch die Investition zu recht-
fertigen (Richter et al., 2013).

ESS hat mehrere spezifische Charak-
teristika, die Einfluss auf die Erfolgsmes-
sung haben. Zum Beispiel unterstitzt
ESS den Nutzer dabei, einfach eine Viel-
zahl eigener Inhalte zu generieren und
fahrt zu einem hohen Vernetzungsgrad
der Mitarbeiter untereinander. Dane-
ben dient ESS nicht primar einem spe-
zifischen Anwendungsszenario, sondern
kann von ihren Nutzern fir eine Vielzahl
von Praktiken im Arbeitsalltag verwen-
det werden. lhr Mehrwert zeigt sich
erst dann, wenn sie ihren Platz im Ar-
beitsalltag der Anwender gefunden hat
und lasst sich folglich nur im spezifischen
Anwendungskontext messen. Durch die-
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se Eigenschaften entstehen Herausforde-
rungen, aber atich Maoglichkeiten einer
Erfolgsmessung. So liegt zum Beispiel
ein starkerer Fokus auf der Erhebung
und Analyse von Nutzungsdaten (Her-
zog et al., 2013). Gleichzeitig hat sich bis
heute keine einheitliche Vorgehenswei-
se zur Ermittlung des Nutzens etabliert.
Dariber hinaus stellt sich auch die Frage,
welche Schwierigkeiten und Probleme
generell bei derESS-Erfolgsmessung exis-
tieren.-Um eine geeignete Vorgehens-
weise abzuleiten und die Erfolgsmessung
zu verbessern, ist eine genaue Analyse
der existierenden Barrieren notwendig.

Das diesem Beitrag zu Grunde liegen-
de Forschungsziel ist somit die Identifi-
kation von Barrieren der Erfolgsmessung
von Enterprise Social Software. Dartber
hinaus werden Ansatzpunkte vorge-
schlagen, um diese zu Uberwinden. Um
ein besseres Verstandnis der Barrieren
zu bekommen, wurden Daten in einer
Interviewstudie mit 26 Experten, die fur
die ESS im Unternehmen verantwortlich
sind, erhoben und nachfolgend analy-
siert. Kapitel 2 umfasst die Beschreibung
des Vorgehens, der Planung der Daten-
erhebung sowie der anschlieBenden
Analyse. In den Kapiteln 3 und 4 werden
die Ergebnisse prasentiert und diskutiert.
Ein Fazit und ein Ausblick schlieBen den
Beitrag ab.

2. Datenerhebung und
Analyse

Um die Barrieren der Erfolgsmessung von
ESS zu identifizieren, wurde ein qualitati-
ves Vorgehen durch halb-standardisierte
Interviews gewahlt. Es wurden 26 Inter-
views mit fur die ESS verantwortlichen
Personen aus 24 Unternehmen zwischen
Dezember 2011 und Juni 2012 gefuhrt.
Durch die explorative Herangehensweise
konnten unterschiedliche Perspektiven
in diesen relativ wenig erforschtem Be-
reich einbezogen werden. Des Weiteren
kann dadurch ein Verstandnis fur das
Vorgehen und die Umsetzung der ESS-
Erfolgsmessung aufgebaut werden, um
die Zusammenhdnge zu den Barrieren
beurteilen zu kdnnen. Zusatzlich gestat-
ten die Interviews eine Bewertung der
Beziehungen zur Zielsetzung und An-
wendung der eingesetzten ESS.

In Vorbereitung auf die Interviews
wurde ein Leitfaden zusammengestellt,
der das Gesprach mit den Teilnehmern
unterstitzen und eine Vergleichbarkeit
ermdglichen sollte. Dieser beinhaltete 32
Fragen in verschiedenen Kategorien. Die
Hauptfragen waren: ,Gibt es Barrieren,
die die Erfolgsmessung der Enterprise So-
cial Software einschranken?” (im Fall dass
Erfolgsmessung angewendet wird), ,, Wa-
rum findet keine Erfolgsmessung statt?
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Gibt es Barrieren, die eine Erfolgsmessung
verhindern?” (im Fall dass Erfolgsmessung
nicht angewendet wird), sowie ,Gibt es
definierte Ziele, die der Einsatz der Enter-
prise Social Software verfolgt?”. Die teil-
nehmenden Unternehmen wurden nicht
nach bestimmten Kriterien ausgewahilt,
sondern aufgrund der Tatsache, dass sie
zum beschrankten Kreis der Unterneh-
men gehdren, die bereits ausreichend
Erfahrung in der Doméne besitzen. Alle
Unternehmen haben ihren Sitz im deutsch-
sprachigen Raum (Osterreich, Deutschland
und Schweiz) und wurden auf Konferen-
zen, Messen, in Web-Communities oder
aufgrund personlicher Empfehlungen ak-
quiriert. Die Interviews wurden anschlie-
Bend telefonisch mit einer Durchschnitts-
lange von ca. 45 Minuten gefuhrt und
aufgezeichnet. Eines wurde in Form eines
personlichen Treffens abgehalten und bei
einem Weiteren wurde auf Wunsch des
Teilnehmers auf eine Aufnahme verzichtet
und stattdessen auf Gesprachsnotizen zu-
rtickgegriffen. Alle Aussagen der Teilneh-
mer wurden fur die Veroffentlichung ano-
nymisiert, kénnen jedoch vom Interviewer
zugeordnet werden. Die Tonaufnahmen
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wurden transkribiert und die Dokumente
anschlieBend codiert. Dabei wurden die
Codes in verschiedene Kategorisierungen
fur die jeweiligen Fragestellungen geglie-
dert. Neben der Klassifizierung der Codes
wurde die Anzahl der Aussagen gezahlt,
um eine Gewichtung vornehmen zu kon-
nen. 26 Interviews liefern zwar keine re-
prasentativen Ergebnisse, dennoch sind
diese Werte ein wichtiger Indikator fur die
Bedeutung der jeweiligen Barrieren und
ermoglichen es, diese entsprechend zu
interpretieren.

Wahrend der Interviews wurde ab-
sichtlich auf eine Definition von Erfolgs-
messung verzichtet, um die verschiedenen
Auslegungen der Teilnehmer zu erfahren.
Nach der Auswertung der 26 Interviews
wurden die Ergebnisse in einer Fokus-
gruppe mit drei ESS-Forschern diskutiert,
um die Subjektivitat des Interviewers und
seiner Auswertung zu reduzieren.

3. Ergebnisse

17 Unternehmen nannten Barrieren hin-
sichtlich der Erfolgsmessung der einge-

setzten ESS. Teilweise wird diese dadurch
verhindert (7 [n=24]) oder eingeschrankt
(10 [n=24]). Neben den Barrieren sahen
einige Unternehmen aus unterschied-
lichen Griinden keinen Bedarf an einer
Messung des ESS-Erfolges. Ein Teilneh-
mer sah die Nutzung der ESS mittlerweile
so in den Arbeitsprozess integriert, dass
eine Messung nicht fur nétig befunden
wurde. Ein weiterer Grund war die Evi-
denz des Nutzens (Zitat von Interview-
Teilnehmer 13 (i13): , Wir haben einfach
gesehen, dass dadurch alleine fur die
Unternehmenskultur so viel Positives hin-
zukommt, dass wir dann keine Notwen-
digkeit mehr gesehen haben, das zusatz-
lich irgendwie zu messen.”), oder der
Zeitpunkt fur eine Messung wurde als
zu frih angesehen. Zusatzlich wurden
eine kleine UnternehmensgroBe sowie
ein nicht lohnendes Aufwand-Nutzen-
Verhaltnis als weitere Grinde fur den
fehlenden Bedarf angegeben. Bei den
meisten Unternehmen wurde eine Er-
folgsmessung als bedeutend angesehen
und entsprechend auch angewendet.
Insgesamt wurden 16 Barrieren ge-
nannt, die dabei an verschiedenen or-

Kategorie Barriere

Wer misst den

Keine Verantwortlichen

Erfolg?
(Ressourcen und

Zu hoher Aufwand

Verantwortlichkeit)

Fehlende Kapazitaten

Kein akzeptables Verhaltnis zwischen Aufwand und Nutzen

Kein offizielles Projekt (,,U-Boot-Projekt”)

Was soll gemessen | Keine Ziele

werden? . .

Ziele und Ungenaue (nicht messbare) Ziele

Zieldefinition) Schwierigkeit, Kennzahlen zu definieren; Nur méglich, invalide Annahmen zu machen
Erfolgsmessung bzw. ROI zu komplex; Schwierigkeit, die Effekte zu identifizieren und zu interpretieren

Wie wird die Datenschutzbestimmungen

E:‘%Igiggze:?sung Grenzen von Umfragen (Sprache, Lange)

(Vorgehen und

Regulierungen durch Betriebsrat

Datenmaterial)

Technische Grenzen der Datenerhebung und Auswertung

Fehlende Vergleichsdaten

Schutz personenbezogener Daten

Komplexitat inhaltlicher Analyse

Tabelle 1: Barrieren der ESS-Erfolgsmessung.



ganisatorischen oder technischen Stellen

sowie in unterschiedlichen Projektpha-

sen entstanden. Bei der Auswertung

erkannten wir drei unterschiedliche Ka-

tegorien, in welche wir die Barrieren ein-

ordnen konnten:

1. Wer misst den Erfolg (Barriere: Res-
sourcen und Verantwortlichkeit),

2. Was soll gemessen werden (Barriere:
Ziele und Zieldefinition), sowie

3. Wie wird die Erfolgsmessung umge-
setzt (Barriere: Vorgehen und Daten-
material)

Tabelle 1 zeigt die identifizierten Barrie-
ren der ESS-Erfolgsmessung.

3.1 Wer misst den Erfolg?

Bereits wahrend der Einflihrung von ESS
kdnnen organisatorische Barrieren eine
spatere Erfolgsmessung verhindern. Ein
Interview-Teilnehmer gab an, dass fur die
Bottom-up eingefiihrte ESS die Verant-
wortlichkeiten nicht geklart sind. Ohne
Verantwortlichen gibt es auch nieman-
den, der an einer Evaluierung interessiert
ist, beziehungsweise eine Erfolgsmes-
sung initialisiert (i06: ,Es war nie eine
Entscheidung von oben oder von einer
designierten Stelle, die gesagt hat: Wir
setzen das jetzt ein, der Vorstand steht
dahinter und in einem Jahr schauen wir,
wie weit wir gekommen sind. Das gab es
ja alles nicht, sondern es war komplett
,bottom up'”). Ein weiterer Teilnehmer
schilderte, dass die ESS-Plattform offi-
ziell gar nicht existiere und dadurch die
Erfolgsmessung nur rudimentar durch
Nutzungsanalysen erfolgte.

Unabhangig von einer Erfolgsmes-
sung wurden von allen Probanden po-
sitive Effekte durch den Einsatz der ESS
berichtet. Wie weiter oben schon er-
wahnt, reicht einigen Plattformverant-
wortlichen diese Erkenntnis aus, sodass
eine Erfolgsmessung nicht fur nétig
gehalten wird. FUr andere wiederum
steht der Aufwand einer umfassenden
Erfolgsmessung keinem angemessenen
Nutzen gegentber (i18: ,Wie viel in-
vestiere ich in die Messung? Das Prob-
lem ist schlicht und einfach: Um etwas
wasserdicht argumentieren zu koénnen,
muss ich in die Messung so viel investie-
ren, dass mir der Gewinn fast verloren

geht.” oder i21: ,[...] Darlber hinaus
wird irgendwann der Aufwand zu grof3
fir das Ergebnis. Bei einer kleinen Un-
ternehmensgréBe kann ich einfach viel
durch Fragen, Meetings usw. klaren”).
Unabhdngig vom Nutzen stellt der hohe
Aufwand an sich fur eine aussagekrafti-
ge Erfolgsbewertung eine groBe Barrie-
re dar (i03: ,Eine genaue und intensive
Bewertung der Statistikdaten und deren
Prasentation beansprucht einfach zu viel
Zeit!"). Damit einhergehend verhindern
fehlende Kapazitaten die Mdglichkeiten
einer detaillierten Messung (i23: , Wir
machen nur eine sehr rudimentare Aus-
wertung. Es gdbe vielleicht Moéglichkei-
ten, das mehr im Detail anzuschauen,
aber das ist eine Ressourcenfrage.” oder
i25: ,Es fehlt Zeit fur die hochkomplexen
Analysen. Ich hatte naturlich auch ger-
ne die hochkomplexen Messungen auf
Knopfdruck.”).

3.2 Was soll gemessen
werden?

Speziell fur die Evaluierung des o©ko-
nomischen Nutzens von ESS flhren
fehlende oder ungenaue Ziele sowie
nicht vorhandene Definitionen von An-
wendungsszenarien und Use Cases zu
Schwierigkeiten bei der Planung und
Durchfiihrung einer  Erfolgsmessung.
Neun Unternehmen haben angegeben,
keine expliziten Ziele fur den Einsatz der
ESS definiert zu haben, worin die meis-
ten davon (7) eine Barriere fur die Er-
folgsmessung sehen. Die restlichen Un-
ternehmen nannten im Schnitt zwischen
3 und 4 Ziele fur den Einsatz ihres ESS.
Die meisten davon waren strategisch (20
[n=54]) oder taktisch (19 [n=754]). Nur
ungefahr ein Viertel der Ziele wurden auf
operativer Ebene (15 [n=54]) genannt.
Dabei waren diese oftmals zu ungenau,
um konkrete und messbare Kennzahlen
abzuleiten (i11: , Leider fehlen Ziele, von
denen mit entsprechenden Kennzahlen
der Erfolg abgeleitet werden kénnte.”
oder i13: ,Barrieren sind fehlende oder
falsche Ziele, Parameter und Messkrite-
rien sowie deren Aussagekraft fur die
Nutzung der jeweiligen User und deren
Arbeit mit den Tools. Dass man sagt,
das mache ich, um dieses Ziel zu errei-
chen, findet nur selten statt. Die Frage
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ist, was mache ich jetzt tatsdachlich mess-
bar und hat das dann Uberhaupt einen
Aussagewert?”). Durch die fehlenden
Ziele, wurde eine generelle Komplexitat
beschrieben, die es schwer macht, den
Nutzen Uberhaupt zu identifizieren, ab-
zugrenzen und anschlieBend messbar
zu machen. Dabei wurde mehrmals ver-
sucht, den Return on Investment (ROI)
zu messen (i16: ,Wir haben Schwierig-
keiten den ROI richtig zu erfassen. [...]
Reisekostenreduzierung, Innovationsge-
schwindigkeit, Time to Market und Cost
to Market usw. [...] das kdnnen wir noch
nicht, da sind wir noch nicht so weit.”).
Die Schwierigkeit bei der Ableitung von
Kennzahlen und deren Messung fihrte
dazu, dass teilweise Annahmen gemacht
werden und somit die Validitat der Da-
ten nicht sichergestellt war (i13: ,[...]
Man kann Annahmen machen und dies
wurde auch getan, aber diese Annahme
basiert natlrlich auf nichts. Also womit
begrinde ich diese funfminltige Pro-
duktionsverbesserung?”).

3.3 Wie wird Erfolgsmessung
umgesetzt?

Barrieren bei der Erhebung der Daten
oder durch fehlendes Datenmaterial
zeigen einen groBen Einfluss auf die Er-
folgsmessung von ESS und speziell auf
die Evaluierung der Nutzung. Da Social
Software von einer Menge an von Nut-
zern generierten Inhalten gepragt ist, ist
es sehr wichtig, die Moglichkeiten der
Analyse und Verarbeitung dieser Daten
sicherzustellen. Eine der Barrieren in die-
ser Kategorie sind Datenschutzbestim-
mungen, wobei man hierbei verschiede-
ne Organisationsebenen unterscheiden
muss. Die Erhebung aggregierter Daten
eines Teams oder einer Gruppe ist aus
Datenschutzaspekten meistens ohne
Probleme durchsetzbar. Wenn es je-
doch um die Evaluierung von Daten
eines einzelnen Nutzers geht, fallt dies
in Deutschland unter das Datenschutz-
gesetz. Die meisten Unternehmen sind
jedoch auch gar nicht an einer Bewer-
tung einzelner Mitarbeiter interessiert,
sondern eher an den Effekten auf die
generellen Arbeitsprozesse und den Aus-
wirkungen auf die Gruppenarbeit oder
die Organisation (i20: ,[...] Also, ich sag
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mal Datenschutz betrifft ja eigentlich
mehr so den Punkt, dass man die Er-
folgsmessung auf den einzelnen Mitar-
beiter herunterbrechen kdnnte. Da sehe
ich Uberhaupt keine Notwendigkeit, weil
es mir wirklich um die Gesamtzahl letzt-
endlich geht.”). Auf der anderen Seite
entsteht durch die Anonymisierung ein
Mehraufwand (i13: ,Die Anonymisie-
rung aufgrund der Datenschutzbestim-
mungen hinzukriegen, geht kaum mit
einem vertretbaren Aufwand.”) auch
wenn der Schutz der personenbezoge-
nen Daten als wichtig angesehen wird
(i01: ,, Auf Grund von Betriebsvereinba-
rungen ist eine personenbezogene Aus-
wertung nicht gestattet, was aber auch
absolut richtig ist.”). Dabei sind Abspra-
chen mit dem Betriebsrat nicht immer
vermeidbar und kosten Ressourcen (i16:
.Es gibt eine Vereinbarung, die wir mit
Betriebsrat an Datenschutz haben. Also
wenn wir so wie jetzt Jive als eine Soft-
ware einkaufen [...] dann werden wir nie
100 Prozent einsetzen kénnen. Wenn
wir Uber Datenfelder und Auswertungs-
mechanismen sprechen, da sind wir sehr
restriktiv.”).

Ein Teilnehmer nannte als weitere
Barriere die fehlenden detaillierten Aus-
wertungsfunktionen der ESS (i22: ,Es
gab nur sehr bescheidene Analysefunk-
tionen, die einfach nicht meinen Anspri-
chen entsprachen. Zum Beispiel gab es
keine aktuellen, sondern nur langfristige
Zugriffszahlen. Des Weiteren konnten
die verschiedenen SharePoint-Systeme
nicht zusammengefasst werden, sodass
man eine Gesamtzahl hatte.”). Auch
Grenzen bei der Datenerhebung durch
Mitarbeiter-Umfragen wurden genannt
(i22: ,,Wenn man so eine Mitarbeiterum-
frage macht, ist man naturlich begrenzt
in der Lange des Fragebogens.” oder
i15: ,[...] der einzige Hinderungsgrund
kénnte eine sprachliche Barriere sein, da
die Umfragen nur auf Englisch gestellt
wurden.”). Des Weiteren verhindern feh-
lende Vergleichsdaten eine Bewertung
des Deltas zwischen neuem und altem
System (i23: ,Ich habe leider keine Ver-
gleichsdaten, da die frihere Kollegin die-
se nicht gesammelt hat und somit kann
ich das alte und das neue Intranet nicht
vergleichen.”). Zusatzlich hatte ein Teil-
nehmer Schwierigkeiten bei der Analyse
der Qualitat der Inhalte (i19: ,Ich habe
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deshalb gezdgert, weil Inhalt sich anzu-
schauen fur mich auch ein Thema der
Semantik ist. Und das ist eine sehr, sehr
hohe Komplexitat an der Stelle.”).

4. Uberwindbare
Barrieren?

Nach der Identifikation der Barrieren,
stellt sich die Frage, ob und wie diese
Uberwunden werden kénnen und wel-
che Folgen diese mit sich bringen. Eine
fehlende verantwortliche Instanz ist nicht
nur eine Barriere fur die Erfolgsmessung,
sondern vor allem fur den Erfolg der ESS
selbst. Grundsatzlich sollte immer ein
Verantwortlicher fur die Plattform be-
stimmt werden. Dabei ist jedoch auch
zu hinterfragen, wer die Erfolgsmessung
durchfiihrt und welche Motivation mit
der Erfolgsmessung verfolgt wird. Muss
der ESS-Verantwortliche sich und die
Software rechtfertigen, ist die Objek-
tivitat kritisch zu betrachten, da er die
Ergebnisse tendenziell positiv darstellen
konnte (Behn, 2002). Daher ist abzuwa-
gen, ob fur die ESS-Verantwortung und
die Erfolgsmessung jeweils unabhan-
gige Instanzen einberufen werden. Die
Tatsache, dass eine ESS inoffiziell und
Bottom-up eingefuihrt wurde, sollte kei-
ne Auswirkung auf die Realisierung der
Erfolgsmessung haben. Jedoch sind da-
bei die Treiber der ESS von deren Nutzen
Uberzeugt und meistens fehlt ein Busi-
ness Case mit definierten Anwendungs-
szenarien im Rahmen der Geschaftsstra-
tegie, wodurch die Erfolgsmessung auf
der Strecke bleiben kann.

Fehlende und ungenaue Ziele stellen
vor allem fur die ESS-Erfolgsmessung
eine Barriere dar. Es ist jedoch nicht nur
wichtig, Ziele zu definieren, sondern vor
allem messbare Ziele festzulegen. Dieje-
nigen, die das ESS-Projekt initialisieren
und die Ziele festlegen, sind dabei nicht
immer diejenigen die den Erfolg auch
rechtfertigen mussen. Gepragt durch die
Nutzungsoffenheit unterliegt die ESS-
Erfolgsmessung der besonderen Heraus-
forderung, eine detailliertere Zielsetzung
in einem abgegrenzten Anwendungssze-
nario zu definieren (Richter et al., 2013).
Durch die Nutzungsoffenheit kdénnen
aber auch zusatzlich unerwartete positi-
ve Effekte auftauchen, welche auBerhalb

dieser Anwendungsszenarien entstehen.
In diesem Fall ware ein exploratives Vor-
gehen z.B. durch Interviews zu empfeh-
len. Im Zusammenhang mit ungenauen
Zielen, lasst sich auch die hohe Kom-
plexitat, die von einigen Teilnehmern
angegeben wurde, teilweise erklaren.
Durch das Fehlen messbarer Kennzahlen
werden subjektive Annahmen getroffen,
deren Validitat nicht gegeben ist.

Die aktuelle Diskussion in den Medi-
en um den Schutz personenbezogener
Daten im Zusammenhang mit dem Ab-
horskandal von Geheimdiensten, zeigt
die hohe Bedeutung von Datenschutz
und gleichzeitig die Sensibilisierung der
Nutzer fur diese Thematik (Macdonald,
2013). Datenschutzbestimmungen sind
teilweise nicht mit einer umfangreichen
Evaluierung der Nutzung vereinbar. Dies
fur die IS-Erfolgsmessung insgesamt
relevant (Neumann et al., 2011), be-
kommt aber hinsichtlich ESS eine zusatz-
liche Bedeutung, da bei deren Nutzung
eine groBe Menge personenbezogener
Daten durch nutzergenerierte Inhalte
entsteht. Des Weiteren entsteht durch
Absprachen mit dem Betriebsrat sowie
durch die Anonymisierung der Daten
zusatzlicher Aufwand. Der Schutz perso-
nenbezogener Daten ist in Deutschland
gesetzlich durch das Telemediengesetz
(TMG) und das Bundesdatenschutzge-
setz (BDSG) geregelt. Demnach bedarf
die Erhebung, Speicherung und Verwen-
dung personenbezogener Daten einer
ausdrlcklichen gesetzlichen Ermachti-
gungsgrundlage oder einer wirksamen
Einwilligung der Nutzer. Der Betriebsrat
hat insbesondere dann ein Mitbestim-
mungsrecht, wenn ESS fir die Uberwa-
chung des Verhaltens oder der Leistung
der Arbeitnehmer verwendet werden
kann (vgl. 8 87 Abs. 1 Nr. 6 BetrVG).
Wie schon erwahnt, ist die Analyse der
Nutzungsdaten ein Hauptbestandteil der
ESS-Erfolgsmessung. Um dabei nicht auf
unerwartete Einschrankungen zu sto-
Ben, sollte die Erfolgsmessung noch vor
der ESS-Einfihrung mit dem Betriebsrat
abgesprochen werden. Eine Evaluierung
auf Teamebene reicht manchen Unter-
nehmen schon aus, ansonsten empfiehlt
es sich, die Einwilligungserklarung der
User einzuholen.

Um die Nutzungsdaten zu erheben,
bietet mittlerweile fast jedes ESS eigene



Analysewerkzeuge, zumal innerhalb der
geschlossenen Unternehmensnetzwerke
ein Tracking und eine Analyse mittels
Google Analytics oder WebTrek nicht
moglich ist. Nicht alle Analysewerkzeuge
kénnen jedoch die Anforderungen der
Unternehmen erfillen. Falls kein geeig-
netes Tool existiert, ware abzuwagen,
inwieweit sich eine Eigenentwicklung
lohnen wirde oder doch die manuelle
Analyse der Daten eine Option ware. Fur
Letzteres sollten mit dem zustandigen IT-
Administrator die Art der Daten und de-
ren Granularitdt abgesprochen werden.
Des Weiteren ist die Aufbewahrung von
Vergleichsdaten wichtig, um den Erfolg
eines Updates, Releases oder ganzen
Softwarewechsels Uber die Differenz
zum alten System zu evaluieren. Zusatz-
lich kann so auch eine Erfolgsmessung
nach einer gewissen Zeit wiederholt wer-
den, um die Bestandigkeit zu Gberprifen
(Jeners und Prinz, 2014). Eine weitere
Barriere ist die Komplexitat inhaltlicher
Analysen. Inhaltliche Analysen sind mit-
unter sehr aufwendig und schwierig mit
Datenschutzbestimmungen zu vereinba-
ren. Sie kdnnen jedoch z.B. im Rahmen
einer Genreanalyse genutzt werden,
um die Nutzung zu untersuchen und
Anwendungsszenarien zu identifizieren
(Riemer, Richter, 2010). Hier gilt es, Nut-
zen und Aufwand abzuwé&gen und die
datenrechtlichen Regulierungen mit dem
Betriebsrat abzuklaren. Davon unabhan-
gig ist hingegen ein hoher Aufwand be-
ziehungsweise ein fragliches Aufwand-
Nutzen-Verhaltnis keine ESS spezifische
Barriere (Van Dooren, 2005). Vor der
Erfolgsmessung muss Gberprift werden,
welche Parameter und Kennzahlen wie
erhoben und welche Ressourcen inves-
tiert werden konnen. Zukinftige For-
schungen sollten den Aspekt Aufwand
starker berticksichtigen und dem Bedarf
nach einfacheren Erfolgsmessungs-Mo-
dellen nachkommen. Unabhéangig davon
muss auf der anderen Seite das Bewusst-
sein gescharft werden, dass eine nutzen-
stiftende Erfolgsmessung eine Investition
von Ressourcen bedeutet.

5. Fazit und Ausblick

Ziel der vorliegenden Studie war es, Bar-
rieren der Erfolgsmessung von ESS in
unterschiedlichen Unternehmensebenen
und Projektphasen zu identifizieren und
zu analysieren. 16 Barrieren wurden da-
bei in die Kategorien (1) Wer misst den
Erfolg (Ressourcen und Verantwortlich-
keit), (2) Was soll gemessen werden (Zie-
le und Zieldefinition) und (3) Wie wird Er-
folgsmessung umgesetzt (Vorgehen und
Datenmaterial) eingeordnet. Einige Barri-
eren sind nicht unbedingt ESS spezifisch,
haben jedoch durch die besonderen Ei-
genschaften von ESS einen starkeren Ein-
fluss auf die Erfolgsmessung. So kommt
durch nutzergenerierte Inhalte der Ana-
lyse von Nutzungsstatistiken eine héhere
Bedeutung zu. Dabei kénnen durch die
Einhaltung von Datenschutzbestimmun-
gen und Absprachen mit dem Betriebs-
rat zusatzliche Aufwande entstehen. Des
Weiteren ist eine genaue Zielsetzung in
definierten Anwendungsszenarien wich-
tig, um nutzungsoffene Software wie
ESS evaluieren zu konnen. Durch die
fehlenden oder ungenauen Ziele kénnen
keine geeigneten Kennzahlen abgeleitet
werden, was wiederum die Komplexitat
der Erfolgsmessung erhéht und die Vali-
ditat der Daten verringert.

Die Barrieren zeigen insgesamt den
Bedarf an praktikablen und einfachen Er-
folgsmessungs-Modellen, die Aufwand-
Nutzen-Aspekte sowie die verschiede-
nen Lebenszyklen berticksichtigen. Dies
wurde in wissenschaftlichen Ansatzen
bisher unzureichend adressiert. Auf der
anderen Seite sind Praktiker heraus-
gefordert, konkrete Ansatzpunkte zur
Uberwindung der Barrieren zu identifi-
zieren und die Erfolgsmessung moglichst
frih mit in die Organisation von ESS-Pro-
jekten zu integrieren sowie Ressourcen
freizustellen. Die relativ geringe Teilneh-
meranzahl begrenzt uns darin, reprasen-
tative Schllsse ziehen zu kénnen. Wir
empfehlen daher weitere Untersuchun-
gen in Form einer quantitativen Studie.
Zusatzlich méchten wir unsere zukunf-
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tige Forschung darauf konzentrieren,
Ergebnisse im Hinblick auf die Erstellung
umfassender Richtlinien zur Erfolgsmes-
sung weiter zu entwickeln.
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