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Im Rahmen eines Forschungsprojekts zum Thema ,Enterprise 2.0: Nutzung & Hand-
lungsbedarf im innerbetrieblichen, B2B und B2C Kontext"®, welches von der Universitat
St. Gallen (HSG) fiir den deutschsprachigen Wirtschaftsraum in Zusammenarbeit mit
T-Systems durchgefiihrt wurde, konnten wertvolle Einblicke (ber die Nutzung von
Elementen des Web 2.0 in unterschiedlichen Organisationen gewonnen werden.

In einer vertraulichen Online-Umfrage unter Flihrungskréaften, IT-Entscheidern und
Fachexperten aus verschiedensten Branchen wurde erhoben, wie weit und bereit
Unternehmen gegenwartig hinsichtlich der Transformation zum ,Enterprise 2.0“ sind.
Im Folgenden werden die Demographie der Studie und die Ergebnisse erlautert und
grafisch aufbereitet.
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Demographie der Studie.

Insgesamt nahmen 196 Personen unterschiedlichster Organisatio-
nen aus 13 Branchen an der Online-Umfrage teil (siehe Abbildung 1), wovon
alle eine Niederlassung in Deutschland, Osterreich oder in der Schweiz
haben. Somit konnte ein Schwerpunkt auf Erkenntnisse flir den deutsch-
sprachigen Raum gelegt werden, wobei es in der Natur der Themenstellung
liegt, dass diese Einblicke auf internationalen Raum extrapoliert werden
konnen.

Die befragten Organisationen haben, wie in den folgenden Abschnitten
deutlich wird, verschiedenartig fortgeschrittene Ansatze hinsichtlich Enter-
prise 2.0.

Trotz der breiten Streuung involvierter Branchen zeigen sich
Schwerpunkte. Der Branchenfokus liegt auf ,Information und Kommuni-
kation* (37% der Teilnehmenden) und ,verarbeitendes Gewerbe“ (25%),
Branchen, die sich offenbar von der Thematik am stéarksten adressiert fiih-
len. Hinsichtlich der Verantwortungsbereiche der Teilnehmenden wurden
die unterschiedlichen Hierarchiestufen relativ gleichméfig abgedeckt, mit
leichter Tendenz in Richtung der oberen Flihrungsebenen. So konnte knapp
ein Viertel der Stichprobe (22,45%) aus Positionen mit Konzern-/Unterneh-
mensverantwortung und knapp ein Drittel (31,12%) mit Bereichs-/Abtei-
lungsverantwortung akquiriert werden. Die Befragten aus Fachabteilungen,
sprich Fachexperten und Mitarbeiter mit anderen Funktionen, stellen mit
46,43% die groBiteTeilnehmergruppe.

Branchenverteilung der Stichprobe.

Abb. 1
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Auswertungsergebnisse. |

1. Auswertung der vier Ebenen des St. Galler Business-Engineering-Grundmodells.

Die vier Ebenen des St. Galler Business Engineering Grundmodells, das sich  In den nachfolgenden Abschnitten sind die Antworten auf die quantitativen
aus der Systemtheorie und dem daraus entstandenen St. Galler Manage- Fragen zu den vier Ebenen des St. Galler Business-Engineering-Grundmo-
mentmodell ableitet, bilden die Basis der Auswertung. Innerhalb dieser vier dells illustriert.

Ebenen wurden jeweils vier Gestaltungsobjekte untersucht und Auswer-

tungsergebnisse und Korrelationen erarbeitet.

St. Galler Business-Engineering-Modell - Maturity Assessment.

IT und neue Wirtschaft

Unternehmens- * Wettbewerbsfaktor Menschen

: = Treiber
Strategle * Investitionsgriinde = Wissensforderung
= Entscheidungsreglement = Kompetenzférderung
= Kulturelle Durchdringung
= Kulturelle Rahmenbedingungen

Geschéf‘ts- = Verbreitung / Intensitat

= Prozessunterstlitzung
prozesse * Prozessdurchdringung

= Erzielter Nutzen
i~y
Informations- und | - TVerfugbarkeit
= |IT Zusammensetzung

Kommunikations- | - iintegration
technologie - ITUnterstiitzung

Steuerung

Abb. 2



1.

Informations- und

Kommunikations-
technologie.

1.1 Informations- und Kommunikationstechnologie.

Gestaltungsobjekt 1 - ,IT-Verfiigbarkeit“

Wie in Abbildung 3 ersichtlich, werden die abgefragten Enterprise-2.0-Funk- Uber 60% der befragten Organisationen verfligen nach eigener Angabe
tionen in den befragten Organisationen unterschiedlich stark eingesetzt, eingeschrankt bis uneingeschrankt Gber diese Funktionen. Bewertungs- und
manche sind gar weitgehend unbekannt. Kommentierungssysteme erreichen immerhin 59%. Im Sinne der ,Techno-

logy Adoption Curve” (vgl. Rogers, 2003, S. 281) haben diese klassischen

Die hochste Popularitat erreichen demzufolge Wikis, Foren, soziale Netzwer- Anwendungen folglich den Mainstream erreicht. Podcasts verpassen dies
ke, Blogs, Feeds, Instant Messaging sowie externe Anwendungen. Jeweils mit 45% knapp.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur IT-Verfligbarkeit in den Organisationen.

Welche Enterprise-2.0-Funktionen stehen in lhrem Organisationshereich zur Verfiigung?

114

Foren 85

Soziale Netzwerke 71

(Social) Tagging s 2 8 a4

Blogs / Microblogs 79

® nicht bekannt / keine Antwort
Feeds 67 W garnicht verflighar
= garnicht / eingeschranktverflighbar

Podcasts [ E R T = R L 4 = eingeschrénkt verfiigbar

eingeschrankt /uneingeschranktverflighar

Instant Messaging 2l uneingeschrankt verflighar
Mashups IO 55 1
Preiction Markets IS v 4
Bewertungs- oder Kommentierungssysteme _-_ 20 46
externe Anwendungen (z.B. Xing, facebook...) 90
T 1
75% 100%

Abb. 3



Im Gegensatz dazu sind andere Enterprise-2.0-Funktionen kaum verbreitet,
geschweige denn bekannt: Prediction Markets (bei 32% der Befragten nicht
bekannt), Mashups (22%) und (Social) Tagging (17%) schneiden hierbei am
schlechtesten ab.

Das schwache Ergebnis dieser drei Antwortmdglichkeiten veranlasst zur
kurzen Erlauterung deren Funktionsweise und Méglichkeiten:

Prediction Markets sind auf der Hypothese eines effizienten
Markts basierende virtuelle Marktplattformen zur Vorhersage von
Ereignissen und Entwicklungen (Wolfers & Zitzewitz, 2004, S. 108). Sie
verfligen Uber einen eigenen Preismechanismus mittels einer virtuellen
Wahrung (2004, S. 110) und dienen gemeinhin auch als Instrument

zur Verbesserung von Entscheidungen bspw. in Wirtschaft und Politik.
(2004, S. 123). Bekannte Anwendungsfalle flr Prediction Markets sind
WettbUlros oder auch der Einsatz zur Vorhersage von Wahlen und unter-
nehmensintern zur Vorhersage des Sales-Volumens (Wolfers & Zitzewitz,
2007,S.2,14).

8|9

" Ein I\/Iashup ist gem. Alby ein ,(...) ,Remix‘ von Funktionen anderer

Webseiten, um etwas Neues zu erstellen. (...) Mashups basieren auf
offenen APls, durch die verschiedene Services relativ einfach mitein-
ander verbunden werden konnen.” (2008, S. 245). Bekannte Beispiele
sind die Nutzung der ,Flickr*-API (http://www.flickr.com) und der
Web-Dienst ,HousingMaps* (http://www.housingmaps.com), welcher
Immobilienangebote im Kartendienst ,GoogleMaps* verknlpft und so
eine geografische Zuordnung bietet.

Golder & Huberman beschreiben (Social) Tagging als das freie
Indexieren bzw. Hinzufligen von Metadaten in Form von Schlagwor-
tern zu gemeinsamen Inhalten durch viele Nutzer (vgl. 2006, S. 198).
Alby fihrt den Social-Bookmarking-Dienst ,del.icio.us” als Beispiel
auf, welcher das einfache, gemeinsame Indexieren von Web-Inhalten
ermdglicht (2008, S. 94-95) und als Resultat eine gewichtete Ansicht
der Tags in einer Folksonomie illustriert in einer ,Tag Cloud* liefert
(2008, S. 127-128).



Gestaltungsobjekt 2 - ,IT-Zusammensetzung“

Die Antworten weisen mehrheitlich auf eine ausgeglichene Mischung hinsichtlich Informations- und Kommunikationstechnologien sind. Fiir die
zwischen Best-of-Breed- und Plattformlésungen hin. Wie in Abbildung 4 Zukunft ist eine weitere Verschiebung in Richtung Plattformlésungen zu
deutlich wird, ist jedoch eine leichte Konzentration zugunsten von Plattform- erwarten, falls diese von Integrationsbestrebungen getrieben werden (siehe

strategien zu erkennen, die Indikator fiir eine héhere organisatorische Reife hierzu nachstes Gestaltungsobjekt).

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur IT-Zusammensetzung in den Organisationen.

Wird tendenziell fiir jeden Teilbereich die jeweils beste Anwendung (unterschiedlicher Anbieter) genutzt oder
existierteine einheitliche Plattform fiir alle Anwendungen?

ausschlieBlich einheitliche Plattform 13

iiberwiegend einheitliche Plattform 61

ausgeglichene Mischung 63

iberwiegend beste Anwendungen 40

ausschlieRlich beste Anwendungen 7

keine Angabe 12

Abb. 4



Gestaltungsobjekt 3 - ,,IT-Integration”

Integrationsbestrebungen werden in der zugrundeliegenden Stichprobe nur
sehr zurlickhaltend vorgenommen. Bezlglich der technischen Dimension
geben 35% der Befragten (Anteile der Nennungen ,trifft iberhaupt nicht zu*
und ,trifft weniger zu“) an, dass kein einheitlicher Log-In fir alle Funktionen
vorhanden ist, 53% verfligen tber keine einheitliche Benutzeroberflache
und 56% Uber keine zentrale Datenverfligbarkeit.

1011

Hinsichtlich der organisatorischen Dimension gibt es bei 56% der Adressa-
ten keinen einheitlichen Ansprechpartner. Dies spiegelt sich in der subjek-
tiven Dimension ,Look and Feel” der Funktionen wider: 64% der Befragten
empfinden keine einheitliche Herkunft der Funktionen. Abbildung 5 illustriert
diese Ergebnisse.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur IT-Integration in den Organisationen.

Nehmen Sie bitte Bezug auf alle Enterprise-2.0-Funktionen, die in lhrem Organisationsbereich verfligbar sind.
Wie empfinden Sie die Integration der verschiedenen Funktionen in lhr IT-System?

Es wird fiir alle Funktionen nur ein einzelner Log-In bendtigt. --I 72 43
Fiiralle Funktionen existiert eine einheitliche Benutzeroberfliche. --l 59 13 u trifft Giberhaupt nichtzu

m keine Angabe

= trifft weniger zu

= weder noch

trifft teilweise zu
Einmal eingegebene Daten sind fiir alle Funktionen verfiigbar. 53 10
trifftvollund ganz zu
Esgibt einen einheitlichen Ansprechpartner fiir alle Funktionen. I--. 37 26

Bei der Nutzung hat man das Gefiihl, alle Funktionen stammen von 1 12
einem Hersteller.
T T T T
0%

25%

50% 75% 100%

Abb. 5



Gestaltungsobjekt 4 - ,,IT-Unterstiitzung“

Die fehlende zentrale Organisation der Ansprechpartner fiir Enterprise-2.0- Auch wenn die Mehrheit (579%) diese Frage mit ,trifft teilweise zu“ und ,trifft
Funktionen schlagt sich teilweise auch auf die Wahrnehmung des IT- voll und ganz zu* beantwortete, sind immerhin 33% gegenteiliger Meinung
Supports nieder, wie Abbildung 6 zeigt. Demnach herrscht Uneinigkeit unter  (,trifft Gberhaupt nicht zu® und ,trifft weniger zu*). Hier wird deutlich, dass
den Befragten hinsichtlich der Unterstlitzung durch den verantwortlichen die Kommunikation der organisatorischen Bestrebungen zur Transformation
IT-Dienst in den Organisationen. zum Enterprise 2.0 teilweise noch nicht den Weg zum IT-Support gefunden

hat, was jedoch erfolgskritisch ist.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur IT-Unterstiitzung in den Organisationen.

Werden Sie vom verantwortlichen IT-Dienst hinsichtlich der Bereitstellung und Nutzung der Enterprise-2.0-
Funktionen in Inrem Organisationsbereich unterstiitzt?

trifft voll und ganz zu 47

trifft teilweise zu 64

weder noch 15

trifft weniger zu 51

trifft ilberhauptnichtzu 13

keine Angabe 6

Abb. 6



2.

Geschéaftsprozesse.

1.2 Geschéftsprozesse.
Gestaltungsobjekt 1- ,Einfluss der Prozessdurchdringung®

Die Verteilung der Antworten auf die Frage nach dem Einfluss von
Enterprise-2.0-Funktionen auf die Prozesse der Organisationen zeigt - wie
in Abbildung 7 dargestellt - die Form einer Normalverteilung. Zum einen
schatzten relativ wenige Adressaten den Einfluss auf ,sehr gering“ oder
»sehr hoch” (insgesamt 17%), zum anderen antworteten viele Befragte mit

12113

wgering” (29%) oder ,hoch* (16%). Mit Abstand am meisten Riickmeldun-
gen entfielen auf die Einschatzung ,moderat” mit 38% der Antworten. Dies
deckt gleichzeitig grofies Verbesserungspotenzial in der Verbreitung und
Intensitdt des Einflusses von Enterprise-2.0-Funktionen im Unternehmen auf,
womit sich die ndchsten beiden Punkte beschéftigen.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zum Einfluss der Prozessdurchdringung in den Organisationen.

Wie hoch ist der geschitzte Einfluss (bzgl. Verbreitung und Intensitit) von Enterprise-2.0-Funktionen auf die

Prozessein Ihrem Organisationsbereich?

sehrhoch 17
hoch 31
moderat
gering
sehr gering 16

keine Angabe 1

75

40 50 60 70 80

Abb. 7



Gestaltungsobjekt 2 - ,Tiefe der Prozessdurchdringung“

Die Tiefe der Prozessdurchdringung ist in der Stichprobe relativ unterschied-
lich ausgefallen. In Abbildung 8 wird deutlich, wie ungleich die jeweilige
Nutzung der Enterprise-2.0-Funktionen in den drei Prozessbereichen ausfallt
(in % angegeben ist der Durchschnitt der Anteile an ,ja“-Antworten aus den
zugehorigen Prozessen):

Lediglich die interne Kollaboration (519%) erfahrt bereits tiefe Adaption der
Enterprise-2.0-Funktionen. Die Schnittstellen zum Kunden (29%) als auch

zu Lieferanten und Partnern (22%) bleiben bis dato weitgehend ungenutzt.
Paradebeispiele flr die Unterstitzung von Prozessen mittels Enterprise-2.0-
Funktionen sind geméaf der Antworten der Befragten das Wissensmanage-
ment (84%) und die unternehmensweite Zusammenarbeit (76%). Dies
bestétigt das starke Abschneiden von Wikis, Foren und Instant Messaging
aus Abschnitt 1.1, da diese Funktionen v.a. diesen Prozessen dienen.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur Tiefe der Prozessdurchdringung in den Organisationen.

Welche dieser Prozesse werden in lhrem Organisationsbereich mittels Enterprise-2.0-Funktionen unterstiitzt?

25%

Internes Recruiting [ S T— 45
Entwicklungvon Produkten und Services [N CSI— gl
Verbesserung der Unternehmenskultur - [ O — 86
Wissensmanagement [[INSTN 165
Training I — 85
Interne
Kollaboration Unternehmensweite Zusammenarbeit  [[NIIINGSN 148
Akquisitionvon Neukunden in bestehenden Markten S S— 43
= nein
Involvierung des Kunden in die Produktentwicklung | O — 36 i
Offerierung einer Interaktionsméglichkeit fiir den Kunden [ S 77
Schnittstelle zum
Kunden Verbesserungdes Kundenservice [N TE—— 68
Verbesserung der Integration von Lieferanten | — 50
Offerierung einer Partizipationsmglichkeit fir Lieferanten | S — 37
Senkungvon Beschaffungskosten I IEE——— 23
Schnittstelle zu
LisfarantenPartnam | nvolvierungvon Expertennetzwerken G 60

100%

Abb. 8



Die schwachste Unterstlitzung erhalten laut den befragten Organisationen

die Involvierung des Kunden in die Produktentwicklung (18%), die Akquisi-

tion von Neukunden in bestehenden Markten (22%), die Offerierung einer
Partizipationsmaéglichkeit fiir Lieferanten (19%) sowie die Senkung von
Beschaffungskosten (12%).

Dies veranlasst zu einer kurzen Erlauterung moglicher Umsetzungen und
ungenutzter Potenziale:

= Die Involvierung des Kunden in die Produktentwicklung
kann je nach Integrationsgrad tiber Open Innovation oder Mass Cus-
tomization erreicht werden, wie ausfihrlich in den Publikationen von
Reichwald & Piller dargestellt (z.B. ,Interaktive Wertschopfung - Open
Innovation, Individualisierung und neue Formen der Arbeitsteilung®,
2. Aufl.,, Gabler, Wiesbaden 2009). Die Autoren gehen dabei auch auf
die Verbindung zu Web 2.0 und dessen Wertschépfungsprinzipien ein
(z.B. 2009, S. 154-155). Eine Erweiterung in die sehr friihe Phase des
Innovationsprozesses stellen Online Ideenwettbewerbe dar. Kunden
werden in einem Wettbewerb aufgefordert, Ideen fiir das Produkt der

Zukunft vorzuschlagen. Beispiele sind myStarbucks Idea oder Dell Idea

Storm (Terwiesch & Ulrich 2009, S. 202).

= &ine Akquisition von Neukunden in bestehenden Markten
stellt beispielsweise die Nutzung neuer Marketing- und Vertriebskanale

14115

dar. So kénnen tber Kampagnen im Internet (bspw. virales Marketing
oder Word-of-Mouth via Facebook oder YouTube) bislang nicht fokus-
sierte Zielgruppen angeworben werden, die womdglich Gber andere
Marketingkanéle schwerer zu erreichen sind. Dies bestétigt auch eine
gemeinsame Studie der deutschen Media- and Entertainment-Practice
der IBM Global Business Services in Zusammenarbeit mit dem Zentrum
fr Evaluation und Methoden der Universitat Bonn (IBM Global Business
Services, 2008, S. 6-7).

pie Offerierung einer Partizipationsmoglichkeit
flr Lieferanten wird z.B. durch die Nutzung von Funktionen fiir das Wis-
sensmanagement (in diesem Kontext bspw. mittels Wikis und Foren) zur
engeren und Ad-hoc-Zusammenarbeit aber auch zur Optimierung der
Interaktion mit Lieferanten umgesetzt (vgl. z.B. Gehle, 2006, S. 195).

pie Senkung von Beschaffungskosten ist zum einen
Uber einen effizienten Preisfeststellungsmechanismus durch Prediction
Markets aus Abschnitt 1.1, zum anderen durch die soeben erwahnte
engere Zusammenarbeit mit Lieferanten denkbar. Bezlglich der engen
Zusammenarbeit im Wissensmanagement spricht Gehle von ,(...) einem
besonders hohen Synergiepotenzial® (2006, S. 195), welches fir Kos-
tensenkungen genutzt werden kénnte.



Gestaltungsobjekt 3 - ,,Breite der Prozessdurchdringung

Im Unterschied zur Tiefe, ist die Breite der Prozessdurchdringung bei den
befragten Organisationen fast durchgangig fortgeschritten. Enterprise-2.0-
Funktionen werden allen voran in der IT (79%), im Marketing (70%), der
Offentlichkeitsarbeit (60%), dem Vertrieb (57%), der Forschung & Ent-
wicklung (57%) sowie im Management/Flihrung/Strategie (55%) genutzt
(in % angegeben sind die Anteile der Nennungen ,trifft teilweise zu“ und
Lrifft voll und ganz zu®). In der Personalwirtschaft und in der Weiterbildung
werden immerhin 47%, im Kundenservice 44% erreicht. Schlusslichter sind

die Bereiche Recht (10%), Produktion (28%) sowie Beschaffung/Logistik
(29%). Dies bestatigt teils die vorangegangenen Ergebnisse wie z.B. das
starke Abschneiden von externen Anwendungen, Blogs und Feeds fir das
Marketing, den Vertrieb und die Offentlichkeitsarbeit. Zudem spiegelt das
Ergebnis die ungenutzten Potenziale in der Zusammenarbeit mit Kunden
und Lieferanten/Partnern in der Tiefe der Prozessdurchdringung wider.
Abbildung 9 illustriert das Resultat.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zur Breite der Prozessdurchdringung in den Organisationen.

Welche Ihrer Organisationsbereiche bedienen sich Enterprise-2.0-Funktionen?

Management/Fihrung/ Strategie

Beschaffung/ Logistik

Produktion

Marketing

Vertrieb

Kundenservice

IT

Personalwirtschaft

Forschung & Entwicklung

Offentlichkeitsarbeit

Weiterbildung

Recht

m keine Angabe
m trifft iberhauptnicht zu
= trifft weniger zu
= weder noch
trifft teilweise zu

trifft voll und ganz zu

100%

Abb. 9



Gestaltungsobjekt 4 - ,,Prozessnutzen”

1617

Wie sinnvoll das Bestreben ist, eine weitergehende Transformation zum Immerhin noch 38% der Adressaten geben eine hohe bis sehr hohe Qua-
Enterprise 2.0 zu vollziehen, wurde von den Studienteilnehmern wie folgt litatsverbesserung und 32% hohe bis sehr hohe Kosteneinsparungen als
dargelegt: Nutzen durch Einbindung von Enterprise-2.0-Funktionen an.

56% der Befragten empfinden einen hohen bis sehr hohen Nutzen kulturel- In Abbildung 10 wird deutlich, dass die Organisationen der Stichprobe klar
ler Aspekte, 55% bescheinigen hohe bis sehr hohe Zeiteinsparungen und von insgesamt hohen bis sehr hohen Nutzenpotenzialen durch Enterprise
52% bestatigen einen hohen bis sehr hohen Nutzen strategischer Aspekte. 2.0 ausgehen.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zum Prozessnutzen durch Einbindung von Enterprise-2.0-

Funktionen in den Organisationen.

Wie beurteilen Sie den erzielten Nutzen durch Einbindung von Enterprise-2.0-Funktionen?

rerehesene .I-_
feensparingen I.-_

fosteneinsparungen ..-_

flturelefupeiae ..-_
Sratesche Aspelce ..-_
T T T

30

47 15

33

38

0% 25% 50%

75%

® keine Angabe

m sehrgering

= gering

= moderat
hoch
sehrhoch

Abb. 10
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Unternehmens-
strategie.

1.3 Unternehmensstrategie.

Gestaltungsobjekt 1 - ,Stellenwert von E2.0-Funktionen®

Die Bedeutung von Enterprise 2.0 fir die Prozesse bei den befragten beantworteten die Frage mit ,trifft teilweise zu“ oder ,trifft voll und ganz zu*.
Organisationen aus dem vorangegangenen Abschnitt bestétigt sich in den Das Bestreben, zum Enterprise 2.0 zu transformieren, ist demnach nicht nur
Antworten zum Stellenwert der Funktionen. Hierbei ist in Abbildung 11 eine sinnvoll und nutzlich, sondern wird offenbar auch bereits als ein wichtiger
Konzentration bei der hohen Einstufung zu erkennen: 62% der Adressaten (strategischer) Wettbewerbsfaktor gesehen.

Haufigkeitsverteilung der Einstufungen von Enterprise-2.0-Funktionen als wichtiger Wettbewerbsfaktor in
den Organisationen.

Wird die Einflihrung und Nutzung von Enterprise-2.0-Funktionen als
wichtiger Wetthewerbsfaktor erachtet?

trifftvoll und ganz zu 42

trifft teilweise zu 80

weder noch 25

rifft weniger zu 32

trifft iberhaupt nichtzu 8

keine Angabe 9

Abb. 11
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Gestaltungsobjekt 2 - , Treiber von E2.0“

Der Stellenwert von Enterprise 2.0 scheint jedoch nur bedingt die Entschei- Eine Verschiebung zugunsten der Flihrungskréafte im Sinne der Unterneh-
dungswege zu beeinflussen. Das Antwortenmuster zu den Treibern fiir die mensstrategie ware sinnvoll. Jedoch besteht hier ein Trade-off hinsichtlich
Einflihrung neuartiger Tools weist - wie in Abbildung 12 zu erkennen - eine der Verschiebung zu Mitarbeitern im Sinne der Unternehmenskultur, wel-
Normalverteilung mit geringer Varianz auf, was auf einer sehr ausgegliche- cher nicht unbertcksichtigt gelassen werden darf und deshalb in Abschnitt
nen Verteilung zwischen Mitarbeitern und Filhrungskraften hinweist. 1.4 (S. 26) aufgegriffen wird.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zu den Treibern fir die Einfiihrung neuartiger Tools in den
Organisationen.

Wer ist der Treiber fiir die Einfiihrung neuartiger Tools?

ausschlieBlich Fiihrungskrafte 8

Uberwiegend Fihrungskrafte 33

sowohl Mitarbeiter als auch Fiihrungskréfte 115

tberwiegend Mitarbeiter 31

ausschlielich Mitarbeiter 5

keine Angabe 4

Abb. 12



Differenzierter ist die Aufteilung nach Instanzen, die den Ausschlag fir die
Beschaffung der Tools geben: Das Management ist bei 64% der befragten
Organisationen die entscheidende Stelle in der Beschaffung. 60% halten
die jeweilige IT-Abteilung flir ausschlaggebend, nur 48% die Fachabtei-
lungen. Im Gegensatz zur vorhergehenden Statistik ist hier eine leichte
Dominanz von Top-Down-Entscheidungen festzustellen, wie der Abbildung
13 zu entnehmen ist.

Als Fazit kann festgehalten werden, dass in den Organisationen der Stich-
probe sowohl Fiihrungskrafte als auch Mitarbeiter die Treiber flr neuartige
Tools sind bei gleichzeitiger Entscheidungsdominanz der Fiihrung und
[T-Abteilungen.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zu der ausschlaggebenden Instanz flir die Beschaffung bzw. den
Einsatz neuartiger Tools in den Organisationen.

Welche Instanz gibt im Normalfall den Ausschlag fiir die Beschaffung bzw.
den Einsatz von neuartigen Tools?

Generelles Management / Fiihrung/

Strategie B

IT-Abteilung 117
H nein

Fachabteilung 94

0% 25% 50% 75% 100%

Abb. 13
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Gestaltungsobjekt 3 - ,Investitionskriterien fiir E2.0“

Analog zur Einschatzung des erzielten Nutzens aus Abschnitt 1.2 erreichten und ganz zu*). Fur Qualitatsverbesserung und Kosteneinsparungen (beide

die gleichen Kriterien ebenso hohe Werte als Griinde fiir eine Investition 79%) sprachen sich ebenso viele Befragte aus. Au3erhalb des ,magischen
in die Beschaffung neuartiger Tools. 82% der Befragten gaben dabei an, Dreiecks der Prozesseffizienz" (vgl. z.B. Schneider et al. 2008, S. 55 1.) sind
dass Zeiteinsparungen ausschlaggebend flir deren Einsatz sind (in Prozent auch strategische (67%) und kulturelle Aspekte (48%) entscheidungsrele-
angegeben sind die Anteile der Nennungen ,trifft teilweise zu* und , trifft voll vant. Abbildung 14 gibt einen Uberblick tiber die Beantwortung.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zu den Griinden fiir eine Investition in die Beschaffung bzw. den
Einsatz neuartiger Tools.

Welche Griinde sind fiir eine Investition in die Beschaffung bzw. den Einsatz von neuartigen Tools lhrer Meinung
nach Ausschlag gebend, bzw. welche Kriterien werden in Ihrem Organisationsbereich herangezogen?

Qualitatsverbesserung WII. 20 106 49
m keine Angabe
Zeiteinsparungen l. 16 100 60 m trifft iberhaupt nichtzu

= trifft weniger zu

weder noch

trifft teilweise zu
Kosteneinsparungen 19 76 78
trifftvollund ganz zu
fulturellespelae .._ - . .
Strategische Aspekte I.- 28 75 56

0% 25% 50% 75% 100%

Abb. 14



Gestaltungsobjekt 4 - ,,Entscheidungsreglement”

Auch wenn zuvor eine leichte Entscheidungsdominanz der Fiihrung und
IT-Abteilungen festgestellt wurde, zeigt Abbildung 15, dass sich dies nicht
unbedingt auch auf die Projektentscheidungswege niederschlagt: Projekte
werden gemaf der Befragten gleichermafien vor allem ad-hoc (32%) oder
gemaf Unternehmensstrategie (30%) getroffen. Bereichsstrategien sind
weniger verbreitet.

Wiinschenswert fiir eine héhere Reife und somit gréfiere Effizienz waren
unternehmenseinheitliche Entscheidungsprotokolle, welche den Entschei-
dern auch mehr Sicherheit sowie Freiheiten geben. Auch wenn Bedarfsent-
scheidungen ihre Daseinsberechtigung haben, kénnen effizientere Entschei-
dungsprozesse den Erfolg der Einflihrung von Enterprise-2.0-Funktionen
steigern.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zu den Reglements flir Projektentscheidungen beziiglich der

Beschaffung bzw. dem Einsatz neuartiger Tools.

Bitte schitzen Sie ein, wie die dahingehenden Projektentscheidungen getroffen werden:

gemaB Unternehmensstrategie

gemaRk Unternehmens-/
Bereichsstrategie

gemaR Bereichsstrategie

gemaR Bereichsstrategie /
jenach Bedarfunterschiedlich

jenach Bedarfunterschiedlich

keine Angabe 5

62

30 40 50 60 70

Abb. 15



1.4 Menschen.

Gestaltungsobjekt 1 - ,Férderung von Interesse und Wissen“
Gestaltungsobjekt 2 - ,Férderung von Fertigkeiten und Kompetenzen“

Abbildung 16 fasst die Ergebnisse der Umfrage zu angebotenen For-
derungsmafinahmen hinsichtlich Enterprise-2.0-Funktionen (Element
L,Fuhrung®) zusammen. Dabei wird deutlich, dass nur einige Mafinahmen zur
Foérderung des Interesses (,Wissen* und ,Wollen“) sowie von Fertigkeiten
(,Konnen") konsequent angeboten werden. Erstere werden vor allem in
Form von interner Kommunikation (63%, d.h Anteile der Nennungen ,trifft
teilweise zu“ und ,trifft voll und ganz zu“) unternommen, jedoch besteht
Nachholbedarf im Angebot von Konferenzen und Seminaren (39%, d.h.
Anteil von ,trifft Gberhaupt nicht zu“ und ,trifft weniger zu“). Zweitere werden
meist durch die Férderung interner Communities (62%, d.h Anteile der
Nennungen ,trifft teilweise zu" und ,trifft voll und ganz zu“) sowie Trainings
und Tutorials (53%, d.h Anteile der Nennungen ,trifft teilweise zu* und ,trifft
voll und ganz zu) realisiert. Die Nutzung externer Communities (48%, d.h.
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Anteil von ,trifft Gberhaupt nicht zu® und ,trifft weniger zu®) ist gering.

Ein Anwendungsbeispiel daflr zeigt die Vorteile: Die Lufthansa AG nutzt
den unternehmenseigenen Auftritt in Facebook (siehe http://www.facebook.
com/lufthansa) zur regelmafigen Erfassung externen Know-hows in

Form von Ideen, Anregungen und Verbesserungsvorschlagen. So werden
beispielsweise Nutzermeinungen zur Lufthansa iPhone-App oder auch
Vorschlage zur Ausweitung des Vielfliegerprogramms gesammelt und da-
durch wertvolle Einblicke gewonnen. Diese kdnnen dann zur Verbesserung
der Strategie und des Unternehmensauftritts aber eben auch der eigenen
Fahigkeiten und Kompetenzen hinsichtlich mobilen und Web-Funktionen
genutzt werden.

Haufigkeitsverteilung der Antworten zu den Angeboten von Mafinahmen zur Férderung des Interesses
und Wissens sowie der Fertigkeiten und Kompetenzen.

Werdenin lhrem Organisationsbereich MaBnahmen zur Férderung des Interesses und Wissens / Angebote zur
Forderungder Fertigkeiten und Kompetenzen beziiglich Enterprise-2.0-Funktionen durchgefiihrt bzw. vom Top-

Management unterstiitzt?

Forderung des Interesses
und Wissens

Angebotvon Konferenzen und Seminaren i-- 16 69 25
interne Kommunikation (Success Stories...) I-- 10 83 41

m keine Angabe

m trifft iberhaupt nicht zu

Forderung der Fertigkeiten
und Kompetenzen

Trainings und Tutorials I-- 18 72 32
Forderunginterner Communities (z.B. Experten als Ansprechpartner) I.- 15 86 36
Nutzungexterner Communities (z.B. via facebook oder twitter) F-- 19 51 22

m trifft weniger zu
wedernoch
trifft teilweise zu

trifftvollund ganz zu

0%

25% 50% 75% 100%

Abb. 16



Gestaltungsobjekt 3 - ,,Kulturelle Durchdringung

Die Einschéatzungen der tatsdchlichen Nutzung der angebotenen Funktionen
in den befragten Organisationen (Element ,Verhalten®) weisen ein verbesse-
rungswirdiges Muster auf. Wie Abbildung 17 zeigt, findet im Durchschnitt
noch keine hohe Nutzung der Funktionen statt.

In etwa 60% der befragten Organisationen nutzen weniger als 50% der
Mitarbeiter die angebotenen Funktionen. Eine Ursache kdnnte das Entste-
hen von Nutzungsinseln in den Organisationen sein. Eine weitere Erkldarung

ware die suboptimale Breite und Tiefe der organisatorischen Durchdringung
dieser Funktionen (vgl. Abschnitt 1.2).

Ist die Hirde zur Erzielung einer hoheren Nutzung in Form von fehlender
Adaption vorhanden, kdnnten Akzeptanzstrategien initiiert werden. Mangelt
es an der Prozessdurchdringung, kdnnen die Einflhrung weiterer Tools und
die Involvierung in mehrere Prozesse sinnvoll sein.

Haufigkeitsverteilung der Einschatzungen der tatsachlichen Nutzung der angebotenen Enterprise-2.0-

Funktionen in den Organisationen.

Wie viele Mitarbeiter nutzen die angebotenen Enterprise-2.0-Funktionen

in lhrem Organisationsbereich tatsdchlich?

uber 75%

zwischen 51% und 75%

zwischen 25% und 50%

unter 25%

noch keine Nutzung 3

keine Angabe 4

65

30 40 50 60 70

Abb. 17



Gestaltungsobjekt 4 - ,,Kulturelle Rahmenbedingungen®

Die Unternehmenskulturen (Element ,Kultur®) der Organisationen aus der
Stichprobe sind sehr unterschiedlich (siehe Abbildung 18). In Prozent an-
gegeben sind die Anteile der Nennungen ,eher forderlich® und ,forderlich”
bzw. ,hemmend" und ,eher hemmend".

49% bewerten ihre Bedingungen als ,forderlich“, 30% hingegen als ,hem-
mend"”. Offenbar bendtigen fast ein Drittel der befragten Organisationen
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Mafinahmen zur Verbesserung der kulturellen Rahmenbedingungen.

Dies kénnten z.B. das Schaffen von zeitlichen und finanziellen Freiraumen
fur die Treiber von Enterprise-2.0-Funktionen oder unternehmensweite
Manifeste bzw. Entscheidungsprotokolle flr strukturierte und legitimierte
Handlungen sein.

Haufigkeitsverteilung der Einschatzungen der kulturellen Rahmenbedingungen hinsichtlich der
Einflihrung von 2.0-Funktionalitdten in den Organisationen.

Wie schatzen Sie die kulturellen Rahmenbedingungen (Werte, Einstellungen, Verhalten und Befugnisse) hinsichtlich
der Einfithrung von 2.0-Funktionalitaten in lhrem Organisationshereich ein?

forderlich

eher férderlich

weder noch

eher hemmend

hemmend 5

keine Angabe 3

61

40 50 60 70

Abb. 18



Das Erfassen der Kulturellen Rahmenbedingungen (d.h. das
,Durfen im strategischen Wandel) wurde noch um die Wiederholung der
Frage zu den Treibern flr die Einflhrung neuartiger Tools (Element ,Macht)
aus Abschnitt 1.3 ergénzt. Grund hierflr ist der angedeutete Trade-off
zwischen der Verfolgung klarer Entscheidungsstrukturen und dem Streben
nach einer Unternehmenskultur mit vielen Freirdumen. Die Bewertung

der Antworten auf diese Frage muss im Kontext der Unternehmenskultur
umgekehrt vorgenommen werden, da die Verschiebung zu Mitarbeitern im
Interesse einer offenen Unternehmenskultur ist.

Als Fazit beider Sichtweisen zu dieser Frage l&sst sich festhalten, dass
sowohl eine ausgeglichene Mischung, als auch die Verschiebung zu

Fuhrungskraften oder Mitarbeitern sinnvoll ist. Es hangt schliefilich von

den verfolgten Zielen ab (ob dies stabile Prozesse und Berichtswege oder
die kreative Entfaltung der Mitarbeiter sind), welche Variante im Interesse
der Organisation liegt. Allenfalls sollte keines der beiden moglichen Ziele
zugunsten des anderen vernachlassigt werden, da Kreativitat der Mitarbeiter
nur sinnvoll ist, wenn diese klar strukturiert gelenkt wird und straffe Fiilhrung
alleine keine kreativen Ansétze erlaubt.

Abbildung 19 zeigt die Haufigkeitsverteilung zur Beantwortung der Frage
nach den Treibern fir die Einflihrung neuartiger Tools in umgekehrter
Skalierung.

Umgekehrte Haufigkeitsverteilung der Antworten zu den Treibern fiir die Einfiihrung neuartiger Tools in

den Organisationen.

Wer ist der Treiber fiir die Einfiihrung neuartiger Tools?

ausschlieBlich Mitarbeiter 5

tberwiegend Mitarbeiter 31

sowohl Mitarbeiter als auch Flihrungskrafte

tiberwiegend Flihrungskrafte 33

ausschlieRlich Fiihrungskrafte 8

keine Angabe 4

115

40 60 80 100 120

Abb. 19
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2. Auswertung der Anwendungsfalle und sonstiger Prozesse.

Der Fragebogen bestand neben den soeben vorgestellten, quantita-
tiven Elementen auch aus qualitativen Fragen, die nicht zur Konstruktion
des Reifegradmodells beitrugen, jedoch zum weiteren Erkenntnisgewinn
dienen. Die Antworten wurden strukturiert in Kategorien eingeordnet und
sind in Textform aufbereitet.

Als héufigste Anwendungsfélle kristallisierten sich das Wis-
sensmanagement und Expertendatenbanken sowie der Informationsaus-
tausch in unternehmensweiten Wikis heraus. Ferner flihrten die Adressaten
der Umfrage mehrfach die Publikation von relevanten Unternehmensinfor-
mationen Uber Blogs und die Nutzung von Instant Messaging zur schnellen
internen Koordination auf. Diese beiden Feststellungen bekraftigen die
vorangegangenen Erkenntnisse zu den eingesetzten Tools und damit unter-
stlitzten Prozessen.

Zudem gibt es - entgegen der Einblicke aus Abschnitt 1 - auch Indizien fur
die ersten Schritte in Richtung externer Interaktion mittels Enterprise-2.0-
Funktionen. So wurde bei einzelnen Organisationen z.B. ein externes ldeen-
und Innovationsmanagement, bei dem das Know-how externer Instanzen
internalisiert wird, mittels sozialer Netzwerke umgesetzt. Ebenso interessant
sind die vereinzelte Nennung des Einsatzes eines Prediction Markets zur
Vorhersage von Marktentwicklungen und Produkterfolgen oder auch die
Integration samtlicher, in einer Organisationseinheit bendtigter Tools in einer
Plattform.

Offenbar entstehen , EXperimentierkulturen®im sinne von
Marchs Definition von Exploration. Die soeben erwéhnten ersten, vorsich-
tigen Versuche mit Enterprise-2.0-Funktionen diirften dem von March
erwahnten Experimentieren und Eingehen von Risiken entsprechen (vgl.
March, 1991, S. 71), auch oder gerade wenn diese Versuche den haufig
genannten Austausch von ,privatem Geplankel“ Gber die zur Verfligung
gestellten Kommunikationstools bedeuten.

Die z.B. durch die Untersuchungen von Yalcinkaya et al. (2007) nachgewie-
sene Relevanz solcher Experimentierkulturen fir die Innovationsfahigkeit
und Leistungsfahigkeit von Organisationen verleiht der Bedeutung dieser
Entwicklung Nachdruck.

Von den Adressaten der Studie werden noch Welitere Prozesse
genannt, die in ihrer Organisation von Enterprise 2.0 untersttitzt werden und
die nicht in der Auflistung der Umfrage enthalten waren. Fiir den internen
Gebrauch wurde z.B. das Wettbewerbsscreening, fiir die externe Interaktion
das kollaborative Projektmanagement mit dem Kunden, die Akquisition

von Lieferanten sowie die Rekrutierung von Partnern erwahnt. Es fallt auf,
dass trotz der teilweise geringen Prozessdurchdringung aus Abschnitt 1.2
immerhin weitere, kreative Anwendungen von Enterprise-2.0-Funktionen in
den Organisationen gefunden werden.



3. Analyse bedeutsamer Korrelationen.

Zusétzlich zur Auswertung der einzelnen Fragen der Studie wurden auch die
Korrelationen zwischen diesen analysiert, ohne eine damit verbundene Rea-
libilitatsanalyse z.B. nach Cronbach (Cronbach, 1951) durchzufiihren, da die
hohe Anzahl an Items der vorliegenden Untersuchung die Aussagekraft des
Tests verzerren wiirde (vgl. Cronbach, 1951, S. 328).

Die Analyse der Korrelationen folgte diesem Schema. (Ein Gestaltungsob-
jekt ist hier als Ansammlung aller derjenigen ltems definiert, die zu einer
Frage der Studie gehoren, z.B. alle ltems zur IT-Verfligbarkeit von IT-Verfiig-
barkeit 1 bis IT-Verfugbarkeit 12):

Es wurden alle diejenigen Korrelationskoeffizienten nach Pearson auf
ihre Aussagekraft und Kausalitat untersucht, die wertmaBig zu den
obersten 10% z&hlen und auf dem Niveau von 0,01 (2-seitig) signifikant
sind. Hierdurch wird auf die wichtigsten Zusammenhéange fokussiert.

Korrelationskoeffizienten von zwei Fragen aus demselben Gestaltungs-
objekt (z.B. IT-Verflgbarkeit 1 und IT-Verfigbarkeit 2) wurden sehr
kritisch betrachtet, da eine hohe Korrelation hier oftmals keine interes-
santen Erkenntnisse liefert.

Die negativen Korrelationskoeffizienten haben gestaltungsobjektiiber-
greifend (z.B. zwischen IT-Verfligbarkeit und Tiefe der Prozessdurch-
dringung) kaum Werte unterhalb von -0,20 erreicht und wurden deshalb
nicht berticksichtigt.

Auf eine Bewertung der Korrelationsstarken z.B. nach der haufig
genutzten Einstufung von Cohen (1988) in ,niedrig“, ,moderat” und
,hoch" wurde angesichts der zahlreichen, zusatzlichen Einfliisse
verzichtet.

Der folgende, kleine Auszug aus der Korrelationsmatrix enthélt mogliche
Interpretationen einiger Koeffizienten.

Der Einfluss von Enterprise-2.0-Funktionen auf die Prozesse hangt
unmittelbar von der Nutzerakzeptanz (0,578) und von den kulturellen
Rahmenbedingungen (0,471) ab. Letztere korrelieren wiederum mit der
tatsachlichen Nutzerakzeptanz (0,512).

Werden Enterprise-2.0-Funktionen im Management genutzt, wird der
Nutzen dieser Funktionen fir strategische Aspekte als hoch angese-
hen (0,403) und deren Einflihrung als wichtiger Wettbewerbsfaktor
wahrgenommen (0,468). Gesetzt den Fall, dass in Enterprise 2.0 ein
grofier Wettbewerbsfaktor gesehen wird, findet auch eine interne
Kommunikation zur Férderung des Interesses und Wissens diesbezlig-
lich statt (0,409). Der Einsatz von Enterprise 2.0 im Management zieht
ebenso eine hohe tatsachliche Nutzung in allen Organisationsbereichen
(0,425) sowie die Unterstiitzung der Nutzung externer Communities zur
Foérderung von Fertigkeiten und Kompetenzen der Mitarbeiter nach sich
(0,422). Voraussetzung fiir die Nutzung im Management sind forderliche
kulturelle Rahmenbedingungen, bzw. werden diese im Umkehrschluss
vom Management geschaffen (0,402).

Die Unterstltzung der Entwicklung von Produkten und Services mittels
Enterprise-2.0 -Funktionen (0,401) und die Nutzung im Management
(0,408) gehen mit einem hohen geschatzten Einfluss auf die Prozesse
einher. Ein als hoch eingeschatzter Einfluss wirkt sich dagegen auf die
Bewertung von Enterprise 2.0 als Wettbewerbsfaktor aus und vice versa
(0,440).

Die Bereitstellung eines einheitlichen Ansprechpartners im Rahmen der
[T-Integration beeinflusst direkt die Wahrnehmung der Unterstlitzung
der Anwender durch den verantwortlichen IT-Dienst (0,424).

Der Einsatz von Blogs/Microblogs wirkt sich positiv auf den wahrge-
nommenen Einfluss von Enterprise-2.0-Funktionen auf die Prozesse
(0,421) und die Nutzeradoption (0,422) aus. Ein Grund hierflir konnte
die primare Nutzung dieser Funktionen in der internen Kollaboration
(Kommunikation) bei der Entwicklung von Produkten und Services
(0,404) sein.

Der Einsatz von sozialen Netzwerken findet hauptsachlich zum Zwecke
des Marketings statt (0,404).
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Wissenschaft und Praxis Hand in Hand.

Uber T-Systems. . '.I! . .Systems. .

Mit einer weltumspannenden Infrastruktur aus Rechenzentren und Netzen betreibt T-Systems die
Informations- und Kommunikationstechnik (engl. kurz ICT) fir multinationale Konzerne und dffentliche
Institutionen. Auf dieser Basis bietet die Grofkundensparte der Deutschen Telekom integrierte Losun-
gen fur die vernetzte Zukunft von Wirtschaft und Gesellschaft. Rund 47.600 Mitarbeiter verkniipfen bei
T-Systems Branchenkompetenz mit ICT-Innovationen, um Kunden in aller Welt sptirbaren Mehrwert flir
ihr Kerngeschéft zu schaffen. Im Geschéftsjahr 2010 erzielte die Grokundensparte einen Umsatz von
rund 9,1 Milliarden Euro.

In der Schweiz zahlt T-Systems rund 650 Mitarbeitende und ist neben dem Hauptsitz in Zollikofen
schweizweit an verschiedenen Standorten vertreten. Seit Marz 2011 ist das Schweizer SAP System-
haus Data Migration Consulting AG ein Tochterunternehmen der T-Systems Schweiz AG.

Uber die Deutsche Telekom AG.

Die Deutsche Telekom ist mit rund 128 Millionen Mobilfunkkunden sowie 36 Millionen Festnetz- und
fast 17 Millionen Breitbandanschliissen eines der flihrenden integrierten Telekommunikationsunter-
nehmen weltweit (Stand 31. Marz 2011). Der Konzern bietet Produkte und Dienstleistungen aus den
Bereichen Festnetz, Mobilfunk, Internet und IPTV fiir Privatkunden sowie ICT-Lésungen fiir Grof3- und
Geschaftskunden. Die Deutsche Telekom ist in rund 50 Landern vertreten und beschaftigt weltweit
rund 244.000 Mitarbeiter. Im Geschéftsjahr 2010 erzielte der Konzern einen Umsatz in Hohe von 62,4
Milliarden Euro, davon wurde mehr als die Halfte auierhalb Deutschlands erwirtschaftet (Stand 31.
Dezember 2010).

Uber das Competence Network Business 2.0.

Das Competence Network Business 2.0 beschéftigt sich mit den Auswirkungen des Web 2.0 auf die
Geschéftsprozesse (Kern- und Unterstlitzungsprozesse) in Unternehmen. Im Mittelpunkt stehen dabei
die Verbesserung der Kommunikation und Kollaboration innerhalb des Unternehmens (z.B. Zusam-
menarbeit verteilter Projektmitarbeiter) sowie Uber Unternehmensgrenzen hinweg (z.B. Interaktion mit
Kunden). Dabei fallt Anwendungen aus dem Bereich der so genannten Social Software eine wichtige
Rolle zu. Deren erfolgreicher Einsatz ist nahezu vollstandig von den Benutzern abhangig.

Daher fokussiert die Forschung des Competence Network Business 2.0 sehr stark auf wissensintensive
Prozesse und Wissensarbeiter als Akteure in den Bereichen Marketing und Unternehmenskommunika-
tion, Vertrieb und Service sowie Forschung und Entwicklung.
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