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Abstract:  In dieser Untersuchung wurde der Erfolg von Social Software im 
Softwareentwicklungsprozess gemessen. Dazu wurde im Rahmen einer 
Einzelfallstudie ein quantitativer Fragebogen entwickelt und Mitarbeitende der T-
Systems Multimedia Solutions GmbH befragt. Die Ergebnisse zeigen Tendenzen, 
dass der Einsatz von Social Software im Bereich der Softwareentwicklung 
grundsätzlich positiv aufgenommen wird, jedoch die Vorteile je nach Rolle der 
Mitarbeitenden unterschiedlich stark ausgeprägt wahrgenommen werden. 

1 Einleitung 

Social Software hat Einzug in die Unternehmenspraxis genommen und wird vermehrt 
zur Unterstützung für verschiedenste Aufgaben verwendet. Der Einsatz von Web 2.0 
Anwendungen im Unternehmen wird dabei unter dem Begriff Enterprise 2.0 
zusammengefasst [MA06]. Social Software umfasst eine Reihe von Anwendungen, 
welche die menschliche Kommunikation, Interaktion und Zusammenarbeit unterstützen. 
Ein häufiges Anwendungsbeispiel für Social Software ist der Einsatz von Wikis zur 
kollaborativen Inhaltserarbeitung und -sammlung [BH08]. Einer Gartner Untersuchung 
nach setzen bereits über die Hälfte aller US-Unternehmen Wikis im 
Unternehmenskontext ein [Mo08]. Im deutschsprachigen Raum wird die Verbreitung 
von Wikis bei Unternehmen auf mehr als 30 % geschätzt [LSK09]. Dabei stellt sich 
gerade im Unternehmensumfeld die Frage, inwieweit der Einsatz von Wikis Vorteile 
bringt und wie die Mitarbeitenden die Verwendung dieser neuen Werkzeuge aufnehmen. 
Aus diesem Grund sind Unternehmen daran interessiert, den Erfolg der eingeführten 
Lösungen zu messen. Da die Vorteile von Social Software jedoch hauptsächlich in der 
Förderung und Verbesserung der Kommunikation liegen, sind die Auswirkungen nur 
schwer direkt messbar [RS08].  
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Diese unterstützende Funktion von Social Software in der Kommunikation ist bei 
komplexen, wissensintensiven Aufgabenbereichen wie der Softwareentwicklung von 
Bedeutung [Wh07] und gerade im Bereich der Open-Source Softwareentwicklung seit 
Jahren etabliert [JSD05].  

Nach einer Literaturrecherche (Suchbegriffe: wiki; social software; software 
development; software engineering; productivity) konnten verschiedene Untersuchungen 
zum allgemeinen Einsatz von Wikis in Unternehmen [MWY06][KOR09][BBM04] und 
Anwendungsbeispielen in der Softwareentwicklung [FS09][Gs07][BHH09] identifiziert 
werden, konkrete Untersuchungen, die den Erfolg der eingesetzten Social Software im 
Softwareentwicklungsprozess messen, konnten nicht identifiziert werden. Daraus ergibt 
sich die Forschungsfrage der hier durchgeführten Untersuchung:  

„Führt Social Software zu einer Verbesserung im Softwareentwicklungsprozess?“ 

Um diese Frage zu bearbeiten wurde eine Einzelfallstudie durchgeführt und die 
Mitarbeitenden zweier Business Units der T-Systems Multimedia Solutions (MMS) 
mittels eines quantitativen Fragebogens zu ihren Erfahrungen mit der intern eingesetzten 
Social Software befragt. 

2 Grundlagen 

Die T-Systems MMS wurde im Jahr 1995 unter dem Namen „Multimedia Software 
GmbH Dresden“ gegründet und hat ihren Hauptsitz in Dresden. Derzeit werden ca. 
1.000 Mitarbeitende beschäftigt. Das mittelständische Unternehmen ist eine 
Tochtergesellschaft der T-Systems International GmbH, einer Geschäftskundenmarke 
der Deutschen Telekom AG. Das Unternehmen ist in der Internet- und 
Multimediabranche tätig, die Hauptgeschäftsfelder bestehen in der Prozess- und 
Technologieberatung, dem E-Commerce, sowie der Internet- und Intranetgestaltung. Die 
T-Systems MMS weist eine dezentrale Organisationsstruktur mit elf als Profitcenter 
angelegten Geschäftsbereichen (Business Units) auf, welche Projektteams 
unterschiedlicher Größe, verschiedene Technologielösungen und Kunden unter sich 
vereinen. Zusätzlich existieren zentrale Unterstützungsbereiche (Corporate Units) wie 
Vertrieb, Marketing, Business Excellence und Finanzbuchhaltung. Das Unternehmen ist 
von flachen Hierarchien und einem hohen Maß an Eigenverantwortung bei den 
Mitarbeitern in allen Ebenen geprägt [Ge10]. 

2.1 Social Software und Wikis 

Unter Social Software werden internetbasierte Anwendungen wie Wikis, Weblogs, 
Social Networking-Dienste oder Microblogs zugeordnet [Sc09]. Back et al. [BH08, S. 4] 
definieren Social Software wie folgt: “Social-Software-Anwendungen unterstützen als 
Teil eines soziotechnischen Systems menschliche Kommunikation, Interaktion und 
Zusammenarbeit. Dabei nutzen die Akteure die Potenziale und Beiträge eines Netzwerks 
von Teilnehmern.“ 
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Insbesondere Wikis spielen eine wichtige Rolle im unternehmensinternen Einsatz von 
Social Software. Unter einem Wiki (=hawaiianisch für „schnell“) versteht man einfache 
Content-Management-Systeme, welche gemeinschaftliche Arbeit an Texten 
ermöglichen. Die Inhaltsseiten im Wiki werden über Querverweise als Hypertext 
strukturiert und können von den Nutzern nicht nur gelesen, sondern auch direkt im 
Browser geändert werden. Hierfür sind keine Programmier- oder HTML-Kenntnisse 
notwendig, da dies meist mit Hilfe eines Rich-Text-Editors oder einer einfach 
erlernbaren Auszeichnungssprache (Markup-Language) geschieht. Ein Bestandteil jeder 
Wiki-Technologie ist die Änderungshistorie, mit der ältere Versionen von Wiki-Seiten 
wiederhergestellt werden können (z.B. als Schutz vor Vandalismus). Über 
Diskussionsforen oder die Kommentarfunktion des Wikis wird sozialer Austausch über 
die Wiki-Inhalte ermöglicht. Das bekannteste Beispiel für ein Wiki ist die Online-
Enzyklopädie Wikipedia. 

2.2 Das TeamWeb  

Seit 2008 setzt die T-Systems MMS für das interne Wissensmanagement ebenfalls 
Enterprise 2.0-Anwendungen ein. Das sogenannte „TeamWeb“ ist ein auf der Wiki-
Software „Atlassian Confluence“ (www.atlassian.com/software/confluence) basiertes 
Enterprise Wiki, welches u.a. als Kommunikations- und Kollaborationswerkzeug zur 
Unterstützung der Teamarbeit eingesetzt wird. Es hat zum Ziel, den Wissenstransfer im 
Unternehmen zu verbessern und die Kollaboration über Abteilungsgrenzen hinweg zu 
erleichtern [BK10]. 

Das TeamWeb ist nach verschiedenen Inhaltsbereichen untergliedert. So existieren 
eigene Spaces (=Inhaltsbereich) für jede Business- und Corporate Unit, welche als 
Präsentations- und Arbeitsbereich dienen. Weitere Bereiche im TeamWeb sind: 
Communities (Spaces für „Process Communities” und „Interest Groups”), Standorte 
(Auftritte für die einzelnen Standorte) und Prozesse (Darstellung der Prozesslandschaft 
und Sammlung von Vorlagen). Aktuell können ca. 25.000 erstellte Seiten im TeamWeb 
verzeichnet werden (Stand: Dezember 2009). Für die Spaces gibt es jeweils 
Fachverantwortliche, die als Eigentümer (Owner) die Rolle des sogenannten „Wiki-
Gärtners“ übernehmen. Sie ordnen die Inhalte der jeweiligen Spaces und sichern deren 
Qualität ab. Daneben gibt es auch einen zentralen Wiki-Gärtner, welcher diese Aufgaben 
auf plattformweiter Ebene erfüllt. Alle Spaces sind standardmäßig so eingestellt, dass 
jeder angemeldete Mitarbeiter Zugang und Bearbeitungsrechte zu deren Inhalten hat. 
Eine Zugangsbeschränkung kann dennoch bei Bedarf vorgenommen werden. 

Über die übliche Wiki-Funktionalität hinaus besitzt jeder Space ein integriertes Weblog. 
Jeder Mitarbeiter kann sich außerdem einen persönlichen Space mit Profil, Übersicht der 
eigenen Publikationen im TeamWeb, eigenem Weblog und weiteren Inhalten einrichten. 
Sowohl Weblogeinträge als auch Wiki-Seiten besitzen eine Kommentarfunktion. Eine 
Übersicht über die letzten Änderungen („Zuletzt aktualisiert“) mit Fotos der Autoren ist 
auf der Startseite des TeamWebs zu finden. Dies soll zu einer verbesserten Kenntnis der 
gegenseitigen Aktivitäten und damit zu einer Vernetzung der Mitarbeiter beitragen. 
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Der Zugriff auf benötigte Inhalte wird mittels einer Suchfunktion unterstützt. Hierfür 
können auch Schlagwörter in Form von Tags vergeben werden. Neben der Suche können 
Themenbereiche über RSS-Feeds oder E-Mail-Alert abonniert werden, um über 
Änderungen informiert zu werden. 

Zum Nutzen des TeamWebs für das organisationale Wissensmanagement der T-Systems 
MMS wurde bereits eine Studie im Rahmen einer Diplomarbeit durchgeführt. Die 
Ergebnisse der durchgeführten Mitarbeiterbefragung wurden hierbei nach dem IDEA-
Ordnungsrahmen strukturiert [Li10]: 

Interaktion: Ca. 50 % der Mitarbeiter beteiligen sich gelegentlich bis häufig an einer im 
TeamWeb abgebildeten Community. Dennoch werden Kanäle persönlicher, direkter 
Kommunikation gegenüber dem TeamWeb klar bevorzugt. 

Dokumentation: Durch die kollaborative Dokumentation von Arbeitsprozessen und 
Ergebnissen im TeamWeb konnte eine Steigerung der öffentlich verfügbaren 
Inhaltsmenge erreicht werden. Hierbei kann zwischen zwei verschiedenen 
Anwendungsmodi des Wikis unterschieden werden: enzyklopädisch (vorher 
fertiggestellte Inhalte werden präsentiert) und die Nutzung als whiteboard (direkte 
Erarbeitung der Inhalte im TeamWeb). 

Evolution: Insbesondere die Schaffung neuer Ideen und Lösungen sowie die 
kollaborative Veredelung von Inhalten durch iterative Bearbeitungsschritte wird durch 
das TeamWeb positiv beeinflusst. Die Kommentarfunktion wird genutzt, um 
verschiedene individuelle Sichten in die Themenerarbeitung einzubringen. 

Adoption: Ca. 50 % der Mitarbeiter empfinden die Inhalte des TeamWebs als 
unübersichtlich. 

2.3 Unterstützung des Softwareentwicklungsprozess durch das TeamWeb 

Softwareentwicklung umfasst alle Tätigkeiten und Ressourcen, die zur Herstellung von 
Software notwendig sind. Der Softwareentwicklungsprozess beinhaltet unter anderem 
die Teilphasen Initialisierung, Analyse, Design, Implementierung, Test sowie Rollout. 
Zusätzlich existieren flankierende Prozesse wie Projektmanagement, Dokumentation 
sowie Qualitätssicherung. Es handelt sich somit um eine hochkomplexe, arbeitsteilige 
und wissensintensive Aufgabe. 

In der T-Systems MMS wird das TeamWeb zur Unterstützung des 
Softwareentwicklungsprozesses eingesetzt. So wird die Dokumentation von 
Programmcode direkt im Wiki durchgeführt. Das TeamWeb bietet auch Unterstützung 
für das Projektmanagement, indem Meetingprotokolle direkt vor dem Kunden ins 
System eingegeben werden. Kontaktlisten sind inklusive Stellvertretern im TeamWeb 
hinterlegt. Der Abwesenheitskalender sowie das Risikomanagement werden ebenfalls 
über das TeamWeb geführt. Im Zusammenhang mit dem „Issue Tracking“ während des 
Software-Entwicklungsprozesses wird das TeamWeb in Kombination mit Jira 
verwendet, welches ermöglicht, Dokumente zu versionieren. 
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2.4 Modelle und Kennzahlen zur Erfolgsmessung von Social Software 

Modelle zur Erfolgsmessung von Social Software in Unternehmen sind [RS08], [Ra09], 
[CMK10], [SR10] oder [HS08]. In der durchgeführten Untersuchung wurde sich am 
Modell von [RS08] orientiert. Das Modell von [RS08] versucht sämtliche Aspekte der 
unterschiedlichen Erfolgsdimensionen von Social Software im organisationalen Kontext 
zu berücksichtigen. Das Modell basiert dabei auf dem Modell von [DM03] zur 
Erfolgsmessung von Informationssystemen und identifiziert die folgenden 
Erfolgsfaktoren für Social-Software-Systeme: Systemqualität, Informationsqualität, 
Servicequalität, Nutzung, Nutzerzufriedenheit und Nettonutzen. Das Modell von [RS08] 
wurde verwendet, da es weitgehend auf dem anerkannten Modell von [DM03] basiert 
und dieses im Hinblick auf spezielle Aspekte im Bezug auf Social Software ergänzt und 
erweitert. Aufgrund der speziellen Ausrichtung auf die Erfolgsmessung von Social 
Software wurde dieses Modell verwendet. 

Da herkömmliche Kennzahlen, bspw. der Return on Investment (ROI), wenig geeignet 
sind zur Messung des Erfolgs von unterstützenden Funktionen, gibt es speziell auf 
Social-Software-Systeme angepasste alternative Kennzahlen, wie den Return on 
Contribution (ROC) [Mu09]. Eine solche Kennzahl wurde im Rahmen der Untersuchung 
jedoch nicht erhoben. Die Existenz dieser Kennzahlen soll jedoch der Vollständigkeit 
halber hier erwähnt werden. 

3 Untersuchungsaufbau1 

Der Wert von Social-Software-Systemen ist nicht in der technischen Anwendung, 
sondern in der enthaltenen Information und ihrer Verknüpfung zu sehen [Ko06]. Die 
Nutzer des Systems sind dabei auch die Autoren der Inhalte [HW05]. Den Nutzern 
kommt somit eine Schlüsselrolle in der Betrachtung zu, weshalb insbesondere das 
Nutzungsverhalten und die Einschätzung der Mitarbeitenden als relevant angesehen 
werden können. Die Aussagen der Mitarbeitenden sind somit eine wichtige Quelle für 
die Erfolgsmessung von Social Software. Aus diesem Grund wurde die Untersuchung in 
Form einer Befragung durchgeführt. 

Der dafür entwickelte quantitative Fragebogen umfasst 31 Fragen. Die Fragen sind  
jeweils mit einer fünfstelligen Skala von eins „Stimme überhaupt nicht zu“ bis fünf 
„Stimme zu“ zu bewerten. Die Auswahl der Fragen orientiert sich am Modell von 
[RS08] und dem bei der T-Systems MMS eingesetzten Softwareentwicklungsprozess 5.2. 
Der Fragebogen deckt dabei die folgenden zehn Kategorien ab: Vorbereitung, Design, 
Implementierung, Test, Rollout, Psychologischer Effekt, Prozess Effizienz, Kunde, 
Kontrolle und Gemeinschaft. Durch dieses Vorgehen wurde sichergestellt, dass die 
Erstellung des Fragebogens aus Prozesssicht und nicht anhand der Eigenschaften der 
eingesetzten Software durchgeführt wurde. Tabelle 1 beinhaltet als Beispiel für die 
Fragen je einen Auszug pro Kategorie. 

                                                           
1 Die Untersuchung wurde von vier Studierenden der Universität St. Gallen durchgeführt: Patrick Braschler, 
Yannic Domigall, Mathias Jud und Rebecca Nüesch. 
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Tabelle 1: Auszug der Fragen je Kategorie. 

Kategorie Frage 

Design 
Reviews sind durch das Social Software Tool 
qualitativ besser geworden. 

Vorbereitung 
Die Einarbeitungszeit neuer Projektmitarbeiter konnte 
durch das Social Software Tool reduziert werden. 

Test 
Das Erstellen und Durchführen von Tests (z.B.: 
Funktionstests) ist durch die Nutzung des Social 
Software Tools qualitativ besser geworden. 

Rollout 
Das Erstellen von Handbüchern ist durch die Nutzung 
des Social Software Tools qualitativ besser geworden. 

Psychologischer Effekt 
Die Qualität Ihrer Arbeit hat sich durch den Einsatz 
des Tools verbessert. 

Prozess Effizienz 
Durch die Verwendung des Social Software Tools 
lassen sich die einzelnen Arbeitspakete der Mitarbeiter 
leicht zusammenfügen. 

Kunde 
Die Zusammenarbeit mit dem Kunden lässt sich durch 
das Tool effizienter gestalten. 

Kontrolle 
Das Social Software Tool hilft Ihnen zu verstehen, wo 
Sie sich in einer Projektphase derzeit befinden. 

Implementierung 
Das Erstellen, Dokumentieren und Analysieren von 
Quellcode ist durch die Verwendung eines Social 
Software Tools qualitativ besser geworden. 

Gemeinschaft 
Das Arbeiten mit dem Tool wirkt sich positiv auf das 
Arbeitsklima aus. 

 

Die Befragung fand im April 2010 statt. Der erstellte Fragebogen wurde mittels MS 
SharePoint an die Mitarbeitenden der beiden Business Units „E-Commerce Solutions & 
Services“ (eCSS) und „Content & Collaboration Solution“ (CSS) übermittelt und von 33 
Mitarbeitenden ausgefüllt. Die Rücklaufquote nach einer Laufzeit von 2 Wochen betrug 
17 %. Insgesamt wurde der Fragebogen von 19 Mitarbeitenden der Business Unit CSS 
und 14 Mitarbeitenden der Business Unit eCSS ausgefüllt. 14 Antworten wurden von 
Projektleitern, sechs von Architekten und 15 von Mitarbeitenden mit anderen Rollen 
ausgefüllt. 
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4 Ergebnisse 

Die Ergebnisse des Fragebogens sind nach den jeweiligen Kategorien der 
Erfolgsfaktoren zusammengefasst und in Abbildung 1 dargestellt. Ein hoher 
Ergebniswert (maximal fünf) entspricht Zustimmung und steht dafür, dass Social 
Software einen positiven Einfluss auf den jeweiligen Bereich hat. Niedrige 
Ergebniswerte stehen für Ablehnung und sagen aus, dass Social Software keinen bzw. 
keinen positiven Einfluss auf den jeweiligen Bereich hat. Eine grosse Fläche zeigt somit, 
dass die Mitarbeitenden die Auswirkungen von Social Software als positiver bewerten 
als bei einer kleineren Fläche. 

 

Abbildung 1: Ergebnisse des Fragebogens nach Kategorien. 

Die höchste Zustimmung unter allen untersuchten Kategorien haben Aussagen in der 
Kategorie Vorbereitung erhalten. Hierbei wurde positiv bewertet, dass die 
Einarbeitungszeit von neuen Mitarbeitenden durch Social Software verkürzt werden 
konnte und die Analyse und Dokumentation der Anforderungen an ein Projekt schneller 
ausgeführt werden kann.  
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Bezogen auf Einzelaspekte fanden zwei Aussagen der Kategorie Prozess Effizienz die 
höchste Zustimmung. Es wird als positiv bewertet, dass durch Social Software die 
Informationen anderer Mitarbeitender einfacher zugänglich sind und die Kommunikation 
in Projektteams erleichtert wird. 

Tendenziell abgelehnt wurden Aussagen der Kategorie Implementierung. Aussagen 
dieser Kategorie wie, dass durch Social Software das Erstellen, Dokumentieren und 
Analysieren von Quellcode verbessert oder einfacher wird, werden tendenziell 
abgelehnt. Bezogen auf Einzelaspekte fand die Aussage, dass sich die Mitarbeitenden 
durch Social Software stärker kontrolliert fühlen, die stärkste Ablehnung aller gefragten 
Aussagen. Ebenfalls weitgehend abgelehnt wurde die Aussage, dass durch Social 
Software der Aufwand bei der Kommunikation mit dem Kunden steigt. Auch die 
Aussage, dass Social Software dazu benutzt wird, um elektronische Berichte für das 
Management zu generieren wurde weitgehend abgelehnt. 

Eine nach Rollen differenzierte Betrachtung der Ergebnisse zeigt, dass Architekten die 
jeweiligen Aussagen positiver bewerten als Mitarbeitende in anderen Rollen. Die 
Kategorien Rollout und psychologischer Effekt werden von Architekten deutlich 
positiver bewertet als von anderen Mitarbeitenden. Im Gegensatz dazu zeigen 
Architekten jedoch im den Kategorien Test und Implementierung mehr Ablehnung. Auf 
alle Kategorien gesamt betrachtet zeigen Architekten jedoch mehr Zustimmung. 

5 Diskussion und Schlussfolgerungen 

Die Ergebnisse können dahingehend interpretiert werden, dass Social Software und 
Wikis einen für die Mitarbeitenden wahrnehmbar positiven Einfluss auf ihre Arbeit und 
den damit verbundenen Softwareentwicklungsprozess haben. Ebenfalls sind Tendenzen 
erkennbar, dass die Mitarbeitenden je nach Rolle unterschiedlich vom Einsatz von Social 
Software profitieren. Mitarbeitende in der Rolle der Architekten bewerten die positiven 
Einflüsse von Social Software auf ihre Arbeit stärker als Mitarbeitende in anderen 
Rollen. 

Die Betrachtung der Ergebnisse je Kategorien zeigt, dass Social Software besonders auf 
die kommunikationsintensiven Kategorien einen positiven Einfluss hat. Die Bereiche 
Implementierung, Test und Kontrolle werden weniger positiv bewertet. Die 
Kommunikation mit Externen und dem eigenen Management wird neutral beurteilt. 

Anhand der Ergebnisse sind Tendenzen erkennbar, dass der Einsatz von Social Software 
im Bereich der Softwareentwicklung positive Effekte hat. Daraus kann als 
Praxisempfehlung abgeleitet werden, dass der Einsatz von Social Software gerade bei 
Teamarbeit zu komplexen Aufgaben mit erhöhtem Kommunikationsbedarf von den 
Mitarbeitenden als positive Unterstützung wahrgenommen wird und eingesetzt werden 
sollte. 
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Es muss jedoch angemerkt werden, dass der Erfolg von Social Software maßgeblich von 
organisatorischen Rahmenbedingungen sowie der Unternehmenskultur abhängig ist. 
Social Software schafft dabei nicht von alleine eine kommunikations- und 
wissensorientiertere Unternehmenskultur.  

Abschliessend ist anzumerken, dass die Ergebnisse der Untersuchung einer Reihe von 
Limitierungen unterliegen. So ist die Aussagekraft der Untersuchung aufgrund der 
Tatsache, dass die Untersuchung nur bei einem Unternehmen durchgeführt wurde und 
nur von 33 Mitarbeitenden eine Antwort auf den Fragebogen vorliegt, abgeschwächt zu 
bewerten. Weitere Limitierungen der Aussagekraft ergeben sich durch die nur einmalige 
Durchführung der Befragung sowie dem Fehlen von erhobenen Kennzahlen als 
ergänzendes Merkmal. 
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