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 1. Interviews
In dit hoofdstuk zullen de interviewvragen en de uitgewerkte interviews aan bod komen. De vragen en de (op één na) uitgewerkte interviews zijn in het Engels omdat de interviews in het Engels gehouden zijn. 

1.1 Interviewvragen
Why did you give Cordys a better rating than the Community?  
Do you miss something in the community?
You said you would like to know the people in the community better.
What would you like to know of them?
Which information do you want to share about yourself?
You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys
What kind of information did you tell?
Easy to tell or complicated? Could we help to make it easier?
What kind of person did you tell about Cordys?
Why did you tell about Cordys?

You said we have to improve our information to you to motivate you to tell about Cordys.
What kind of information would you like to have? What do you miss?
How do you want such information, by mail, in the community, etc.?
Why did you choose for this above the reward program and the privileged information?

You said you would like to have access to privileged information to motivate you to talk about Cordys.
What kind of information would you like? Product updates, know when new products come, a day with a specialist, etc?

You said there is not a complete set of information on the community?
What kind of information do you miss?

You said that the technical function on the community isn’t good.
What could be better? What do you miss?

If Cordys wants to offer you something and you can choose between a certification, an event as VIP, day with a specialist or follow a training. What would you choose?
How do you experience the brand Cordys?



1.2 Uitwerking interviews
Ed Langton, partner Cordys Africa

10/01/2012

You said you would like to know the people in the community better.
What would you like to know of them?

I think the strength is in the “know who to contact” approach to communities. I would like to know who is an expert in what areas and what they have done, so I can try and look for associations with people with the knowledge I seek. I would like to know who has the experience I am looking for. 

It is challenging because here in South Africa everybody lives fare away from here. Having contact with people would be nice if I can meet them in a community. 

When I have a problem it is difficult to find a solution. Sometimes it is challenging to find an answer or to find out what’s the best way to ask my question to get a good answer. 

Which information do you want to share about yourself? 

I would like to share my experience good and bad and share the types of projects I have undertaken and what I did that was unique or novel in this project so other people know what I can do for them.

The community has a lot of text. Would you prefer more video’s and pictures?

What I would like to see is more examples and I would like to be able to get samples or things like that. I would like more visual stuff. 

You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys
What kind of information did you tell

This morning I had an unexpected phone call. Someone discovered the Cordys website and contacted me. I informed him about Cloud Computing and Cordys in particular from an Extended Enterprise perspective. This is particularly how it goes. 


Are this people you know? 
Sometimes I know the people from the past. Sometimes it are people who ask what we do and then we share all information we have.

Most of the times people are interested in buying some software en we tell everything we know about it. If they are really interested we introduce them to our marketing people, they can tell more about Cordys.
Do they ask you about Cordys or do you tell them about Cordys without asking?

Both. Sometimes they have already heard about the product and they want to know more about it. Sometimes the subject comes just over and we tell what we know about it.

Easy to tell or complicated?
It is not difficult at all to tell about Cordys but people need to absorb the cloud concept first, and see how the traditional ERP environment can be extended into the cloud, and why.

When people have a technical background it is easy to explain but when people don’t have a technical background it is more difficult.

Cordys should look at her marketing and try to make some things less technical.
What kind of person did you tell about Cordys? 
Most of the times people with a technical background but some information managers also find it interesting. 

Why did you tell about Cordys?
I think that Cordys offers a well rounded solution to the information and business process domain and allows for small, medium and large deployment capability, customized to suite the business.

I think the Cordys product is great. I’m quite satisfied.

Why did you give Cordys a better rating than the Community?  
Do you miss something in the community?  
In my dealings with the Cordys staff, I have found that there are some real experts out there who can give quick solutions to challenges, if you know who to contact, where in the community takes some time to respond and I have found that the context of the challenges is not always understood. I think the fact that we are located a long way from Europe or India also makes it more challenging to get to know the community. I prefer to speak to people directly and be able to discuss things with them. The people we spoke directly and the way that the product is communicated has been very good when we have spoken directly to Cordys people. In the community this is more difficult. It is also difficult to find stuff I need. The search must be improved. I would like the contact directly. 

You said we have to improve our information to you to motivate you to tell about Cordys.
What kind of information would you like to have? What do you miss?

We struggle a little bit with the time is needed to understand what Cordys is doing. It is challenging. People have to work 6-8 months before they understand what the concepts are. What I think that could really help is more examples on the wiki, how to use things from Cordys and what they really do. I miss real examples of Code and solutions that I could share and learn from with my team. 

What I also would like to see is what other people are doing. What kind of projects are they doing? 

What is their experience? Learn more about and from each other. When I start a project I don’t know if somebody else has done such a project earlier. If I know this, we can help each other. Then I can ask feedback on what I am doing or they can think about my ideas and learn from my experiences. 

How do you want such information, by mail, in the community, etc.? 

I think it is important to grow the community rather than email, but we need to do something about the search engine to assist in finding solutions without knowing exactly what terminology to use, before you can find it. I am also concerned that there is “Private” information for Cordys employees, which, we as partners, do not have access to but is referred to by Cordys staff at times.


Why did you choose for this above the reward program and the privileged information? 

I think that growing the team and community’s overall knowledge is a reward. Be able to help each other with a problem is for me a rewarding on its own. When people get to know each other and trust each other they would be a little more comfortable about sharing information openly. Generally people are very helpful. If they know something about a subject they always comment on it and give some feedback about what could be done. 

What I always do is look at the people who are most active on the front page. I think that that are the people who are the most participative. They publish a lot of information and I think it’s good to see that. It is also nice that you can see who published the stuff. 

Would you like an online/offline status?  I think I would love to chat with people who are online as long that won’t be too distracted from my daily work.  

If Cordys wants to offer you something and you can choose between a certification, an event as VIP, day with a specialist or follow a training. What would you choose?
I think I would choose the day with the specialist so I can grow my community base and meet another specialist and get to know more about the art of the possible. Just to get to know more people. 
How do you experience the brand Cordys?
I see Cordys as the framework on which to build your organization’s information architecture for internal and external consumption, all wrapped into a single development and deployment platform. All domains of the business can interact with Cordys in their own way, creating a collective business domain understanding. Everybody can work with Cordys. I think that this is the strongest selling point. It is available to everybody in the company. Cordys is easy to work with.
Gavin Conway – Partner Roce Finland
11/01/2012

You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys. 
What kind of information did you tell?
Basically I guess, considering the audience, quit technical information and just how it compares to another product and how to work with it. 
Most of the time we speak about BPM software in general and I speak about my experience with Cordys. 

Easy to tell or complicated? That depends on the audience. In this case it is fine because to the technical people it is easy to tell about Cordys. The most people I speak with have a technical background so I am comfortable with how it is now. 

You said we have to improve our information to you. What kind of information would you like to have?
Generally speaking it is for me the documentation in the Cordys community. The pages are many times out of context or it is difficult to know what the context is. It is not clear to me what and when to use it because I don’t know what the context is. For me it is really difficult to understand what is written on the pages. A couple of sentences as an introduction would be nice, just like if you want to do this you have to do that. At this moment there is a lot of information in the community and I don’t know when to use it. For me it is really important to improve the information in the community.
Improve this information is for me the most important above the privileged information and the reward program.

You give Cordys a better rating then the Community. Why?
When I figured out how something works in the product and I understand it then basically I am happy with how it works. But considering the fact that the documentation is basically not good I think there is missing something. I find that the documentation is difficult to understand. More difficult than the other products I have used. 

For example there is no manual. If I need to find something I need the search on the Cordys Community and that is quit frustrating because the search doesn’t work well so I can’t find what I need. I think that there is nothing wrong with the product but the documentation on the community has to be improved. 

What would you choose: day with specialist, free certification, following a training, event VIP. 
When it is for free I would choose a day with a specialist. I will choose that because I am trying to learn about Cordys quit a lot and if I have to use the community for that it will not work for me. A day with a specialist would be great to learn something. When I study other products or languages online there is most of the times a user community to get the right information.
How do you experience the brand Cordys?
My impression is that it is very professional and that it is everything that you need in the integration of BPM software. Also the people who worked with so far have been really good. The whole experience with Cordys has been very good except from the community. That is disappointed for me. But the product is fine. 

Anything you want to say?
This is also about the community. The search capability of the community. When you put in a search phase it is difficult to make sure that you get a good answer. Well, it works not so good as Google works. So it would be good if that also could be improved.  At this moment it is hard to find the right information and the quality of the information is also not very good. Now we need time from Cordys employees or specialists to train ourselves and the skills and that is more expensive for everyone. 
Piet Verolme, potential partner
12/01/2012

You said that the technical function of the community isn’t good. 
What could be better? 
When you are interested in the products of Cordys and you want to work with it you can register and things like that. That all works fine but then.. There is a kind of a gap from register to work with the product. I have seen that a couple of times. When I introduce Cordys to people, it are almost people who haven’t many experiences with BPM. For them it’s hard to work with Cordys. Cordys should work on that. You should develop a kind of a quick training so people can learn about the product quick. Now it is hard to work with the product if you don’t have a technical background. 
You said there is not a complete set of information on the community.
What kind of information do you miss?
This is a little bit the same. When you have a problem you have to go to the community and then you are dependent of other people. You need their reaction or there must be an article or something about it. You prefer to work on your own time so you can say that you got the basics of Cordys. I don’t know where to ask for this basics. 
A good example is Bizagi. You can be a member for free. They have also a community and there are a few little trainings you can do. When you do these trainings you can learn how the product works en how you can work with it.

You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys.
What kind of information did you tell? Product information
Is this person someone who is looking for good software? 
Well, I am an advisor for companies. Sometimes I have to advise products and sometimes I offer Cordys.
Are you satisfied about the product?
Yes, I am satisfied.

Why did you give Cordys a better rating than the community?
Do you miss something? 
I would like to know who I have to ask something when I have a problem. Many times I’m just doing something because I don’t know where I can find an answer. I am an ex-Cordys employee so I know who I can call if I have a problem. When I speak a Cordys employee I always get my answer quick but I am not going to wait on my answer in the community.

You said a reward program would motivate you to talk about Cordys. What kind of reward would you like? 
I would like the certification and the day with a specialist.

Do you have something else to say?
I think Cordys should think of something for the people who never worked with BPM.
Mohammed Haider Shaikh, partner CSC
12/01/2012
You said you would like to know the people in the community better. 
What would you like to know of them? 
If possible community members can flag if they are willing to help other community members on very specific questions. The help could be out of the box and would be available only to partners of Cordys community. It would be also a good idea if members can put tags on their area of expertise like BPM, MDM, Case Mgmt, CPF, ESB, pre sales, industry specialist etc. 
Which information do you want to share about yourself? 

I would be happy to fill tags with the necessary info if it is available in the profile settings on the community. 


You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys 
What kind of information did you tell? 

I am a strong believer of Cordys as a solution for improving the business operation. It gives the control to the business manager instead of the IT manager for mostly all the business process. I also believe that Cordys centric solutions will be the center stage for at least the next ten years. 


Is it easy to tell about Cordys or complicated? Could we help you to make it easier to tell? 

It is very easy to tell about Cordys. When I started to know about Cordys it was a bit challenging, but after reading on Wiki, it became more clear. Probably a short video recorded by someone from Cordys who can just explain what is Cordys and how it can fit in the space of business operation improvement would help new people to understand what Cordys does. 


What kind of person did you tell about Cordys? (Colleague or a friend, etc) 

Business partners of CSC, Customers of CSC, CIO of CSC 


What motivated you to tell about Cordys? 

I truly believe that Cordys is the best solution for improving business operations. 


Why did you give Cordys a better rating than the Community?   
Do you miss something in the community? 

There was no third choice. By my response I am not trying to say that there is something missing in the community. 


We asked you what would motivate you to talk about Cordys. You said you would like to have access to privileged information to motivate you. 
What kind of information would you like? Product updates, know when new products come, a day with a specialist, etc?  
All the above. Plus if there is a newsletter from Cordys published on regular interval it will really help me to know what is happening in the Cordys world. 


If Cordys wants to offer you something and you can choose between a certification, an event as VIP, day with a specialist or follow a training. What would you choose?  
Or do you have a better option? 

All the above, if I have a choice. 


How do you experience the brand Cordys? 

The product is excellent but I think the branding is not yet there. Still many people in the IT world do not know about Cordys and what great things it can do to help them. Cordys should really come up with a massive campaign to make the brand visible. 
Kouichi Umezawa, potential partner
23/01/2012
In the survey we asked you if there is a complete set of information in the community. You said there is not a complete set of information. What kind of information do you miss?
It takes time to know where to start with Cordys. Recently I could not find the system requirements for client pc. How much is pc spec recommended and required for the user, developer and administrator.
In our project, some pc was supplied for developer which has 512m memory and poor cpu.
That is why the project owner thought client of web system do not need cpu-power and using broad-band lan (10Mbps) but it disconnect frequently.
I think Cordys needs to inform how much client pc system has required.

For example:
- user monitor (1024x768), cpu (core 2 duo or more) , memory (2g)
network 10Mbps+
- developer ( 19xx x 1024) cpu (core 5i), memory (4g) network 100Mbps+ without
time out setting
- administrator ( 1024 x768) cpu (core 2 duo or more) memory (2g) 100Mbps+
You said that the technical function in the community isn't good.
What could be better?
Make the situation better. By using Internet Explorer 8 for develop and I go to the community then frequently Internet Explorer will crash. By using fire fox, I can see the community, but I cannot see my Cordys.

What do you miss?
I cannot find the answers on the questions I have in the community.
Also the search isn’t working well. 
You said you would like to know the people in the community better.
What would you like to know about them?
I want any information. In the community are so many people and I want to know where they work and what kind of work do they do. For example many open source projects have members who works for college or education. I would like to know that people.
 Which information do you want to share about yourself?
I want to share is what I want to know from others.
- Working for
- What type of primary working. For example programmer, architect or administrator
-  What kind of business, for example financial system department, software house
We asked you what would motivate you to talk about Cordys. You said we have to improve our information.
What kind of information would you like to have? What kind of information do you miss?
Cordys (BOP) seems to be need some condition that another system wanted to be connected to a WSDL or connector.
How do you want such information, by mail, in the community, etc.?
In manual or some written materials that I can read before begin the technical investigation of Cordys.

 If Cordys wants to offer you something and you can choose between a
certification, an event as a VIP or a day with a specialist. What would you choose and why?
I would like to have a day with specialist because I need to know more information about Cordys
especially architecture, how to program and plan the near future.
How do you experience the brand Cordys?
It is a hard project that we are going on but I believe Cordys makes innovation in organized activity
of enterprise and government.

People said (rumored) that our project is the first project in Japan using Cordys.
I know there are some projects and systems which use Cordys, but I don’t know in detail.
I hope I can join community when our project is cut-over and I have time :)
Laurens van Berge Henegouwen, Customer Equens
07/02/12

In de survey zei u dat er geen complete hoeveelheid informatie is in de community. Wat voor informatie mist u?
Ja, het komt inderdaad voor dat ik informatie zoek en ik dan informatie vind die niet klopt of niet volledig is. Dit kan ook zijn omdat wij early adaptors zijn. Als ik verder zoek is er meer informatie beschikbaar. Informatie in de Wiki is vaak niet volledig. Ikzelf ben vaak niet de persoon die informatie zoekt, maar collega´s om me heen hoor ik wel vaak over onvindbare informatie. Vaak is de informatie ook versie gebonden en wij bezitten niet de laatste versie dus ook dit helpt niet mee. 

Staat de informatie volgens u wel gestructureerd?
Dat hangt dan af van de kwaliteiten van degene die zoekt en wat hij of zij zoekt.
We vroegen u wat u zou motiveren om over Cordys te praten. U gaf aan dat we de informatie moeten verbeteren.
Er zit een persoonlijk component in dat antwoord. Op het moment dat jullie de survey hadden lopen hadden wij een aanvraag voor onderzoeksmogelijkheden en dergelijke uitgezet bij Cordys Duitsland. Het verkrijgen van informatie over Cordys was zeer moeilijk. Het ging om gegevens als de onder andere de solvabiliteit. Deze gegevens zijn voor ons belangrijk. We werken als sinds 2005 al met Cordys. 
Aan de buitenkant van Cordys gaat het niet goed, het product is prima maar je hebt geen idee van wat de solvabiliteit van je bedrijf doet. Het is een onderdeel van je bedrijfsvoering. Je wilt zekerheid en die zekerheid is uitermate lastig te krijgen. Als je dan met bedrijven te maken hebt die daar heel veel waarde aan hechten, gaan zij daar naar op zoek en dan is dat heel erg lastig. Het maakt het er niet makkelijker op om het product op een markt neer te zetten waar ze moeten concurreren tegen de grote jongens. 
Dus jullie wilden informatie die eigenlijk niet te verkrijgen was?
De informatie was wel te verkrijgen, maar kwam uiteindelijk niet bij jullie vandaan en dat vind ik dan eigenlijk wel dom. Als je in de perifere bladen wel de gegevens kan halen waar je naar zoekt dan is het gewoon dom dat je als bedrijf de gegevens niet wilt geven of beschikbaar stelt. Je hebt gewoon te maken met een zakelijke relatie dus dan moet je open kunnen zijn. Zeker als ik dan in de Quote dingen wel kan lezen om maar even een voorbeeld te noemen.  

U gaf aan dat de technische functies niet goed zijn. Wat zou er beter moeten?
Een van de dingen die mij ernstig storen is het gebrek aan eenheid. Ik heb een klantaccount en ik zou in feite gewoon onder dat klantaccount overal bij moeten komen. Niet dat ik een community ID heb en een klant ID en via twee verschillende portals bij de informatie zou moeten komen. Of ik nou klant ben of anderzinds dat zou in feite niet uit moeten maken. Jullie zouden op de achtergrond kunnen regelen of ik daar wel of geen recht tot toegang heb. Op het ogenblik is dat van elkaar gescheiden. Ik heb nu twee verschillende logins. Ze zijn ook alle twee los van elkaar opgestart dus ik denk dat het lastig is om ze aan elkaar te koppelen.  Maar goed, we hebben het hier over een geintegreerd platform. Wat ik verder nog tegenkom is dat de portal niet altijd voldoet. Met regelmaat kom ik fouten tegen of dat op pagina’s de klinkfuncties niet allemaal beschikbaar zijn. 

Er zijn nogal wat bedrijven die met Facebook en Twitter, etc. aan de slag gaan. Daar ben ik persoonlijk niet zo van gecharmeerd. Daar zou je van mij dan ook kritiek op krijgen als je dat hebt, maar ik weet eigenlijk niet of jullie dat doen. Al die non-techneuten social troep, daar hou ik niet van. Voor mij is het zelfs een reden om een site te vermijden als ik merk dat ik er toe gedwongen word mee te werken of dat er combinaties worden gelegd of gegevens worden verkocht en dat ik lastig gevallen word door headhunters, dat zijn dingen die ik niet op prijs stel. 

Waarom gaf u Cordys in de survey een hoger cijfer dan de community.
Met het product en de capaciteiten van het product ben ik heel tevreden. Dat is in ieder geval een feit. Waar ik minder tevreden over ben is de koers waarin het zich ontwikkeld en waar de community zich op richt. Veel meer in de cloud, dat zijn de locaties waar ik wat minder mee heb. Het platform van Cordys is voor mij een prima tool om mee te werken met genoeg mogelijkheden, maar wel zolang ze dat ook als richting houden. De community richt zich natuurlijk ook heel erg op alle nieuwe dingen. Platform as a service die je bijvoorbeeld rechtstreeks betrekt. 
De community is relatief klein. Het is een selecte groep mensen. Je hebt vaak meer aan je eigen techneut dan wanneer je het aan de community overlaat en honderd antwoorden krijgt waar het echte antwoord eigenlijk niet bij zit omdat ze zich in de community op BOP4 richten. De community is niet meer gericht op het verouderde platform waardoor ik niet zoveel meer aan de community heb.

Als u nu de community bezoekt, ben u dan op zoek naar bepaalde informatie?
Ja, over het algemeen ben ik dan inderdaad op zoek naar mogelijkheden en middelen. Mijn collega’s die zoeken soms hele specifieke informatie. Sommige laten zich op de hoogte houden van de ontwikkelingen door de community.  Het is een beetje van wat je op dat moment aan het doen bent. Ikzelf bezoek de community en kijk er op een kleine afstand naar. Nu kom ik er wat meer omdat we bezig zijn met BOP4. Verder heeft het gewoon te maken met wat ik zoek. Vaak wordt alles zo positief gebracht. Je gooit er even een conversieprogramma overheen en dan draait het. Toevallig heb ik het zien draaien en dan zie je dat het inderdaad wel werkt maar de vraag is: wat zijn de dingen waar je tegen aan gaat lopen. Welke problemen zitten erin? Daar ben ik naar op zoek, niet naar alle succes verhalen hoewel het natuurlijk handig is als die erin staan. Maar je bent juist op zoek naar de dingen waar je tegenaan gaan lopen en waar een ander al tegenaan gelopen is. In mijn beleving ontbreekt dat. Het is goed mogelijk dat het er wel staat, maar dat ik het niet ben tegen gekomen.  
U zei dat u Cordys al eens heeft aangeraden.
Ja, meerdere malen. Voor bedrijven, maar ook op verzoek van Cordys zijn wij referentieklant geweest. Ik ben een van de oudste bouwers. Ik ben begonnen met bouwen in 2005 voor de klant en als referentieklant. We waren speerpuntpartner zullen we maar zeggen, als zodanig hebben we wel wat mensen over de vloer gehad. Achteraf weet ik eigenlijk niet of dat succes heeft gehad want dat heb ik eigenlijk nooit te horen gekregen. Ik heb geen idee wat de partijen hebben gedaan. Zij zijn dan bij ons langs gekomen als referentiemateriaal en voor specifieke vragen. Nu doen we het nog als we nodig zijn. Ik heb veel positieve informatie, maar heb ik ook best wel wat kritiekpuntjes. Juist omdat ik een reële referentie wil zijn. Cordys is daar gelukkig nooit over gevallen, maar ik zou me kunnen voorstellen dat een klant die ze nog maar heel recent hebben geholpen veel meer het idee heeft van “Cordys is onze reddende engel”. Die straalt dat veel meer uit dan dat wij dat nog doen na zes jaar. Het is ook aan de klant wie hij als referentie ziet. Equens is dan wat minder bekend en we bevinden ons nu in Duistsland, maar verder is het voor ons geen probleem. 

Hoe ervaart u het merk Cordys?
Ja, ik ben tevreden met het product. Je moet alleen wel aantekenen dat stilstand achteruitgang is. Je was een early adaptor als Cordys zijnde, maar nu zijn de concurrerende partijen steeds prominenter aanwezig door eenzelfde type product op de markt te zetten tegen voordeligere tarieven of meer uitbreidingen. Een van de dingen die Cordys absoluut mist is iets dat is iets dat ook echt de domeinen en de interfaces bewaakt en echte service oriented uitdraagt. Dat is er nu niet. Dat zijn nu gewoon wezenlijke dingen waar je tegen aan gaat lopen als je Cordys wat langer gebruikt. Cordys is absoluut goed, maar is gewoon minder flexibel of veel minder te controleren en aan te sturen en daardoor moet je er een hele hoop dingen omheen doen. 

Sharad Murdeshwar, employee Cordys
Manager- Competitive Analysis
12/01/2012
You said you would like to know the people in the community better.
What would you like to know of them?
I would like to know who the person is and what kind of work he is doing. If I try to contact somebody it would help me to know who the person is and what I can expect from him. 
Now it is difficult to find the people who could help me. 

Which information do you want to share about yourself?
I would share what kind of work I do so I can help people with my expertise.
You said you recommended Cordys to someone else who didn’t know Cordys.
What kind of information did you tell?
I tell what Cordys is about and what Cordys does. People ask me what Cordys is about. People are curious about what happened with Baan and what kind of company Cordys is.
Easy or complicated?
For the people who do not have a technical background it is difficult to explain but when the people have a technical background it is easy to tell. They understand what I say when I say a few terms, they can place the product.  For me it is not difficult to tell about Cordys. For some people it will cost more time to understand the product. When people know the context of Cordys it would be easier to understand what Cordys does. 
What kind of person did you tell about Cordys?
Most of the people I tell about Cordys have a technical background. 
You said we have to improve our information to you to motivate you to tell about Cordys.
What kind of information would you like to have? What do you miss?
The content is written from a technical perspective which is fine because most of the audience have a technical background. We would be able to communicate with people who have the same background.  For the context ask yourself: how can we help the customer? Explain the context. For some people it will be too difficult to understand the content in the community. The content is written for the technical audience. For the partners the content is too technical en they miss the context. Good context could help to make it easier to understand. The context must definitely better to understand the content in the community.

Do you have other improvements for the community?
I think that the partner space is very popular like the technical pages. I don’t see a lot of comments there and I think people could be more interactive in the community. The community could be more popular. We must think about something that could help to create more activity in the community. Another thing is that I would know is how people are using the product. Maybe it is a good idea to have a look at what is the competitor doing. Look in their communities. I think it is a good idea to look in other spaces.
Interview Nagarajan Renganathan, employee Cordys
Global Head of Support
01/02/12
You said you would like to know the people better. What would you like to know about them?
I would like to know who to contact if I have a question. Sometimes it would be good to know what kind of work people do but sometimes not because most of the times the question is direct so we can answer the question directly. Sometimes we would like to know the context of the questions and then it is good to know where they work. 
Which information do you want to share about yourself?
I would like to share information, social as professional. In the community I would like to display my role my education and my job description. Also I want to share my twitter account and my website URL. I would like to help each other on professional level and know something about each other.

We asked you to give the Cordys community a rating and you gave a 6. What could we do to make this 6 a 10? What could we do to improve the community?
First the search ability and find ability of the content must be improved, so the search must be better. The second thing is product features and downloads.  
There is not a complete set of information?
Yes, I think we are not yet there. 
Can you find the information where you are looking for.
Yes, I can find the information.

In the survey you gave a nine by how likely you are to recommend the community. Have you recommended the community already? 
Yes I recommended Cordys to all the people in my professional network. 
Easy to tell about Cordys?
The product of Cordys is a little bit complicated. It is very technical orientated. There must be a few business examples which should be also downloaded. We could make content which is very specific. For a specific domain. We could explain how to approach problems in the community and how it works.
We need to approach business-oriented examples to be pro acted in the community.

The customers’ feedback is what we have already discussed. It is difficult for them to search in the wiki. For the people who have a technical background it is easy to understand but the people who don’t have a technical background it is more difficult.

You said you would like more examples. Also more visual stuff?
We should make more How To’s, how to do things. We need more examples and more webinars about the complex topics. We should provide more examples and more context topics. For example building a connector and building your own webpage.  Things like that. 
The information isn’t well structured. How can we improve it?
We should expose things like downloads in a much better way. That is why people come here. The second thing is we should improve the search so the content will be in the right place. Now the content is not always in the right place. 
Do you have other improvement for the community?
Yes. First we can distinguish the people who are certified and the people who are not. Certified people have an icon. When you click on that person you can see on which area and which specialization the person is certified.  We can give the icons different colors. So you see quickly: this is BMP, this is. This idea could visually give the people who are certified more credits. 

2. For the employees a complete your profile bar, just like the bar at LinkedIn. This will stimulate the people to share more information. You can see what things you can do to complete your account. 

3. It is an idea to have Chatter in the community. By your name you can have an icon if you are available or not. People can choose it they are willing to help. 

2. Enquête
In dit hoofdstuk wordt de enquête besproken en de resultaten van de enquête.

2.1 Enquêtevragen 
Community Survey, November 2011
1. What is your business relationship with Cordys?
* Potential Customer
* Customer
* Potential Partner
* Partner
* Student
* Other
2. What role do you have in your company?
* Pre Sales Consultant
* Business Analyst
* Architect
* Project Manager
* System Administrator
* Developer
* Sales/Business Developer
* Other

3. When did you join Cordys Community
* 2008
* 2009
* 2010
* 2011
4. How often do you visit Cordys Community?
* Multiple times per day
* More than 3 times per week
* Less than 2 times per week
* Several times per month
* Less than once a month
5. Quality of Content. How much do you agree or disagree with the following statements?
* The Cordys Community provides me with a complete set of information
* the information from the Cordys Community is always up to date
* the information provided by Cordys Community is well structured

Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree

6. Site Infrastructure. How much do you agree or disagree with the following statements?
* The technical functioning (page load time, bugs etc.) of the Cordys Community site is really good
* the appearance of the Cordys Community site is nice
Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree

7. Interaction with other Cordys Community members. How much do you agree or disagree with the following statements?
* I am satisfied with the responsiveness of other Cordys Community members
* I would like to know the people in the community better
Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree

8. Trust. How much do you agree or disagree with the following statements?
* The other Cordys Community members are well qualified in the topics we discuss
* I trust the content of the Cordys Community because it is provided by Cordys
* I trust the content of the Cordys Community because an individual member provides it
Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree

9. Evaluation of the Community
What is your overall rating for the Cordys Community?
1-10

How likely are you to recommend the Cordys Community to a colleague or friend?
1-10

10. Evaluation of Cordys

What is your overall rating for Cordys?
1-10

How likely are you to recommend Cordys to a colleague or friend?
1-10

I have recommended Cordys already to someone else who didn't know about Cordys
Yes - No

How much do you agree or disagree with the following statement?
* I would tell my success story (a video, blog or something else) which describes my success using Cordys

Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree
11. What would motivate you to talk about Cordys?
* Improve our information to you
* Access to privileged information
* Reward program
* other
12. How much do you agree or disagree with the following statement?
* I have a strong brand association with Cordys
Strongly agree, Agree, Neutral, Degree, Strongly degree

Could you explain why?
……………………………

13. What is for you the most important thing that Cordys offers?
…….......................
14. Any other comment you would like to give?
………...................
15. Are we allowed contacting you to ask a little more? If so, please leave your email in this field
...........................

2.2 Resultaten enquête 
Hier kunt u de resultaten van de enquête vinden. In totaal hebben 411 mensen de enquête ingevuld. De enquête is verstuurd via e-mail. Een aantal resultaten zijn vergeleken met de enquête van een half jaar geleden waardoor je ook een beeld krijgt van de verbeteringen/verslechteringen. Er zijn ook enkele vragen met elkaar in verband gebracht.
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Kwaliteit van de content
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Site infrastructuur
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Interactie met andere community leden
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Evaluatie community
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Evaluatie Cordys
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Cordys in vergelijking tot de community
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Ambassadeurschap
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3. Uitwerking advies
In dit hoofdstuk is het advies concreet uitgewerkt aan de hand van voorbeelden.

3.1 Elkaar leren kennen
Mensen hebben aangegeven elkaar beter te willen leren kennen. Om mensen deze mogelijkheid te bieden is er een plan opgesteld. Hieronder is het plan uitgewerkt. Allereerst wordt er een kort overzicht getoond zodat het geheel duidelijk is.
Overzicht
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Formulier waar mensen hun persoonlijke informatie kunnen delen
Dit is het formulier waarop mensen hun persoonlijke informatie kunnen delen. Deze informatie zal worden weergegeven wanneer je op de foto van een persoon klikt. Mensen kunnen per antwoord aangeven of ze het willen laten zien of liever willen verbergen.
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Persoonlijke profielweergave
Zo ziet het persoonlijk profielscherm eruit. 
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Openbare profielweergave
Zo zien anderen het profiel wanneer ze op een foto klikken.
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Informatie bij mouse over

Lijst met alle community leden 
Op naam en op expertise kan gezocht worden. Community leden met een groene rand om hun foto zijn bereid te helpen in de vorm van het beantwoorden van vragen. Wanneer mensen een rode rand om hun foto hebben, zijn zij hier niet tot bereid. Je kunt op de foto klikken voor meer informatie.
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3.2 Informatie verbeteren
Uit onderzoek is gebleken dat de informatie in de community moet worden verbeterd. Hierbij is onderscheid gemaakt tussen push en pull informatie. 
Hieronder het uitgewerkte plan voor de push informatie.
Push informatie
Dit is de homepage. Het volgen van mensen is op deze manier veel prominenter aanwezig. Op de homepage staat onder elke foto een follow button, waardoor de mogelijkheid tot het volgen van mensen goed onder de aandacht wordt gebracht.
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Ook dit is de homepage. De navigatie naar ‘Product’ en ‘All’ was er al. ‘My network’ wordt toegevoegd. Hier zijn de activiteiten van de mensen die je volgt zichtbaar. 
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Nieuwsbrief met vaste punten
Een voorbeeld nieuwsbrief met de top 5 artikelen, top 3 vragen en antwoorden en 2 onbeantwoorde vragen. Wanneer mensen meer willen lezen klikken ze op de link en worden ze doorverwezen naar de juiste pagina in de community.
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Pull informatie
Om de push informatie te verbeteren is er een template ontwikkeld. Volgende dit basis template zal gewerkt worden in de community zodat de informatie van hogere kwaliteit zal zijn. Natuurlijk zullen sommige onderdelen niet altijd van toepassing zijn, deze zullen dan ook niet worden getoond wanneer het artikel af is.
Checklist voor moderators
Om ervoor te zorgen dat de huidige informatie beter wordt is er een korte checklist gemaakt. 

Check once a month all the existing stuff:
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  Is the information up to date
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  Are the links working
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  Is there enough learning material like videos and presentations
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  Could you make things more visual
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  Is everywhere a short introduction
Architect corner
Op elke productpagina  is deze navigatie te vinden. Om de architecten van betere informatie te voorzien is overal de architect corner toegevoegd. Hier komt informatie in te staan specifiek voor de architect. 
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3.3 Interactie stimuleren
Om de interactie te stimuleren wordt er gebruik gemaakt van gamification. Er zal gebruik worden gemaakt van levels. Mensen kunnen in een hoger level komen door activiteiten uit te voeren. Dit plan is de basis en zal verder worden uitgewerkt door een bedrijf  gespecialiseerd in gamification, waarbij ook het plan om mensen over Cordys te laten vertellen zal worden meegenomen. 
Activiteiten die punten opleveren
- Begin een nieuw onderwerp 
- Reageer op een onderwerp 
- Ontvang commentaar op jouw onderwerp 
- Jouw commentaar is het meest geliked (artikel van de week) 
- Like commentaar 
- Like een artikel 
- Geef aan dat je een community lid wilt helpen (kan eenmalig)
(per dag krijg je een punt als je nog steeds aangeeft een community lid te willen helpen zonder hier iets         voor te doen)
- Via de mail: Help een community lid met een vraag en post deze vraag + het antwoord 
- Personaliseer je profiel 
- Bezoek community

Het aantal punten kan ook dalen. Mensen moeten actief blijven. Wanneer je niet 1x per maand de community bezoekt gaan er punten van het aantal gespaarde punten af.

Punten per level:
Level 1: 0 - 100
Level 2: 101 - 250
Level 3: 251 - 400
Level 4: 400 - 600
Level 5: 601 - 850
Level 6: 851 +
Voorbeeld van beloningen
- Naar een evenement
- Naar een evenement als VIP
- Bevoorrechte informatie
- Online chat
- Toegang tot meer spaces
- Toegang tot product demo’s
- Uitnodiging voor exclusieve activiteiten
- Status in de community 
- Voor medewerkers zal er een andere beloning komen
The Social Technographics Ladder
Er kunnen zeven rollen worden onderscheiden. Hieronder volgt een korte uitleg per rol en een lijst met functies die van waarde zijn voor de community per rol.
-‘Creators’ zijn het meest actief binnen een community. Zij schrijven bijvoorbeeld artikelen of delen een filmpje. 
- ‘Conversationalists’ geven graag hun mening op sociale media. 
- ‘Critics’ reageren op de content van anderen. 
- ‘Collectors’ willen op de hoogte gehouden worden en verzamelen daarom informatie van anderen door RRS feeds of tags. 
- ‘Joiners’ zijn de bezoekers die wel deelnemen aan de community, maar zij dragen niet bij aan de content. 
- ‘Spectators’ lezen graag artikelen, downloaden de White papers en klikken op interessante links. Deze groep geeft de actieve leden bevestiging. Zonder hun aanwezigheid zou de rest geen reden meer zien om bij te dragen. 
- ‘Inactives’ doen vrijwel niets 

Voor de Creators
· Laat zien hoe vaak een artikel is gelezen
· Geef aandacht aan de beste contributers

· Maak gebruik van artikel van de week, meest gelezen of populaire auteur

· Geef de score van een artikel aan
Voor de Conversationalists
       -
Zorg ervoor dat je content gedeeld kan worden op sociale netwerken als Facebook, Twitter,
 etc.
Voor de Critics
· Ontvang een e-mail wanneer iemand commentaar geeft op jouw onderwerp

· Zorg dat het makkelijk is om informatie te delen

· Beloon mensen wanneer zij hun mening geven
Voor de Collectors
· Maak gebruik van social bookmarks

· Biedt de kans om artikel te likes

· Informatie kunnen taggen
Voor de joiners
· Laat zien hoeveel mensen mijn profiel hebben bekeken

Voor de spectators 
· Zorg voor artikelen die aanspreken en waarin je ze ook direct aanspreekt met bijvoorbeeld ‘zoals de meeste van jullie wel weten..’
4. Het Social Impact model





	
	Appian
	BizzDesign
	IBM
	Oracle

	Registreren
	· Naam

· E-mailadres

· Account type

· Telefoonnummer

· Land

· Bedrijfsnaam

· Je kan je alleen registeren als je klant of partner bent
	· Naam

· E-mailadres


	· Naam

· E-mailadres

· Land

· Taal
	· Naam

· E-mailadres

· Taal

· Bedrijfs industrie

· Functie en rol 

· Land

· Adres

· Bedrijfsnaam

· Telefoonnummer

	Online/Offline status
	?
	-
	-
	x

	Stemmen op artikelen
	?
	x
	x
	-

	Aantal mensen die actief zijn weergeven
	?
	-
	-
	-

	Foto’s/Avatars
	?
	Foto’s en avatars
	Een paar foto’s
	Foto’s

	Beloningsprogramma
	?
	-
	-
	x: je kunt punten verdienen door vragen te beantwoorden. Oracle Ace Program: hier kan je op mensen stemmen

	Aantal posts zijn weergegeven
	?
	-
	-
	x

	Personaliseren van profiel
	?
	-
	-
	-

	Extra details
	?
	· Leuke foto op de homepagina van alle werknemers

· Alleen werknemers zijn actief in de community
	· Veel verschillende communities

· Goede welkomtekst

· Lijst met alle leden, wanneer je op een persoon klikt krijg je meer informatie
	· Sommige leden hebben geen echte naam, bijvoorbeeld: user 4959933


5. Concurrentieanalyse 
Bij alle concurrenten is er naar de communities gekeken. Aan de hand van de meest voorkomende toegepaste items zijn de onderwerpen geclusterd.
	
	ProcesMaker
	SAP
	Savvion
	Software AG
	Tibco

	Registreren
	· Naam
	· Naam

· E-mailadres
	· Naam

· E-mailadres

· Bedrijfsnaam

· Industrie

· Gebruikersnaam
	· Gebruikersnaam

· E-mailadres

· Ms/Mr/Prof.

· Naam

· Zij geven je een wachtwoord
	· Emailadres

	Online/Offline status
	x
	-
	-
	x
	-

	Stemmen op artikelen
	-
	x
	-
	x
	-

	Aantal mensen die actief zijn weergeven
	x
	-
	-
	-
	-

	Foto’s/Avatars
	-
	-
	-
	Foto’s
	Avatars

	Beloningsprogramma
	-
	x: je kunt punten verdienen door vragen te beantwoorden. De top 3 leden krijgen toegang tot exclusieve activiteiten 
	x: je kunt punten verdienen door vragen te beantwoorden
	-
	x: wanneer je veel post krijg je meer sterren bij je naam

	Aantal posts zijn weergegeven
	x
	x
	x
	x
	x

	Personaliseren van profiel
	x
	x
	-
	-
	x

	Extra details
	· Het ziet er uit als 

Wikipedia

· Extra login voor partners


	· Mooi design

· Profiel van alle leden zichtbaar 

· Profiel van de medewerkers zichtbaar

· Je kan verschillende topics en experts volgen
	· Ze sturen een mail als ze er niet zijn

· Je kunt mensen zoeken


	· Je kan vrienden hebben in de community

· Meerdere communities

· Als tekstprofiel krijg je: ‘Nobody posted on your wall: what a shame’.
	· Je krijgt een vriendelijke, uitnodigende welkomsmail


	
	Pega
	Opentext/Metastorm
	Microsoft

	Registreren
	· Naam

· E-mailadres

· Bedrijfsnaam

· Industrie

· Land


	· Naam

· Functie

· Afdeling

· Bedrijfsnaam

· Industrie

· Land

· Telefoonnummer
	· Gebruikersnaam

· E-mailadres



	Online/Offline status
	x
	x
	-

	Stemmen op artikelen
	-
	?
	x

	Aantal mensen die actief zijn weergeven
	-
	x
	-

	Foto’s/Avatars
	Foto’s
	Avatars
	Avatars

	Beloningsprogramma
	x: voor elke activiteit die mensen doen verdienen zij punten

Customer Success Program: je kan je opgeven op je succesverhaal te vertellen. Hier kan je punten mee verdienen
	?
	x: moeilijk te begrijpen beloningsprogramma. Je krijgt punten voor prestaties en erkenning. Punten zijn er allereerst om je bijdrage te kunnen laten zien en later krijg je speciale uitnodigingen

	Aantal posts zijn weergegeven
	x
	?
	x

	Personaliseren van profiel
	x
	?
	-

	Extra details
	· Goede welkomtekst in de community

· Zij geven je een naam: Eva3204
	· Er is een ideeenbox en de status van je idee kan je volgen

· Welkom aan nieuwe leden in de community
	· Onpersoonlijk

· Online hulp

· Artikel van de dag

· Op het forum wordt extra aandacht besteed aan de onbeantwoorde vragen


Bijlage: Van community lid naar ambassadeur
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� � HYPERLINK "http://blog.youngworks.nl/facts/social-technographics-ladder-bereik-je-doelgroep-online" �http://blog.youngworks.nl/facts/social-technographics-ladder-bereik-je-doelgroep-online�


� � HYPERLINK "http://www.slideshare.net/KREMCSN/thijs-sprangers-5-ps-of-organising-your-social-operation-the-social-conference-2012" �http://www.slideshare.net/KREMCSN/thijs-sprangers-5-ps-of-organising-your-social-operation-the-social-conference-2012�
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