W ssensmanagenent - Die stille Reserve

Ein oftmal s noch ungenutztes Potential i m Unternehmen und
zugl eich eine stille Reserve, die durch Schaffung ei ner
ent sprechenden Kultur aktivierbar ist - Die |IT bietet bereits
mehr als die neisten Unternehmen verkraften! -
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Di e Bedeutung des W ssensmanagenent s

.Cewusst wiel', [ Wssen ist Macht'', ,Wenn das Unternehmen wisste,
was es weiB!**, ,Wssen nutzen, statt verspielen'*, ,D e Hal bwertzeit
von Wssen wrd inmer kirzer'* - Mt diesen Aussagen werden

Er f ahrungen im Ungang nit Wssen in den Unternehnmen und all genei nen
in den Organisationen unrissen. Die Fraunhofer-Gesellschaft hat in
einer jiungst erschienenen Untersuchung herausgefunden, das im
Durchschnitt aller untersuchten Produktionsunternehnen etwa 60
Prozent der geschaffenen Wertschépfung i m Unternehnmen aus W ssen und
W ssensmanagenent stammt. Eine andere Untersuchung von Zucker und
Schmitz besagt, dass Wssen zwar in den Unternehnmen vorhanden ist,
aber maximal nur zu 40 % genutzt wird. Es ist dabei erstaunlich,
dass seit langm ein breiter Konsens Uuber die Bedeutung von Wssen
bzw. 'Intellectual Capital' fur den Erfolg von Unternehnmen besteht
und trotzdem Wssen in vielen Unternehnmen so schlecht gemanagt wird.
Da zweifel sohne das Wssen (der Mtarbeiter), die Wssensverteilung
und seine Nutzung, durch Wssensnanagenent gestaltbare Lernprozesse
und die Generierung von Wertschopfung aus Wssen und Innovation
er hebl i che Auswi r kungen auf die Wt t bewer bsf ahi gkei t ei nes
Unt er nehnens haben, gehen dem Unt er nehnmen durch ineffiziente Nutzung
von Wssen erhebliche Potentiale im Wettbewerb verloren. Fehl endes
W ssenmanagenent ist ein Kostentreiber im Unternehnmen! Denrufolge
kommt dem W ssensnmanagenent und dessen Voraussetzungen (kulturelle,
organi satori sche und Anwendungen in der |Informationstechnol ogie)
besondere Bedeutung zu. Letztendlich sollten Unternehnen in der Lage
sein, ihr Wssen effizient zu nutzen und aus einem W ssenvorsprung
ei nen Wettbewerbsvorteil zu erzeugen.

Der Unterschied zw schen Produkt- und W ssensgeschaft: Wssen wachst
durch Gebrauch und durch Teil en

Bei m Produkt geschaft geht das Produkt auf den Kunden iber (z.B. beim
Ver kauf von Autos). Bei m Wssensgeschéaft verbl ei bt das Produkt auch
bei m Verkaufer. Wssen kann nan verkaufen und gl eichzeitig behalten
(z.B. ein Sem nar uber Balanced Scorecard). Produktgeschaft hei (3t
oftmal s gr ol3e Unt er nehnen mt gr of3en Ferti gungen. Bei m
W ssensgeschaft kann auch ein kleines Unternehnmen Marktfihrer sein.
Produktion ist orts- und zeitgebunden. Die Econonmy of Scale ist
entschei dend. Wssen ist weder an Ot noch an Zeit gebunden. Beim
Produkt geschéaft sind die Engpadsse Kapital und Arbeitszeit. Beim
W ssensgeschaft sind es Wssenstrager und W ssensaustausch. Beim
W ssensgeschaft liegt das Wssen in den Kopfen der Mtarbeiter. Das
Produkt verliert beim normalen Produktgeschaft durch Gebrauch an
Wert. Beim Wssen ist es ungekehrt. Es waichst durch Gebrauch und
durch Teilen. Econonmies of Knowl edge sind hier entscheidend.
Bei spi el e fir wi ssensbasierte Geschafte sind Consulting, Training,
Fi nanzdi enst | ei stungen, Pl anung / Projektierung,

Der Unterschied zwi schen Geld und ei ner |dee

Wenn zwei Personen ei nen Doll ar b_esitzen und di e bei den_Personen den
Dol I ar austauschen, dann hat jede Person w eder einen Dollar.
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Tauschen aber beide Personen eine ldee aus, dann hat jede Person
danach zwei |ldeen, und deswegen ist hier das intellektuelle Kapital
relativ hoch zu Buche gegangen.

Wenn man heute den Marktwert eines bdrsennotierten Unternehnens
anschaut und ihn vergleicht mt seinem Buchwert, stellt nan fest,
dass dieser sehr, sehr viel kleiner ist. Es gibt bei der Bestinmmng
des Marktwertes immer einige irrationale StorgroRen. Ferner flielen
sel bstverstéandlich die Gew nnerwartungen in den Mrktwert ein. Den

Léwenant ei | des Mar kt wer t es mac ht j edoch das sogenannt e
.Intellectual Capital'‘ aus, das nicht in der Bilanz enthalten ist
und kei ne konkreten Cegenstéande darstellt. Das heisst, Unternehnen,
die bew esen haben, dass sie das Intellectual Capi t al intern

erfol grei cher managen als andere Unternehmen, erzielen eine hdhere
Bewertung am Markt. Beispiele dafur sind Firnen wie General Electric
Capital, E-Trade, Schwab, Consors, Pixelpark, Ebay, Yahoo, Lycos,
Sun M crosystens und M crosoft.

Di e Entw cklung der Verbreitung von Wssen hat erst vor relativ
kurzer Zeit begonnen und sie wird expl odieren!

Informati onen und Wssen sind nicht dasselbe. Wssen wrd aus
I nformati onen generiert, die in strukturierter Form ei ne anwendungs-
oder situationsbezogene Bedeutung haben. Wssen kann als Fahi gkeit
zu effektivem Handel n bzw. als die produktive Anwendung und Nutzung
von I nf or mat i onen ver st anden wer den. W ssen wachst seit
Jahr hunderten exponentiell. Bis 1995 sind insgesant etwa 1 Md.
Blucher erschienen, dies entspricht einer |nformationsnmenge von 10
hoch 6 G gabyte. Der Gedachtnisinhalt der gesanten Menschheit wird
auf Uber 10 hoch neun G gabyte geschatzt. Zu betonen ist, dass
Wssen als Fahigkeit zu effektiven Handeln |etztendlich unbegrenzt
ist. Das eigentlich Neue ist die viel schnellere Verflgbarkeit und
die schnellere gezielte Entwi cklung von Wssen. Zudem ist die
Hal bwertzeit von Wssen kurzer geworden. Erst vor wenigen hundert
Jahr en wur de im gr 6Berem Unf ang begonnen, W ssen in
Bi | dungsinstitutionen einer groéReren Bevdl kerungsschicht (Uberhaupt
zuganglich genmacht. Dagegen begann die Entw cklung und Verteil ung
von Wssen imlInternet erst vor einigen Jahrzehnten. Genmessen an dem
W ssensfortschritt vergangener Zeiten wrd die Entw cklung von
Wssen in den nachsten Jahrzehnten explodieren. Neue Technol ogien
und Springe in der Leistungsfahigkeit von Netzen und Prozessoren
wer den di es zusatzlich beschl euni gen.

Die Informationsgenerierung und -verteilung wachsen rasant, die
I nnovati onszykl en werden dramati sch kurzer

Das Internet als das Netz der Netze wird etwa i mJahr 2000 etwa 200-
500 MIlionen Teil nehnmer haben, zudem wird es ca. 400 MIIlionen
Mobi | f unkt ei | nehrmer geben. Das Tel efon hat Uber 100 Jahre gebraucht,
um di ese Zahl von Teilnehmern zu erreichen, der Mobilfunk etwa 20
Jahre und das Internet wird dies in weniger als 15 Jahren erreichen.
Di e I nnovationszykl en sind dranati sch kirzer geworden.

W ssen und Lernen

Di e Existenz von Wssen setzt Lernen voraus. Um die Voraussetzungen
far spéatere Wettbewerbsvorspringe zu schaffen, muss Wssen, das in
unt erschi edli chen Kdpfen und Quellen eines Unternehnmens vorhanden
ist, zur richtigen Zeit und am richtigen Ot verfigbar sein. Die
strategi sche Wrtschopfungskette im Wettbewerb [lautet: ., Lernen,
W ssen, I nnovi eren‘* . W ssensnanagenent ist gew ssernmal3en eine
pragnati sche Witerentwi cklung von Ideen des organisatorischen
Lernens. W ssensmanagenent beschaftigt sich mt jenem Teil der
Lernprozesse, die als gestaltbar angesehen werden.

Die Wssensbasis eines Unternehnens hat bereits unfangreiche

W ssensbestandteile, Uber deren Existenz sich viele Unternehnen
nicht bewusst sind. Di ese Wssensbasis kann zur Ldsung der
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vielfaltigen Aufgaben der Unternehnmen herangezogen werden. Hierbei
handelt es sich sowohl um individuelle als auch um kollektive
W ssensbestandteile (z.B. Fahigkeiten, Fertigkeiten, Erfahrungen,
Routi nen). W ssensmanagenent kann dabei nicht direkt bei m Endprodukt
- der aufzubauenden Fahi gkeit - ansetzen, sondern nuss das gesante
Daten- und Informationsunfeld des Unternehmens bericksichtigen und
muss Uber die [Innovation bis hin zu den Wettbewerbsvorteilen
betrachtet werden.

D e Verankerung von W ssensnmanagenent in der Aufbauorgani sation hat
oft erst gerade begonnen

Wahrend einige wenige Unternehnmen schon seit |&ngerem die Position
ei nes Chi ef Know edge O ficers kennen oder uber andere MalBnahmen das
Thema W ssensmanagenent in der Aufbauorgani sation verankern, ist die
Di skussion in den neisten Unternehnmen heute noch von Sprachl osi gkeit
gekennzei chnet . Klar definierte Managenentrollen und geeignete
Organi sationsstrukturen zum besseren Managenent der Ressource W ssen
fehl en heute oftmals noch in den Unternehnen.

Die Wi ssenbasi erte Organi sati on i st ei ne flexible
Net zwer kor gani sati on

Eine Organisation besteht Kkurz beschrieben aus drei El enmenten:
Mtarbeitern, Strukturen und Prozesse. Darauf basierend findet man
sehr oft die sogenannte Zielpyramde, die eine Vision beinhaltet.
~Was wollen wir erreichen und wie wllen wir sein?*‘. Mt dieser
Vision wird das Fernziel definiert, um grundl egende Veranderungen,
die man ei ngehen nbchte zur Verw rklichung. Daraus wird die M ssion
abgeleitet, d.h. der Auftrag des Unternehnens und schlieRRlich die
operativen Ziele, d.h. die kurzfristigen Ziele. ,Was wollen wir zur
kurzfristigen und mttelfristigen Realisierung der Strategie bzw
der Vision und Mssion erreichen?*. Al dies wrd Uuber sog.
Meil ensteine und ein entsprechendes Controlling gesteuert und
verfol gt.

Die Strukturen in einem w ssensbasi erten Unternehnmen entw ckeln sich
standig weiter: Die klassische Wlt |IT wrde geprégt durch die
Mai nframe Rechnerwelt. Hyer gibt es klare funktionsorientierte
Strukturen mt schdonen geonetrischen Kastchen die hierarchisch
gegliedert und im Unternehnmen scharf gegenei nander abgegrenzt sind.
Die daraus resultierende Egoi smen haben im Wsentlichen inmer nur
zur einer | okalen Optimerung des Ressourcenei nsatzes gefihrt.

Heut e si nd Uiberw egend prozessorientierte Organi sationsform
vorzufinden. Diesen entspricht in der Rechnerwelt das dient-
Serverprinzip, bei dem im Wesentlichen auf den Abbau von Barrieren
ankonm wahrend der Prozesse und wo die Optimerung der zeitlichen
Abl dufe und der Qualitdat im Vordergrund steht und bei dem

Ubergreifend die Funktionseinheiten im Unternehnen einbezogen
wer den.

In Zukunft werden sich |dsungsorientierte Organisationsfornen
etablieren, die of f en und ver net zt si nd m t t enpor arer
Losungsorientierung. Dies entspricht dem Intranet, dem Extranet und
dem Internet. Diese Oganisationsteile sind autonom und sich

sel bstorgani si erend und Uber das einzel ne Unternehnen hinaus gehen.
Kooperati onen entlang der Wertschdpfungsketten sind hier wesentlich
bedeut saner, sowohl intern als auch extern.



Vergangenheit | Gegenwart | Zukunft

Funktionsorientiert ProzeBorientiert Losungsorientiert

| m
-

\\\
hierarchisch, starr, verteilt, flexibel, offen, vernetzt,
vertikal horizontal 16sungstemporir
* starre Grenzen im * Optimierung des * autonom
Unternehmen zeitlichen Ablaufs * selbstorganisierend
* lokale Optimierung * {iibergreifend im * iiber Unternehmen
des Ressourcen- Unternehmen hinausgreifend
einsatzes (kooperationsintensiv)
Mainframe . Internet, Intranet,
Client-Server
Rechner S Extranet, Agenten-
e ysteme
zentralistisch systemen, etc.

Quelle: ECG Management
Consulting GmbH

Abb. 1. Wssensmanagenent fahrt zur Weiterentw cklung der
Or gani sati onsstrukturen und Neuausrichtung der | T-Systene

Externe Kooperationen sind zweifelsohne notig, denn bei der
stei genden Konplexitat aller Produkte, Systeme und Anlagen kann
ni emand nmehr alles nachen. Diese externen Kooperationen koénnen die
Forschung, die Produktiondefinition, die Produktionentw cklung durch
Ent wi ckl ungskooperati onen oder in der Fertigung das Lieferanten-
Kundennet zwer k betreffen. Strategi sche Kooperationen aufzubauen und
zZzu managen ist eine Kernkonpetenz. Dabei kann es im Extrenfall zu
sogenannten ,virtuellen Unternehnmen'* konmen. Beispiele fidr Firmen

m t i nnovativen und virtuellen Or gani sati onsstrukturen si nd
Connectix (einem ,Produzent’’ mt nur wenigen Mtarbeitern fur
i nnovative | T- Produkt e, z. B. PC '’ Qui ckCans’ ") und die

Spi el warenfirma Lew s Gal oob Toys, Inc.

Virtuelle Firnmen sind gekennzeichnet durch ein tenporares Netzwerk
unabhéngi ger Unternehnensbereiche, die das Ziel verfolgen, unter
Nut zung nodernster |nformations- und Konmuni kati onstechnol ogien ihre
vor handenen Ressourcen geneinsam effizient zu nutzen. Diese koénnen
durch Extranets unterstitzt werden. D ese Unternehnmensnetzwerke
zei chnen sich durch hohe Flexibilitat und Dynamik aus, die sie in
die Lage versetzen, auf Veranderungen im Wettbewerbsunfeld schnell
und flexibel zu reagieren. Virtuelle Firmen haben zudem eine
m ni mal e Wertschopfungstiefe und konzentrieren sich auf Ilhre Kern-
konpet enzen.

Eine gestellte Aufgabe wird hier also von nehreren Unternehnen
angegangen, die in Bezug auf die gesante Aufgabe ihre sehr
unt er schi edl i chen Konpet enzen in den Wert schopf ungsprozess
ei nbringen. Das eine Unternehmen ist gut in der Entwi cklung, das
andere Unternehnen hat eine starke Vertriebsorganisation. Beim
virtuellen Unternehnen pickt nan letztlich das Beste aus jedem
Unt ernehmen heraus und flgt dies zu einem sogenannten virtuellen
Verbund zusamen und fornt auf diese Art ein sogenanntes
., Dreant eam ‘.

Fur ein effizientes Wssensmanagenent gi bt es eine klare
Wert schopfungskette (vgl. Abb. 2).
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Erarbeitung Strukturie- Speiche- Aktive

der Wissens- (BTG rung und rung und Dissemi- strate-
q rung und & q q
ziele aus der Dokumen- Verfiigbar- nation von gische
. Erwerb von A X
Innovations- Wissen tation von machung Wissen Nutzung
strategie Wissen von Wissen von Wissen
Quelle: ECG Management
Consulting GmbH
Abb. 2: W ssensnanagenent - Grundséatzliche Wertschopfungskette

Kul tur: W ssensaustausch nuss bel ohnt werden

Ei ne Bedi ngung fur erfol greiches Wssensmanagenment ist der Austausch
von Wssen und Erfahrungen. Die Unternehnmen stellen Mtarbeiter
aufgrund ihrer Qualifikation wund ihres neuen Wssens ein! De
Unt ernehmen werden jedoch von &lteren und erfahrenen Mtarbeitern
gefuhrt. D ese blockieren jedoch neistens jingere Mtarbeiter und
machtige Mtarbeiter nmt Kontaktnetz behindern oftmals die neuen
Mtarbeiter. In der Praxis wird leider nur selten durch Erfahrung
und neuem Wssen schon frihzeitig eine Wrtschopfung geschaffen.
Wenn ein neuer Mtarbeiter aber schon l[&anger, z.B. zwei oder drei
Jahre, im Unternehnmen ist, dann ist sein Wssen niglicherwei se schon
veral tet!

Ei ne weitere Bedingung fiur den Erfolg von Wssensmanagenent ist die
Bereitschaft zu gegenseitigem Lernen und zur aktiven Teilnahme am
W ssensaustausch. Diese kulturelle D nension ist neistens eine grolle
Hirde bei der Inplenmentierung von W ssensmanagenent, denn haufig
behi ndert kontraproduktives Verhalten der beteiligten Spieler einen
ef fekti ven Austausch von Wssen. Der Unternehnensfihrung nuss daher
klar sein, dass die Beteiligung am W ssensaustausch »bel ohnt« und
anerkannt werden muss. Die Bereitschaft zu sol cher Anerkennung mnuss
kommuni ziert und gelebt werden. »W ssenstrager« zum Bei spi el
profitieren von der Chance, ihr Wssen strukturiert den Kol legen zur
Verfligung zu stellen. »Wssensnehnmer« sollten dann nit einer
Aner kennung fidr die Nutzung bereits vorhandener |deen rechnen
kénnen.

W ssen kann ein erfol grei ches Wettbewerbsinstrunment sein

We kann Wssen als erfol greiches Wttbewerbsinstrument eingesetzt
werden? W ssensnmanagenent nuss Teil der Unternehmenskul tur werden.
Es muss gel i ngen, vorhandenes Wssen im Unternehnmen zu nobilisieren
und an anderen Stellen dessel ben Unternehnens durch entsprechende
Motivation brauchbar zu machen. Ziel ist es, das ganze Wssen, dass
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die Mtarbeiter mtbringen, =zu mobilisieren und jenseits der
Ar bei t spl at zbeschrei bung und dessen, was an diesem Arbeitsplatz
erforderlich ist, voll zum Florieren zu bringen. We kann nan di eses

Zi el im Unternehmen erreichen? Ein Mttel i st, Ar bei tszirkel
auf zubauen, z. B. | nnovat i onszir kel , Mar ket i ngzi r kel , . Di ese
kénnen auch virtuell, d.h. ohne grol3e Wge, zusammengebracht werden.

Und dies in der Freizeit oder in der Mttagspause oder nach
Di enstschluB. Wenn dort Beitrdge via Brainstorm ng entstehen, kann
dies zu hoher Akzeptanz fiuhren. Es enpfiehlt sich fir diese Fornen
der Mt ar bei t erei nbeteiligungen ein kl ei nes Budget daf ar
bereitszustellen mt einer klaren Zielsetzung.

| T- Losungen und - Wer kzeuge

Die Informati onstechnologie spielt neist eine wichtige Rolle fir das
W ssensnanagenent im Unt er nehnen. | T- Anwendungen, wel che
W ssensnanagenent unterstidtzen sind hinsichtlich Ziel und Ziel gruppe
vergleichbar mt anderen |T-Anwendungen: Fur die W ssenslogistik,
d.h. den optinmalen Transport und die Verteilung von Wssen missen
Ziel und Zielgruppe jeweils spezifisch definiert werden. Die I T nuss
i nsbesondere in der Lage sein, erfasstes Wssen in einer
vor gegebenen St rukt ur abzubi | den und somi t ein | ei chtes
W eder auf fi nden des W ssens ernigli chen.

Die |T-Anwendungen und -Infrastrukturen nissen die Bausteine des
W ssensnanagenents der organi satori schen Prozesse verbinden und dem
W ssensi nhalt und seiner spezifischen Struktur gerecht werden sow e
di e unternehnensei genen W ssensprozesse zu unterstitzen. Zudem nuf3
di e angestrebte Unternehnmenskul tur unterstitzt werden.

I mfol genden wird ein Uberblick lber verschi edene |T-

Anwendungsgr uppen zur Unterstitzung von W ssensnmanagenent gegeben
(vgl. Abb. 3):

1. Basi ssystene: E-Mail und Intranet

2. Ski | | dat enbanken

3. Bi bli ot heken, Archive und Dokunent enmanagenent

4. Visual i sierung und Navi gati on: Kartographi esystene

5

. Anwendungen und Systene zur Unterstitzung von verteilten Teans und
Comuni ties

o

Systene zur Unterstitzung des Know edge Fl ows

7. Expertensyst em basi erte | T- Anwendungen: Bei spi el
Aut orobi | i ndustri e



Systeme fiir verteilte

Bibliotheken, Archive,

Skilldatenbanken

Quelle: ECG Management
Consulting GmbH

Abb. 3: | T-Anwendungsgruppen zur Unterstitzung des W ssensmanagenent

1. Basi ssystene: E-Miil und Intranet

Es gibt bereits heute vielfaltige |T-Anwendungen und -Technol ogi en
z.B. die allgenein bekannten Basi sanwendungen wie E-Mil und das
Internet (z.B. fir Research) mt einer extrem stark steigenden
Anzahl von Web-Servern, Wb-Pages, Infornationen und Datenbanken
Di ese konnen Daten, |nformationen oder Wssen enthalten.

Intranet: In i.H auf die zu unterstitzenden Aufgaben i m Bereich des
W ssensnanagenents einer Organisation ist zu Beginn die Rolle des
Intranets festzulegen. Ein Intranet kann beispiel sweise fiur fol gende
Ber ei che genut zt werden

e Aufbau von Wssensforen, z.B. "ldee und Erfahrungen". Hilfen, Tips
von Mtarbeitern, von Kollegen

e Hinterlegung ei nes Veranstal tungskal ender séntlicher
Kundenver anst al t ungen der gesanten Organi sation

e Bereitstellung eines zentralen Informationspools. Ziel ist es,
einen intelligenten Suchnechanismus i.S. von Fragen und Antworten
bereitzustell en. Es kdnnen auch zu firneninterne Thenmen E-Mil -
Verteiler gebil det werden

e Brancheni nformati onsystene, welche gefidllt werden durch die
Resear chberei che (intern und extern).

Di ese bei spi el haf t genannt en I T- Anwendungsnigl i chkei t en ei nes
Intranets stehen und fallen oftrmals mit einer richtigen Mderation.
Di ese Anwendungen funktionieren teilweise auf der Basis von
Gegenseitigkeit.

Die Ausweitung eines Intranets auf externe Partner kann zu einem
Ext r anet f Ohren. Mt ext er nen Part nern kénnen
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Wert schopfungspartnerschaften aufgebaut werden. Das Extranet kann
dann ahnlich wie ein Intranet fir alle beteiligten Partner i.S. des
W ssensnanagenent s ei ngeset zt werden.

2. Ski | | dat enbanken

Un far ei ne Probl enst el | ung im  Unternehnen die héchst
qualifiziertesten personel | en Ressour cen auf zusplren und
ei nzuset zen, enpfiehlt es sich, ab einer bestimten G 6Renordnung,
geogr aphi schen Verteilung der Standorte und Konpl exit at der
Organi sation sog. Skilldatenbanken einzusetzen. Darin enthalten sind

detaillierte Erfahrungs- und F&ahigkeitsprofile der Mtarbeiter, um
schnel | st nogl i ch far ein gegebenes Pr oj ekt oder ei ne
Auf gabenstel lung die geeigneten Mtarbeiter zu identifizieren und
i.S. ei nes W ssensnmanagenent ein opti mal es Ski | | - Sour ci ng

dur chzuf thr en. Des kann natlrlich auch auf externe Berater
ausgewei t et werden.

Speziell in Beratungsunternehmen existieren oftmals weltweite Skill -
Dat enbanken um i.S. der jeweiligen Projektaufgabenstellung eine
opti mal e Zusamenset zung des Proj ektteans sicherzustellen.

3. Bi bl i ot heken, Archive und Dokunment ennanagenent

Bi bl i ot heken und Ar chi ve er mbgl i chen, ver ei nf achen und
systematisieren die Erfassung von und den Zugang zu Dokunenten.
Dokunent enmanagenent systene erfassen und speichern I nfornmationen und
W ssen, das durch die Biroautomatisierung heute schon grofRtenteils
in elektronischer Formvorliegt. D ese Systene bieten Mglichkeiten,
in grolBen Dokument enbestanden sowohl durch gezielte Suche als auch
durch strukturiertes »Stobern« Informationen zu finden. Diese
Systene werden in neuerer Zeit vor allem durch Informationsportale
erganzt, die im Firnen-Intranet einen einfachen und einheitlichen

Zugang Zu di esen und ander en, gegebenenfal | s ext ernen
I nformationsquellen bieten. Beispiele hierfur ist u.a. LiveLink 8
von Open Text ( Dokurent enmanagenent , I nformation Retri eval ,

I nformati onsportal e/ Wrkspaces). Open Text verwaltet und erleichtert
den Zugang zu Dokunenten aus unterschiedlichsten Quellen wie Ofice-
Paket en und Lotus Notes Datenbanken. Der Zugang zu diesen Systenen
erfolgt dber Suchmaschinen und Assistenten sowi e Uuber grafisch
orientiertes Navigieren in hierarchi schen Abl agesystenen (anal og zum
W ndows- Expl orer). Witere Anbieter sind PC DOCS-Ful crum Dataware
und HyperWave.

4. Vi sual i si erung und Navi gati on: Kartographi esystene

Kart ogr aphi esystene sind Visualisierungswerkzeuge, die Alternativen
zur rein textlichen Explizierung von Wssen bieten, beispielsweise
durch grafische Mddelle. Zum anderen konnen derartige Werkzeuge
durch die Unt er st Gt zung der Ar bei t m t konmpl exen
I nf or mati onsbest &nden di e W ssenskonbination erleichtern oder erst
erndglichen. Zu dieser Guppe von Systenen z&hlen grafische
Navi gati onshilfen w e hyperbolische Baune, die hierarchische
I nformati onsstrukturen auf sehr kleinem Raum effizient darstellen
kénnen. Beispiele fiar Visualisierungs- und Navigationssysteme sind
Vi zControl s/ I nxi ght, TheneScape/Cartia, Semio und Correl ate.



5. Anwendungen und Systenme zur Unterstitzung von verteilten Teans
und Conmmuni ti es

Fir die Unterstitzung von Teans und Communities sind drei G uppen
von Systenen bedeut sam

e Sitzungsunterst it zungssyst ene:

Durch die IT-Unterstitzung bei der Guppenarbeit |assen sich
Arbei tssitzungen effizienter gestal ten. Daf Or kénnen
Si t zungsunt er st Ut zungssyst ene, die produkti ves Arbeiten in
Sitzungen erleichtern wund gleichzeitig das dort entstandene
W ssens dokunentieren, fir die automatische Codifizierung benut zt
werden. Ein Beispiel hierfiur ist GoupSystens von Ventana.
G oupSystens verbessert den zeitgleichen Austausch innerhal b einer
Gruppe. Alle Teilnehner einer Sitzung konnen nmit G oupSystens
parallel ihre Beitrage liefern, z.B. beim Brainstornm ng. So kénnen
in kurzer Zeit sehr viel mehr Ideen und Meinungen gesamelt
wer den.

e Otlich (und zeitlich) verteiltes (versetztes) Arbeiten:
Heut ezutage ist oftmals bei der Zusammenarbeit inmrer weniger das
Arbeiten an einem Ot und zur gleichen Zeit nmiglich. Zu den
Systemen z&hlen zum Beispiel Videokonferenzsystene. Fuar die
zeitversetzte Zusammenarbeit sind Goupware-Plattfornen wie z.B.
Lotus Notes und M crosoft Exchange geeignet.

e Virtuelle Comuniti es:

Eine weitere |IT-Anwendung zur Unterstitzung des W ssensmanagenent
sind infornelle Comunities. Communi ties haben unscharfere
Zugehori gkei tskriterien und sind auch neist viel weitreichender.
Bei Communities kennen sich die Mtglieder untereinander nicht
oder haben keinen direkten Kontakt zueinander. Beispiele hierfdr
sind zahlreiche Newsgroups (z.B. UUber ww.dejanews.con) oder
bestimte Chat-Foren imlnternet.

6. Systeme zur Unterstitzung des W ssensflusses (Know edge Fl ow)
Eine ganz zentrale Rolle spielt die Unterstitzung des Know edge
Flows. Leider unterstitzen derzeit am Mrkt verfigbare Software-
Werkzeuge diese zentrale Aufgabe noch nicht hinreichend. Von
I nformati ons- Suchagenten sind weitere Fortschritte Dbei ei ner
Unterstitzung des Wssensflusses (Uber Agenten-Technol ogien) zu
erwarten.

7. Expertensystem basi erte Anwendungen: W ssensmanagenent als
Basis fur einen weltweiten effizienten Service in der
Aut ormobi | i ndustrie

Die grolen globalen Autonobil hersteller (z.B. DaimnerChrysler oder
BMN entwickeln imer intelligentere Verfahren zur Diagnose von

Fahr zeugen in den Wer kst &t t en/ Ser vi cest Ut zpunkt en. M t
Di aghosesyst enen, Expertensystem basierten | T-Anwendungen, kdnnen
per Conputer sehr schnell Fehl erquellen und -ursachen sow e

MaBnahmen  zur Beseitigung nicht funkti onsfahiger Teile oder
Komponent en her ausgef unden werden. Danit kodnnen die Serviceprozesse
per manent verbessert werden. Wr nun am besten weif3, welche
Anwendungen it welcher Expertensystem Technologie (z.B. Fakten-
basiert, Fall-basiert, oder Mddell-basiert) und welche Prozesse zur
W ssensf il lung, der Wssengenerierung und der sog. ,Bedatung'’,
di eser Expertensystene am effizientesten sind, kann schnel |
Wet t bewer bsvorteile durch einen zuverl &ssigeren, schnelleren und
kost englinsti geren Service in den zahlreichen weltweit verteilten

9.



Werkstatten erhalten. Es geht darum innovative Serviceprozesse rund
um den dobus in den verschiedenen Service-Stutzpunkten mt
unt er schi edl i chen  Sprachen, Ausbi | dungsni veaus, etc. far alle
verschi edenen Fahrzeugnodelle durch intelligente wund einfache
Di agnose- Wr kzeuge bereitzustellen.

Zum geschaftsrel evanten Wssen gehort vernehrt die Kenntnis der
Service- und Diagnoseprozesse fur eine optimle Bedienung der
Kunden, die frihzeitige Reaktion auf w ederkehrende Probleme und
neuen Erfahrungen aus dem Service fur den Kundenkontakt im
Wett bewerb zur Verflgung stehen. Die Beherrschung und Optimerung
der W ssensgeneri erungs-Prozesse von der Forschung uber Entw ckl ung,
Produktion bis in den Vertrieb sowi e Feedback aus den Service-
Stut zpunkten bis zurick in den Service und den vorgel agerten
Unt er nehnmensberei chen ist hier ein kritischer Erfol gsfaktor. Es gibt
also zwei wesentliche Guppen von Kernleistungsprozessen des
W ssensnmanagenents. Die ,Forward-Prozesse® von der Forschung bis in
das Feld der weltweit verteilten Service-Stiutzpunkte und die
, Backwar d- Prozesse" vom Feld zurick in die Service- und
vor gel agerten Unt er nehnensber ei che.

Sieht man sich die verschi edenen | T-Anwendungsgruppen noch einmal
an, so stellt man fest, dass fur alle Bereiche bereits |IT-
Anwendungen existieren (Ausnahme: Knowl edge Flow ist noch nicht
hi nrei chend ausgepr agt) .

Fazit und Ausbli ck:

W ssensnanagenent ist nicht ,alter Win in neuen Schl&auchen'',
sondern eine echte Witerentw cklung einer Fahigkeit erfolgreicher
Unt ernehnen. Die Verflgbarkeit von Wssen, die schnellere gezielte
Ent wi ckl ung von Wssen und deren i mrer schneller werdende Verteilung
bei gleichzeitiger Abnahnme der Halbwertzeit von einmal erworbenen
Wssen stellen Erfolgsfaktoren fir Unternehnmen dar, welche in
dynam schen Mirkten und Unfel dern agi eren.

Ein w ssensbasiertes Unternehnmen wirkt als ein flexibles Netzwerk
von Konpetenzen, das sein Wssen zur richtigen Zeit amrichtigen Ot
in einer zweckbestinmenden Art letztlich jedem Mtarbeiter in der
Lage ist, Wssen zur Verfligung zu stellen. Der Schllssel faktor zum
Erfolg ist, Wssen zu erzeugen und | dsungsorientiert anzuwenden.
Dazu i st ei ne dur chgangi ge I nf or mati ons- und
Kommuni kati onsi nfrastruktur notwendig, was aber natirlich nicht
alles ist. Die kulturellen Voraussetzungen fir ein w ssensbasiertes
Unt ernehnmen sind zundchst einmal zu schaffen. O fenheit zum

unt er nehmeri schen W ssensaust ausch ohne , Bl ockaden und
W ssensabschottung*’ si nd W chti ge Bestandteil e der
Unt er nehnenskul tur. Die Akzeptanz fir das Thema wichst in der Praxis
parall el zum Leidensdruck. |Im Wssensmanagenent steckt fdr viele

Unt ernehnmen ein erhebliches noch ungenutztes Potential, eine stille
Reserve, die durch Schaffung einer entsprechenden Kul tur aktivierbar
i st.

Die IT bietet wesentlich nehr Ldsungen an, als die neisten
Unt er nehnen heute verkraften! Nahezu alle |T-Anwendungssystene und -
Werkzeuge sind bereits vorhanden. Der Einsatz der verschi edenen |IT-
Anwendungen erfolgt in der Praxis haufig noch informationsorientiert
und nicht im Kontext vom Know edge Fl ow.
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