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Die Unternehmen im deutschsprachigen Raum haben in den ver-
gangenen funf Jahren Fortschritte bei der Einfuhrung und Nutzung
von Social-Collaboration-Tools erzielt. Der Reifegrad erhohte sich
kontinuierlich und immer mehr Initiativen wurden gestartet oder
sind bereits abgeschlossen. Dabei vernachldssigen fast 70% der
Unternehmen ein umfassendes Change Management. Ein Fehler,
der zu Unzufriedenheit und niedrigerer Arbeitseffizienz fihrt.
Auch die hohen Erwartungen an neue Technologien wie KI oder

Big Data haben sich in der Praxis bislang noch nicht erfillt.

Diese Ergebnisse ermittelte die von 2016
bis 2020 als Zeitreihenstudie jahrlich
durchgefiihrte Social Collaboration Studie 50% Anteil 2016 B Anteil 2020
der Technischen Universitat Darmstadt
und der Management- und Technologiebe-

ratung Campana & Schott. Sie liefert erst- 40%
mals einen umfassenden Uberblick iiber
die Entwicklung der Unternehmen beziig- 30% |

lich Social Collaboration sowie Uber die
Mehrwerte, Erfolgsfaktoren und Hiirden

bei der Einfiihrung. 20%

Anhand des Datenverlaufs belegt die Stu- 10% +——

die, dass sich die Zusammenarbeit in Un-

ternehmen immer starker digitalisiert.

Noch vor fiinf Jahren haben in 43% der Un-

ternehmen Social-Collaboration-Initiativen ... spielen bislang ... befinden ... sind Uberwiegend ... wurden bereits

kaum eine Rolle sich tberwiegend angelaufen, Uberwiegend
in der Planung aber noch nicht abgeschlossen

abgeschlossen

uberhaupt keine Rolle gespielt. Inzwischen
geben nur noch 29% der Befragten an,
dass sie keine entsprechenden Projekte
planen oder umsetzen. Doch es gibt noch
reichlich Handlungsbedarf. Stand der Projekte zur Einfiihrung von Social-Collaboration-Tools.
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Reifegrad ist um 17 Prozent gestiegen

Der Social-Collaboration-Reifegrad ist seit 2016 auf einer Skala
von 1 bis 7 fast jedes Jahr gestiegen (2016: 3,48, 2017: 3,28,
2018: 3,96, 2019: 4,05, 2020: 4,08). Ein hoher Reifegrad bedeu-
tet, dass haufig aktuelle digitale Technologien fiir Kommunikation
und Kollaboration zum Einsatz kommen, wahrend es bei einem
niedrigen Reifegrad weitgehend analoge Losungsansatze oder
etablierte Technologien wie E-Mails sind.

Obwohl sich der Reifegrad fast kontinuierlich erhoht hat, sind
Unternehmen mit einem aktuellen Wert von 4,08 immer noch
weit entfernt von der Maximalpunktzahl 7. Die Umstellungen auf
Homeoffice im Zuge der COVID-19-Pandemie sowie der zuneh-
mende Anteil von Digital Natives in der Belegschaft konnten hier
fur einen deutlichen Wachstumsschub sorgen.
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Uber die fiinf Jahre hinweg erhdhte sich der Reifegrad um iiber
17%. Die Social Collaboration Studie zeigt, dass Unternehmen mit
einem hohen Social-Collaboration-Reifegrad effizienter zusam-
menarbeiten. Dabei haben sich die Einsatzszenarien, fir die am
haufigsten moderne, digitale Tools genutzt werden, kaum veran-
dert. 2016 waren sie fur ,Antrage und Formulare®, ,Firmeninterne
Informationen und Neuigkeiten“ sowie den ,,Austausch von Doku-
menten® am meisten im Einsatz. Im Jahr 2020 liegt das ,Informie-
ren Uber Neuigkeiten® vor dem ,,Stellen von Antragen® und dem
,Austausch von Dokumenten®.

4,5

Reifegrad

3,48

2016 2017 2018

* Ab 2019 fliesst der Reifegrad der Firstline Worker als auch der Information Worker in die Ergebnisse ein.

Zuvor wurden nur die Infomation Worker betrachtet.

Entwicklung des
Social-Collaboration-
Reifegrades von
2016 bis 2020.

2019* 2020*

Collaboration auch in Produktion und Service zunehmend gefragt

Die zunehmende Digitalisierung betrifft aber nicht nur Mitarbeiter
im Biiro, also Information Worker. Auch Firstline Worker, die im
direkten Kundenkontakt oder in der Produktion tatig sind und un-
mittelbar zur Wertschopfung des Unternehmens beitragen, arbei-
ten zunehmend mit Social-Collaboration-Tools. Ob Mitarbeiter an
Fertigungsstrassen in der Industrie, Pflegepersonal in Kliniken,
Fahrer, Sicherheits- und Reinigungskrafte, Kassen- und Verkaufs-
personal: Firstline Worker bilden weltweit mit tber 60% den
grossten Teil der Belegschaft.

2019 betrachtete die Studie erstmals gesondert Firstline Worker.
Diese Mitarbeitergruppe weist einen deutlich geringeren Social-
Collaboration-Reifegrad auf als Information Worker. Doch der Un-
terschied zwischen beiden Gruppen schrumpft von rund 20% auf
nur noch 11% im Jahr 2020. Demnach nehmen digitale Arbeits-
weisen auch bei Firstline Workern rasant zu.

Diese nennen vor allem Formulare und Workflows, die Suche
nach Dokumenten und die Koordination im Team als wichtigste
Einsatzgebiete digitaler Technologien. Demnach steht bei Firstline
Workern der Unterstiitzungsbedarf in ihren Kernaufgaben primar
im Fokus. Interessanterweise wird der Bedarf durch ihre Manager
anders bewertet, die hier vordergriindig den Informationsaus-
tausch als Unterstlitzungsmaglichkeit von Social-Collaboration-
Tools sehen.

Weiterhin werden die Unterschiede in den Beddrfnissen der bei-
den Mitarbeitergruppen klar ersichtlich. So liegt der Bedarf bei
Firstline Workern starker im Bereich der direkten Prozessunter-
stlitzung, wohingegen bei Information Workern der Informations-
austausch wichtiger ist. Dies sollten Unternehmen bei der Pla-
nung und Bereitstellung von Social-Collaboration-Tools beriick-
sichtigen.
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Innerhalb der Branchen ist wenig
Bewegung

In den vergangenen finf Jahren hat sich die Reihenfolge der Bran-
chen in Bezug auf den Reifegrad kaum verandert. Schon 2016
stach der Bereich Kommunikation/IT durch einen Uberdurch-
schnittlichen Social-Collaboration-Reifegrad hervor. Es folgten
Elektrik und Elektronik sowie Dienstleister. Auf den hinteren
Rangen lagen Gesundheitswesen, Versorger und Konsumgtterin-
dustrie, wobei der Offentliche Dienst noch nicht befragt wurde.
2020 besitzt der IT-Bereich nach wie vor den hochsten Social-
Collaboration-Reifegrad (4,71), dicht gefolgt von der Kommuni-
kation (4,55) und Dienstleistern (4,38). Schlusslichter sind der
Offentliche Dienst (3,69) und das Gesundheitswesen (3,73).

Dieses recht statische Bild Iasst sich in zwei Richtungen interpre-
tieren: Einerseits konnte in den weiter hinten liegenden Branchen
ein gewisser Investitionsstau im Bereich Social-Collaboration-
Tools bestehen. Andererseits sind diese Branchen noch haufig
von hierarchischen Unternehmenskulturen gepragt, so dass
moderne Formen der Zusammenarbeit unter Nutzung von Social-
Collaboration-Tools mehr Zeit fir ihre Etablierung bendtigen.

Arbeitseffizienz ist bis zu 50 Prozent
gestiegen

In allen finf Jahren konnte die Social Collaboration Studie einen
positiven Zusammenhang zwischen dem Reifegrad und der Ar-
beitseffizienz der Mitarbeiter nachweisen. Je nach Szenario be-
trugen die Spitzenwerte zwischen 30 und 50% hohere Effizienz
durch eine intensive Verwendung von Social-Collaboration-Tools.

Ein Beispiel fur diese Tools, die seit 2017 sehr detailliert betrach-
tet werden, sind Enterprise Social Networks (ESNs). Hier konnte
die Studie durchgangig zeigen, dass Mitarbeiter, die ESNs beson-
ders intensiv nutzen, auch effizienter in der Bearbeitung ihrer Auf-
gaben sind.

Uberall dort, wo Collaboration-Tools aus der Cloud zur Verfiigung
stehen und intensiv genutzt werden, ist der Effizienzgewinn um
bis zu 13% grosser als bei konventioneller Tool-Bereitstellung. Bis
zu 17% mehr Effizienz ist erreichbar, wenn Social-Collaboration-
Losungen nicht punktuell, sondern ganzheitlich eingesetzt und
optimal miteinander verknupft werden.

Die Bedeutung von Cloud-Technologien ist im Zuge der Digitalisie-
rung sowie der Verwendung immer starker fortgeschrittener Social-
Collaboration-Tools weiter gestiegen. 2020 berichten 17,5% der
Teilnehmer von bereits abgeschlossenen Projekten zur Einfihrung
von Cloud-Ldsungen. 54,5% arbeiten an der Einflihrung und nur
28,0% der Unternehmen haben noch keine Projekte geplant, be-
gonnen oder abgeschlossen. Fir die Cloud sehen die Befragten
ebenfalls ein starkes Wachstum an gestarteten und abgeschlos-
senen Projekten im Vergleich zu 2016.
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Ziele: Unternehmenskultur und Kunden-
zufriedenheit vor Kostenersparnis

Bereits 2016 belegte die Studie einen deutlichen Zusammenhang
zwischen dem Social-Collaboration-Reifegrad eines Unterneh-
mens und dessen Kultur. Dementsprechend wiesen besonders
solche Unternehmen einen hohen Reifegrad (und damit eine
hohere Arbeitseffizienz) auf, die nach aussen (also in Richtung
des Markts und der Unternehmensumwelt) orientiert sind. Fir
Unternehmenskulturen mit Fokus auf Hierarchien und Prozesse
liess sich dieser Zusammenhang dagegen nicht beobachten.

Uber den gesamten Zeitraum konnte die Studie nachweisen, dass
sich die digitale Kultur im Unternehmen durch den Einsatz von
Social-Collaboration-Tools tatsachlich verbessert. Somit erfiillen
die Tools die Erwartungen der Unternehmen. Denn die Einfihrung
soll in erster Linie die Unternehmenskultur verbessern. Dieses
Ziel belegte fast durchgangig Platz 1. Nur 2018 besass die Forde-
rung von Innovationen hochste Prioritat, die aktuell nur noch an
funfter Stelle steht.

Dafir steigt die Bedeutung einer hoheren Kundenzufriedenheit,
die 2020 erstmals den zweiten Platz erreicht hat. Damit ist dieser
Aspekt — 2016 belegte er noch Rang 7 — in der Relevanz kontinu-
ierlich gestiegen. Den dritten Platz belegen damals wie heute
Kosteneinsparungen.

Hindernisse auf dem Weg zur vernetzten
Zusammenarbeit

Die grossten Hindernisse sind die Anschaffungs- und Implemen-
tierungskosten, Kosten fiir die notwendige Infrastruktur (etwa zur
mobilen Anbindung aller Mitarbeiter) sowie das Risiko fir die un-
befugte Weitergabe von Nutzer- und Geschéaftsdaten (Daten-
schutz). Diese Hirden sind laut Einschatzung der Teilnehmer in
den letzten funf Jahren konstant geblieben. 2018 wurden dartber
hinaus eine unzureichende Usability der Tools sowie mangelnde
Moglichkeiten des mobilen Zugriffs als wesentliche Hemmnisse
genannt.

Change Management - erfolgskritisch,
aber meist vernachldssigt

Die Bereitstellung von Technologien ist nur eine hinreichende Be-
dingung. Vielmehr sind die erfolgreiche Verankerung und die Nut-
zung der Technologien die zentralen Erfolgsfaktoren. Die Studie
belegt seit 2016 eindriicklich, dass Unternehmen ein entspre-
chendes Change Management umsetzen mussen, um eine hohe
Akzeptanz unter der Belegschaft zu erzielen. Eine wichtige Rolle
spielt dabei die sinnvolle Definition von fiir den Arbeitsalltag rele-
vanten Use Cases, die sich in die bestehenden Prozesse integrie-
ren lassen. Forderlich fiir den Erfolg von Social-Collaboration-Lo-
sungen sind zudem ein klares Commitment des Managements
sowie ein vertrauensvolles Betriebsklima, das Fehler zulasst und
dazu ermuntert, neue Ideen auszuprobieren.
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Finf Jahre spater zieht die Studie eine durchwachsene Bilanz. So
ist Change Management nach wie vor ein kritischer Erfolgsfaktor
fur die Einflihrung von Social Collaboration — es wird aber haufig
vernachlassigt. Namlich beinahe 70% aller Unternehmen ergreifen
keinerlei begleitende Massnahmen. Folgerichtig ist auch nur rund
ein Viertel (27%) der Mitarbeiter mit dem Ablauf der Einfiihrung
zufrieden.

Wer iberhaupt Change Management betreibt, konzentriert sich
auf die Unterstiitzung durch die Unternehmensleitung (31%).
Weniger im Fokus stehen die konkreten Anforderungen der Mit-
arbeiter (25%) sowie die Zeit, um sich damit auseinanderzusetzen
(24%). Unternehmen mit umfassenden Change-Management-
Massnahmen erzielen hingegen eine um fast 20% gestiegene Ar-
beitseffizienz und eine hohere Zufriedenheit ihrer Mitarbeiter.

Neue Technologien verandern den digitalen Arbeitsplatz. So ga-
ben 2018 mehr als ein Drittel der Unternehmen an, Technologien
aus den Bereichen Big Data/Data Analytics zu nutzen. Uber ein
Finftel verwendete Losungen aus dem loT-Umfeld. Dariber hin-
aus erwartete die Mehrheit der Befragten, dass Kunstliche Intelli-
genz sowie Augmented und Virtual Reality innerhalb der kommen-
den funf Jahre die Arbeitsprozesse beeinflussen werden.

a [ SCHwEIZER
SOCIAL
D COLLABORATION
STUDIE
Campana & Schott

gieberatung mit mehr als 400 Mitarbeitern in Europa und den USA.

Wir gestalten die digitale Zukunft unserer Kunden und sorgen seit mehr
als 25 Jahren dafiir, dass technologische, organisatorische oder unter-
nehmerische Transformationsvorhaben erfolgreich sind - ganzheitlich
und mit Leidenschaft.

Weitere Informationen:
www.campana-schott.com

Campana & Schott Switzerland AG | Fdrrlibuckstrasse 72 | 8005 Ziirich |
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Zu unserem Kundenstamm gehdren unzéhlige Konzerne sowie grosse
mittelstéandische Unternehmen. Wir blicken auf weltweit iiber 7000
Best-Practice-Projekte bei mehr als 1‘000 Kunden sowie auf eine
Wiederbeauftragungsquote von iiber 90 %.

T +41 4396 03322 |

4

KI & Big Data: Hohe Erwartungen, noch
wenig im Einsatz

2019 sind die Erwartungen, insbesondere an den Einsatz von
Kiinstlicher Intelligenz zur Unterstitzung der digitalen Kommunika-
tion und zur passgenauen Filterung und Verteilung von Informatio-
nen sowie an die Aufgabenautomatisierung, nochmals gestiegen.
Die Teilnehmer erhoffen sich davon, dass die Arbeit noch effizien-
ter und qualitativ hoherwertiger wird (jeweils uber 40%). Bei Fuh-
rungskraften erwarten sogar rund 60%, dass Kl die Effizienz im
Unternehmen und die Qualitat der Arbeitsprozesse steigert.

Die hohen Erwartungen haben sich in der Realitat noch nicht er-
fullt. 2020 bewertet fast die Halfte der Teilnehmer Kl als Schlissel-
technologie. Dennoch nutzen fast drei Viertel Uberhaupt keine Kl,
Business Intelligence oder Analytics-Tools, um geschaftsrelevante
Daten auszuwerten.

Als grosste Hindernisse gelten IT-Security, Datenschutz sowie die
hohe Komplexitat der Technologie. Dennoch sehen die Unterneh-
men vor allem im Bereich Chatbots, automatischer Bildverarbeitung
sowie maschineller Ubersetzung nach wie vor vielversprechende
Einsatzszenarien. Ob sich das erfillt, werden die nachsten Jahre
zeigen.

Zur vollstdndigen Studie;
https://www.campana-schott.com/sscs2020
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