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Wissensmanagement auf dem Weg zur Produktivitat. Die Desillusionie-
rung, die in den letzten Jahren dem Wissensmanagement anhaftete, wird zuneh-
mend durch fundierte Erkenntnisse ersetzt, die den Ubergang in die Produktivitét
ermdglichen. Hierbei ist das bewusste Aufzeigen der Wirksamkeit von Wissens-

management-MaBnahmen und ihres 6konomischen Beitrags entscheidend.

Integriertes Wissensmanagement unverzichtbar. Erst wenn Strategien,
Prozesse, Systeme und Wissensmanagement-Handlungsfelder integriert bzw.
abgestimmt sind, lasst sich wirkungsvolles Wissensmanagement realisieren.

Isolierte Losungen fiir Inhalte und Kontext nicht genug. Eine Fokussie-
rung von Wissensmanagement auf Dokumenten- oder Content-Management fiihrt
h&ufig zu dem Problem der wahrgenommenen ,Langsamkeit® und ,Aufwéandig-
keit“. Dieses entsteht durch das vergleichsweise zeitraubende Erstellen und Ver-
schlagworten von Informationen.

Explizite Wissensmanagement-Strategie haufig Fehlanzeige. Eine Re-
duktion des Wissensmanagements auf die System-Ebene fuhrt mittelfristig zu
Erklarungszwangen. Das Formulieren einer Strategie und eines entsprechenden
Messsystems hilft dagegen, den Erfolg von Wissensmanagement sowie die Wirk-
samkeit der eingeleiteten Maf3nahmen zu belegen.

Wissensmanagement oft nicht ausreichend in Arbeitsablaufe
integriert. Zum einen missen Wissensmanagement-Prozesse den konkreten
Arbeitsabldufen entsprechend gestaltet und unterstitzt werden. Zum anderen
mussen die flr die regularen Arbeitsablaufe genutzten Informations- und Wis-
sensmanagement-Systeme integriert sein.

Neue Impulse durch Social Software. Insbesondere Weblogs, Wikis, Social
Networks und Tagging bieten zahlreiche Potenziale, vergleichsweise einfach und
zielgerichtet Wissensmanagement-MaBnahmen zu unterstitzen.

Mit Wissensmanagement Potenziale gezielt ausschopfen

Kosten
Ohne systematisches

Wissensmanagement \

Mit systematischem

Wissensmanagement\

Zeit

Qualitat

* Gastautoren vertreten ihre eigene Meinung, die nicht notwendigerweise die von Deutsche Bank
Research ist.
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In der zweiten Hélfte der 1990er-Jahre erreichte die Beschéaftigung
mit Wissensmanagement (WM) den Gipfel des Modewellenzyklus
(Hype Cycle). Dieser Zyklus wird oft in die Phasen ,Ausléser”, ,Gip-
fel der Ubersteigerten Erwartungen®, , Tal der Desillusionierung®,
»oteigung der Erkenntnis® und schlieBlich ,Plateau der Produktivitat*
eingeteilt (s. Grafik 1).

Wissensmanagement auf dem Weg zur Produktivitat

Sichtbarkeit
Wissensmanagement
Gipfel der
Ausléser ibersteigerten Tal der Steigung der Plateau der Reife
Erwartungen Desillusionierung Erkenntnis Produktivitat >
Anfang der Mitte bis Ende der ca. 2001/2002 2005 - Zeit
90er-Jahre 90er-Jahre ! n

Fallstudie bei Winterthur Lebens-
versicherung:

Die Migration und Standardisierung von IT-
Altsystemen im Unternehmen bietet ein hohes
Effizienzsteigerungspotenzial, das aber nur
durch methodisches Vorgehen und intensiven
Wissensaustausch zwischen den parallel
arbeitenden Projektteams realisiert werden
kann. Die Berater miissen dazu das in jeder
Projektphase hinzugewonnene Wissen schnell
austauschen, das in einer zweiten Stufe zu-
satzlich auch in eine kontinuierliche Verbesse-
rung der Projektmethode einflieBen muss.

Die internationale Ausrichtung der WM-
Initiative sowie die mobile Arbeitsweise der
Berater erschweren einen persénlichen Wis-
sensaustausch und stellen somit hohe Anfor-
derungen an Zugéanglichkeit, Bedienbarkeit
und Funktionalitat der unterstitzenden Wis-
sensmanagement-Systeme. Die bislang einge-
setzten Informationssysteme (E-Mail, File-
Server) erfiillen diese Anforderungen nicht.*

* Vgl. Riempp, Gerold (2004). Integrierte Wissensmanage-
ment-Systeme — Architektur und praktische Anwendung.
Berlin.

S. 39.

Der Hype Cyle ist gekennzeichnet durch zahlreiche Veréffentlichun-
gen und Konferenzen zu WM. AuBBerdem wurden etliche Software-
Produkte lanciert sowie in vielen Organisationen WM-Aktivitaten und
-Strukturen ins Leben gerufen.

Im ,Tal der Desillusionierung“ ab etwa 2001/2002 blieb WM nicht
von Fragen zu Sinnhaftigkeit und dkonomischem Nutzen verschont,
die bei einer nur mittelbar wirkenden organisationalen Unterstit-
zungsdisziplin wie WM naturgemaf nicht trivial beantwortet werden
kénnen. Diese Phase fiel mit einer Rezession zusammen, folglich
waren die Einschnitte in WM-Budgets vielerorts hart. Die Chancen
fur eine Stabilisierung, kontinuierliche Verbesserung und somit fur
einen sichtbaren Erfolg der eingeleiteten WM-MaBnahmen standen
also schlecht. Da man sich schnellere und sichtbarere Ergebnisse
erhofft hatte, wurde WM vielmehr zunehmend als ,teuer und wir-
kungsarm® wahrgenommen.

Ungeachtet dieser zunachst euphorischen, dann kritischen Wahr-
nehmung von WM kénnen folgende grundlegende Entwicklungen im
Ubergang zum so genannten ,Informationszeitalter* beobachtet
werden:

— Komplexere Produkte und Dienstleistungen mit kiirzeren Le-
benszyklen,

— vermehrte Bildung globaler Wertschépfungsketten und

— Zunahme geistiger im Verhéltnis zu kdrperlicher menschlicher
Arbeitsleistung.

Damit untrennbar verbunden ist ein gesteigerter Bedarf an Wis-
senserzeugung, -austausch und -anwendung. Die grundsétzliche
Notwendigkeit eines férderlichen und nutzenstiftenden Umgangs mit
Wissen, sprich Wissensmanagement, steht au3er Frage.
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Individuen im Strudel von
Information Overload...

... und aufwéndigen WM-Prozessen

Wirksamkeit von WM-MaBnahmen
muss nachvollziehbar sein

Wissen, Daten & Informationen

Wissen ist die Gesamtheit der Kenntnisse und
Fahigkeiten, die Personen zur Lésung von
Problemen einsetzen. Dies umfasst sowohl
theoretische Erkenntnisse als auch praktische
Alltagsregeln und Handlungsanweisungen.
Wissen stiitzt sich dabei auf Daten und Infor-
mationen, ist im Gegensatz zu diesen jedoch
immer an Personen gebunden. Wissen ent-
steht als individueller Prozess in einem spezifi-
schen Kontext und manifestiert sich in Hand-
lungen. Dagegen sind Daten syntaktisch ge-
ordnete Wahrnehmungen Uber verschiedenste
Dinge und Sachverhalte, die in gedruckter,
gespeicherter, visueller, akustischer oder
sonstiger Form vorliegen. Wenn Daten in einen
Bedeutungskontext gesetzt werden, entstehen
Informationen. Aus betriebswirtschaftlicher
Sicht dienen Informationen zur Vorbereitung
von Entscheidungen und Handlungen.

Flichtige oder persistente Informationsobjekte
sind das Resultat der Reflexion einer Person
und der sich anschlieBenden Explizierung
durch diese. Typische Beispiele fiir Informati-
onsobjekte sind jegliche Art und Formen von
Texten, semistrukturierte Dokumente kollabo-
rativer Umgebungen sowie verbale Ausfihrun-
gen. Bei der Explizierung wird immer nur ein
Ausschnitt des mentalen Modells einer Person
betrachtet. Dabei ist die Auswahl des Aus-
schnitts hochsubjektiv. Die Person wahlt be-
wusst oder unbewusst die Teile und Aspekte
seines mentalen Modells aus, die sie fir rele-
vant halt. Durch die vorgenommene Explizie-
rung — z.B. durch Sprechen oder Schreiben
eines Berichts — wird der gewahlte Ausschnitt
aus dem mentalen Modell herausgeldst und in
Form eines Informationsobjekts ausgedriickt
und verfligbar gemacht.*

* Vgl. Smolnik, Stefan (2006). Wissensmanagement mit Topic
Maps in kollaborativen Umgebungen — Identifikation,
Explikation und Visualisierung von semantischen Netzwerken
in organisationalen Gedachtnissen, Aachen. S. 21, 28f.

Diese Tatsche erzeugt jedoch in der Praxis oft eine paradoxe Situa-
tion, wie Analysen von WM zeigen: Einerseits mussen Individuen ein
vermehrtes Aufkommen an Informationsobjekten bewaltigen (Infor-
mation Overload). Andererseits haben dieselben Personen einen
hohen Bedarf an Wissen, der oft nicht ausreichend, nicht zeitgerecht
oder nur unter hohem Aufwand gedeckt werden kann. Daher wer-
den existierende WM-Prozesse und -Systeme oft als unbefriedigend
und offensichtlich ineffizient empfunden. Dies gilt insbesondere,
wenn parallel mehrere, bereichsorientierte, isolierte und teils redun-
dante WM-L&sungen existieren, die Logistik fur Informationsobjekte
Uberwiegend auf E-Mail basiert und WM nicht ausreichend in die
Geschaftsprozesse integriert ist.’

Somit ist die Herausforderung auf dem Weg zum ,Plateau der Pro-
duktivitat®, tatséchlich wirkungsvolles WM zu konzipieren, umzuset-
zen, am Leben zu erhalten und kontinuierlich zu verbessern. Essen-
ziell dafir ist es, die Wirksamkeit von WM-MafBnahmen und ihren
6konomischen Beitrag bewusst aufzuzeigen (Business Case).

Ein Ansatz, um die notwendige Wirksamkeit zu erzielen, ist das
integrierte Wissensmanagement. ,Integriert” bedeutet dabei einer-
seits, die verschiedenen Bereiche des WM (im Weiteren anhand von
Ebenen und Handlungsfeldern dargestellt) sinnhaft zusammenzu-
fihren und andererseits, dieses WM in die Strategie, die Kultur, die
Prozesse und die Informationssysteme der jeweiligen Organisation
umfassend und wirkungsvoll einzubetten.

Gegenstand, Handlungsfelder und Ebenen des
Wissensmanagements

Der Gegenstand des WMs — das Wissen — kann allerdings gar nicht
direkt ,gemanaged®, d.h. bewirtschaftet werden, da es personenge-
bunden, nur teilweise bewusst, unsichtbar und nicht direkt tGbertrag-
bar ist. WM kann also nur Menschen bei der Schaffung, der Bewah-
rung, der Weitergabe und der Anwendung von Wissen unterstiitzen.
Daher benutzen die Autoren auch gerne den Begriff der Wissens-
unterstitzung (Knowledge Enabling), um diese Begrenzung zu be-
tonen. Da der Begriff Wissensmanagement aber allgemein verbrei-
tet ist, soll er im Weiteren Verwendung finden.

Unter WM wird das systematische Vorgehen einer Organisation
verstanden, um organisationale Ziele (wie beispielsweise Beitrag
zum Gemeinwohl, Gewinnmaximierung, Kostensenkung oder Be-
friedigung von Kundenbedurfnissen) durch die Optimierung der
Nutzung von Wissen zu erreichen. Zu diesem Zweck lokalisieren
und erfassen Individuen in Organisationen bestehendes Wissen,
férdern seinen Austausch sowie seine Verteilung und entwickeln
aktuell oder kiinftig bendtigtes Wissen. Die angesprochenen Orga-
nisationen kénnen Unternehmen sein, aber auch andere Organisa-
tionsformen, wie z.B. gemeinn(tzige Organisationen.

Wie kann aber eine Organisation die eben geforderte Optimierung
der Nutzung von Wissen bewirken, d.h. welches sind ihre Hand-
lungsfelder (,Stellhebel”) fur ein wirkungsvolles WM? Eine zentrale
Tatigkeit des WMs, der Austausch von Wissen zwischen Individuen,
muss immer dann geschehen, wenn mehrere Menschen ein ge-
meinsames Ziel (beispielsweise eines der oben genannten organi-
sationalen Ziele) erreichen wollen und sich daher abstimmen mus-
sen. Folglich ist Wissensaustausch eine Kerntéatigkeit des organisa-

' Vgl. Riempp, Gerold (2004). Integrierte Wissensmanagement-Systeme — Architek-

tur und praktische Anwendung. Berlin. S. 47.
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tionalen WM und seine Analyse fuhrt zu den ,Stellhebeln” flir WM.
Um ein integriertes (d.h. ganzheitliches und wirkungsvoll eingebette-
tes) Wissensmanagement erreichen zu kénnen, missen bei der
Gestaltung von WM-Strukturen und -Systemen vier Handlungsfelder
beachtet werden (s. Grafik 2).

Inhalte, Kompetenz, Zusammenarbeit und Kultur als Stellhebel fiir wirkungsvolles WM

Kultur

= Organisationales
Selbstverstandnis

= Menschenbild

= Fihrungsgrundsatze
= Anreizsysteme

= Vorbilder, Rollenmodelle
= Gesellschaftliches Umfeld
= Zeitgeist

= Ziel: Vertrauen, Fairness, Offenheit,
Anerkennung,
positive Motivation

Fm—mm—mm - —

Yellow Pages & Expertisever-
zeichnisse

Yellow Pages und Expertise- bzw. Kompetenz-
verzeichnisse listen Personen einer Organisa-
tion sowie deren Kompetenzen auf. Damit
dienen diese Verzeichnisse einerseits dem
Auffinden von Kompetenztragern, andererseits
WM-Verantwortlichen zum Erkennen von stark
und schwach besetzen Kompetenzfeldern.

Inhalte, in Form von
= Dokumenten

= Intranet, Internet

= E-Mail
= Online-Dienste, ...

A

= Kenntnisse
= Fahigkeiten
= Erfahrungen
= Intuition, ...

1
1
1
1
1
1
1
:
|  Kompetenz
1
1
1
1
1
1
1

Zusammenarbeit

= Netzwerke, Arbeitsgruppen,
Gemeinschaften

= Physische und virtuelle Rdume

= Sponsoren und Moderatoren, ...

Menschen sind die Trager von Wissen, das sie als personliche
Kompetenz (Kenntnisse, Féhigkeiten, Erfahrungen, etc.) in ihren
individuellen mentalen Modellen speichern. Wenn sie ihr Wissen
ausdricken (,Explikation), schaffen sie Inhalte in Form von Informa-
tionsobjekten (u.a. Dokumente, Intranet- und Internetseiten). Diese
Inhalte dienen h&ufig zum Transport bestimmter Ausschnitte der
mentalen Modelle der jeweiligen Autoren und sind damit wesentliche
Elemente des Wissensaustausches. Um gemeinsame Ziele zu er-
reichen, treffen sich Menschen in physischen oder virtuellen Rau-
men und arbeiten zusammen. Dabei sind ihre Kompetenzen und
Inhalte einerseits Grundlage der Zusammenarbeit, andererseits
bilden sie in transformierter oder neuer Form auch deren Ergebnis-
se. Somit stehen Kompetenzen, Inhalte und Zusammenarbeit in
enger wechselseitiger Beziehung. Die umgebende Kultur, gebildet
u.a. durch Selbstverstandnis, Menschenbild, Fihrungsgrundsétze,
etc., bildet den Rahmen flir das Zusammenwirken dieser drei Ele-
mente und somit fir Wissensmanagement insgesamt.

Gestaltungsméglichkeiten fiir Wissensmanagement

In den vier Handlungsfeldern bieten sich u.a. folgende Mdéglichkeiten
fir die Gestaltung von WM:

— Kompetenz: WM kann einerseits zur Férderung von Kompetenz
durch Unterstitzung von Lernvorgadngen beitragen und anderer-
seits Kompetenzen besser sichtbar machen, damit die geeigne-
ten Partner fir einen Wissensaustausch sich Gberhaupt oder

2 Siehe dazu ausfilhrlich Riempp, Gerold (2004). Integrierte Wissensmanagement-

Systeme — Architektur und praktische Anwendung. Berlin. S. 64.

13. September 2007



Nur integriertes Wissensmanagement ist nachhaltig! Deutsche Bank Research

Vier Handlungsfelder...

... und drei Ebenen des
Wissensmanagements

schneller finden kénnen (z.B. mit Hilfe von Yellow Pages bzw.
Expertiseverzeichnissen).

— Inhalte & Kontext: WM kann durch Bereitstellung leistungsféahiger

multimedialer Werkzeuge einerseits dazu beitragen, dass Infor-
mationsobjekte besser abgebildet und gefunden werden. Ande-
rerseits kdnnen diese Werkzeuge helfen, dass verschiedene Ver-
fahren der Wissensexplikation, z.B. Sprache, Text, Bilder, Grafi-
ken, bildhafte Vergleiche oder vorfihrende Handlungen, kombi-
niert werden kénnen und so die Kontextbildung erleichtert wird.
Konkret bedeutet dies, dass Autoren z.B. mit Hilfe von Textverar-
beitungs-, Grafik- und Prasentationsprogrammen zu explizieren-
des Wissen als Informationsobjekte ablegen. Mit Gberall und
komfortabel zugénglichen Speichersystemen sowie einer einheit-
lichen Terminologie dient WM der Bewahrung, dem Transport
und der Verfligbarmachung von Informationsobjekten. Leistungs-
fahige Navigations-, Such- und Darstellungsféahigkeiten erleich-
tern den Empféngern die Identifikation, Kontexterkennung und
Dekodierung.

— Zusammenarbeit: Durch eine méglichst férderliche Ausstattung

von physischen und virtuellen Rdumen mit Hilfen zur Identifikati-
on und zum Kennenlernen von Personen sowie mit Austausch-
kanalen und -werkzeugen katalysiert WM die Ubertragung von
Wissen. Ein typisches Beispiel fir einen solchen physischen
Raum sind Coach-Ecken mit einem Kaffeeautomaten. Elektroni-
sche Diskussionsforen mit Anzeigen des Online-Status von Dis-
kussionsteilnehmern sind ein Beispiel fir virtuelle Rdume. Je
gréBer und verteilter Organisationen sind, desto héher ist dabei
die Bedeutung virtueller RGume.

— Kultur: Eine sozial und emotional férderlich gestaltete Kultur in

Form von Offenheit, Fairness und Vertrauen ermutigt Menschen
zum Wissensaustausch und lasst sie diesen als befruchtend und
bereichernd erleben. WM kann im Rahmen von WM-Zielen, An-
reizsystemen, Mitarbeiterentwicklung und Training sowie durch
WM-Rollentrager zu einer férderlichen Kultur beitragen. Bespiels-
weise dienen Anreizsysteme der Motivation von Mitarbeitern zu
WM-férderlichem Verhalten durch monetére Anreize (z.B. durch
variable Gehaltsbestandteile, Pramien, oder Preise) oder durch
non-monetére Honorierung (z.B. durch Wettbewerbe mit Platzie-
rungen, heraushebende Anerkennung, Statussymbole).

WM-Strategie, WM-Prozesse und WM-Systeme

Die Verantwortlichen fir WM missen neben diesen vier Handlungs-
feldern auch berucksichtigen, auf welcher Ebene WM gestaltet
werden soll. Dabei wird auf die Ebenengliederung des Business
Engineering zuruckgegriffen, das grundséatzlich die Ebenen
Strategie, Prozesse und Systeme unterscheidet.’

Aus diesem Blickwinkel kann einerseits eine Organisation als Gan-
zes betrachtet werden, in der die drei Ebenen als Geschéftsstrate-
gie, Geschiéfts- und Unterstiitzungsprozesse und als die Summe der
Informationssysteme ausgepragt sind. WM wird im Weiteren als
organisationale Unterstitzungsfunktion (&hnlich wie Personalwesen
oder Informationstechnik) verstanden und bildet damit jeweils einen
Teil der genannten Ebenen einer gesamten Organisation. Anderer-
seits kann WM separiert betrachtet in die Ebenen von WM-
Strategie, WM-Prozessen und WM-Systemen unterteilt werden.

% Vgl. Osterle, Hubert (1995). Business Engineering: Prozess- und Systementwick-
lung, 2. Auflage, Berlin et al. S. 14.
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WM-Strategien...

... erfordern WM-Prozesse,...

... unterstitzt durch WM-Systeme

Fallstudie bei Pricewaterhouse-
Coopers Deutschland:

Die Mitarbeiter des Unternehmens benétigen
einerseits umfangliches Wissen zur Erledigung
ihrer Aufgaben, andererseits generieren sie bei
der Erbringung der Dienstleistungen Wissen
und abgeleitete Informationsobjekte in groBem
Umfang. Die gemachten Erfahrungen, erstell-
ten Produkte, begleitenden Dokumentationen,
entwickelten Methoden usw. werden bislang
nicht ausreichend als Basis flr neue Aufgaben
unternehmensweit nutzbar gemacht.*

*Vgl. Riempp, Gerold (2004). Integrierte Wissensmanagement-
Systeme — Architektur und praktische Anwendung, Berlin.
S. 29.

Dabei legt eine WM-Strategie die grundséatzliche Ausrichtung der
WM-Strukturen und -MaBnahmen flr eine Organisation fest. Die
durch diese Strukturen und MaBnahmen erzielte verbesserte Nut-
zung von Wissen leistet dann einen Beitrag zur besseren Zielerrei-
chung der Organisation insgesamt, d.h. die WM-Strategie ist ein Teil
der Geschéftstrategie.

Eine WM-Strategie wird haufig in Form von Zielen formuliert, die den
gewlnschten kiinftigen Zustand des WMs beschreiben. Fir die Er-
reichbarkeit dieser Ziele werden kritische Erfolgsfaktoren identifiziert
(Was muss gegeben sein, damit ein jeweiliges Ziel Gberhaupt er-
reichbar ist?). Daraus abgeleitet erfolgt die Definition von Indikato-
ren und Vorgaben fir die Zielerreichung (Wie kann ich ermitteln,
wann und in welchem MaBe ich ein Ziel erreicht habe?) und schlief3-
lich werden MaBBnahmen zur Zielerreichung abgeleitet (Was muss
ich tun, damit ich den gewlinschten WM-Zielzustand erreiche?).

WM-Prozesse sind die zu WM gehérigen, grundlegenden Tatigkei-
ten in ihrer jeweils situationsspezifischen Auspragung: Lokalisieren
& Erfassen, Austauschen & Verteilen, Nutzen sowie Entwickeln von
Wissen.

WM-Systeme sind Informationssysteme, die Menschen bei der Aus-
fihrung der WM-Prozesse unterstiitzen. Diese Systeme helfen den
Mitarbeitern beispielsweise durch die Bereitstellung geeigneter In-
formationsobjekte, die sie fur ihre Aufgaben bendtigen, beim Auffin-
den von Mitarbeitern mit einschlagigen Féhigkeiten zu einer be-
stimmten Fragestellung oder durch Bereitstellen virtueller Raume fur
die Zusammenarbeit. Es ist wichtig zu betonen, dass WM-Systeme
dabei kein Wissen speichern und Ubertragen, sondern lediglich In-
formationsobjekte. Der Versuch, Wissen selbst zu speichern, ist
Gegenstand der Disziplin der Kinstlichen Intelligenz (KI) und wird
hier nicht nédher betrachtet.

Befunde in der Praxis

In Fallstudien-Analysen in der Praxis wurde u.a. die Frage gestellt,
warum die in einer bestimmten Organisation bis dahin gewéahlten
Wissensmanagement-Anséatze und -Lésungen (noch) nicht die ge-
wiinschten Ergebnisse erbracht haben.* Folgende zentrale Befunde
traten dabei zu Tage:

Isolierte Lésungen fiir Inhalte und Kontext nicht ausreichend

Erstens konzentrieren sich die Anstrengungen in der Mehrzahl der
Falle auf ein oder zwei der Handlungsfelder, wobei insbesondere
h&ufig Lé6sungen fur Inhalte & Kontext dominieren, wie beispielswei-
se Dokumentenmanagement, Content-Management, Intranets, etc.
Hauptséchliches Problem ist hierbei oft die wahrgenommene ,Lang-
samkeit“ und ,,Aufwéndigkeit“ von WM, die durch den vergleichswei-
se hohen zeitlichen und personellen Aufwand fir eine Explikation,
Verschlagwortung, etc. von Informationsobjekten und deren spéte-
res Auffinden entsteht. Dieser Aufwand ist aber nur fir bestimmte,
z.B. komplexe oder langlebige Aufgaben und Themengebiete zu
rechtfertigen und alle anderen Formen des Wissensaustausches
(z.B. spontaner oder wenig umfénglicher, aber sehr wichtiger und
zeitkritischer Wissensaustausch) bleiben ohne systematische Unter-
stutzung durch WM. Dies fuhrt zur Wahrnehmung von WM-
Lésungen als nur begrenzt hilfreich oder gar, weil mit Explikations-

* Fur einen Uberblick tber die Fallstudien und deren Analyse siehe Riempp, Gerold
(2004). Integrierte Wissensmanagement-Systeme — Architektur und praktische
Anwendung. Berlin. S. 11.
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Wissensarbeit wird oft als Ballast

empfunden

Fokus auf System-Ebene nicht

ausreichend

Klare strategische Zielsetzung und

Einbettung in konkrete Ablaufe

unerlédsslich

pflichten einhergehend, als zusatzliche Belastung. Bei stark auf
Inhalte fokussiertem WM tritt zudem haufig das Problem auf, dass
die Autoren der Informationsobjekte nach anfanglicher, meist reger
Explikationstatigkeit mit fortschreitender Dauer mangels direkter
Interaktion zwischen Sender und Empféanger zu wenig eigenen Nut-
zen erkennen. Folglich beschranken sie sich zunehmend auf ihre
eigentlichen Aufgaben und das damit verbundene Erstellen von
Informationsobjekten und vernachlassigen nicht selten das Ablegen
im WM-System. Damit fallt eine Gberwiegend auf Inhalte fokussierte
WM-L8sung nach einiger Zeit reger Nutzung oft wieder auf das Ex-
plikationsniveau vor ihrer Einfihrung zurlick und es bleibt ,nur® ein
besser bestuckter Informationsspeicher mit maBigen Zugriffszahlen
zurlick. Dies stellt an sich zwar auch eine Verbesserung dar, sie
bleibt jedoch hinter den urspringlich meist hohen Erwartungen an
WM deutlich zuriick. Fur eine gro3e Anzahl organisationaler Aufga-
ben, die erganzend oder teilweise ausschlie3lich WM-Unterstutzung
aus den anderen Handlungsfeldern benétigen wirden, sehen die
betroffenen Wissensarbeiter wenig oder keine Verbesserung durch
ein solch begrenztes WM.

Explizite WM-Strategie fehlt hdufig

Zweitens findet nicht selten eine Reduktion auf eine Ebene des
WNMs statt, wobei in der Praxis liberwiegend ein Fokus auf die Sys-
tem-Ebene zu beobachten ist. Dies kann durchaus anfangs zu
Uberzeugenden Verbesserungen fihren. Fehlt aber eine auf die
spezifischen Anforderungen der jeweiligen Organisation abgestimm-
te, umfassende, explizite und vor allem mit der Unternehmensilei-
tung regelmafig abgestimmte WM-Strategie inklusive Messsystem
und Berichterstattung, so stellt sich meist ab der zweiten oder dritten
Budgetrunde nach Einfihrung der neuen WM-Strukturen und
-Lésungen die Frage nach den urspriinglichen Zielen. Diese liegen
oft nur grob und unspezifisch vor. Zudem wird der Grad der Zieler-
reichung, sprich der Erfolg von WM, in Frage gestellt. Kénnen diese
Fragen nicht ausreichend Uberzeugend beantwortet werden, ist also
die Wirksamkeit der eingeleiteten WM-MaBnahmen nicht klar genug
aufzeigbar, folgen haufig Budgetkirzungen, die das bereits Erreich-
te wieder gefahrden. Diese Geféhrdung ist insbesondere bei einem
Fokus auf die System-Ebene gegeben, weil die Implementierung
und der Betrieb von WM-Systemen erhebliche Kosten verursachen.
Ein typisches Beispiel hierfur ist eine Fokussierung auf Dokumen-
tenmanagementsysteme. Haufig werden Lizenzen entsprechender
Systeme beschafft und Systeme werden ausgerollt, auch wenn die
strategische Zielsetzung nicht klar ist oder eine Einbettung in kon-
krete Arbeitsablaufe nicht vorgenommen wird. In einer solchen Situ-
ation kann den Kosten dann kein ausreichend darstellbarer Nutzen
gegenibergestellt werden. Mit geringerem Budget kann aber das
WM-System weniger gut gepflegt werden, was die Akzeptanz bei
den Anwendern senkt. Dies kann zu einer selbst verstarkenden Ab-
wartsspirale fihren, an deren Ende das Verebben des organisatio-
nalen WMs steht. Es bleibt schlieBlich die bereits in der Einleitung
beschriebene Wahrnehmung von WM als ,teuer und wirkungsarm®.

WM nicht ausreichend in Arbeitsabléufe integriert

Ein dritter Befund fur nicht ausreichende Nutzung und Akzeptanz
von WM liegt in der fehlenden oder zu geringen Einbettung von WM
in die taglichen Arbeitsablaufe (sprich Prozesse) der Mitarbeiter.
Dies kann sich einerseits darin ausdrucken, dass WM-Prozesse
(d.h. das Lokalisieren & Erfassen, Austauschen & Verteilen, Nutzen
sowie Entwickeln von Wissen) aus Sicht der WM-Verantwortlichen
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Nur integriertes WM kann Potenziale
dauerhaft realisieren

Ebenen und Handlungsfelder von WM
funktionieren nur als Ganzes

nur in allgemeiner und fur die gesamte Organisation gleicher Form
unterstitzt werden sollen. Dabei macht es einen erheblichen Unter-
schied, ob beispielsweise das Austauschen & Verteilen von Wissen
far die Mitarbeiter eines Kundendienstbereichs oder einer For-
schungs- und Entwicklungsabteilung unterstiitzt werden soll, da
Aufgaben, zeitliche Restriktionen und Inhalte des Austausches deut-
lich verschieden sind. Andererseits kann eine mangelnde Einbettung
auf der System-Ebene vorliegen, wenn die fiir die Erledigung der
regularen Arbeitsabldufe genutzten Informationssysteme und die
WM-Systeme separiert sind und damit fir die Anwender hinderliche
Kontext- und Medienbriiche bestehen. Eine solche Situation liegt
beispielsweise vor, wenn Informationsobjekte auf Dateiservern im
Netzwerk statt in Dokumentenmanagementsystemen abgelegt wer-
den.

Alle beschriebenen Befunde zeigen, dass die Handlungsfelder und
Ebenen des WMs bei der Einfihrung von WM-Systemen nicht voll-
sténdig bericksichtigt wurden. AuBerdem reflektieren sie eine nicht
ausreichende Einbettung von WM in die jeweilige Organisation.
Daraus entstand zuné&chst die Hypothese, dass erst vollstdndiges
und eingebettetes WM (im Weiteren auch als ,integriertes WM* be-
zeichnet) die offensichtlich vorhandenen Potenziale von WM in dau-
erhafter Form realisieren kann. Diese Hypothese bestatigten Beo-
bachtungen im Rahmen von Aktionsforschung (d.h. mit initialer Ana-
lyse, gestalterischem Beitrag der Forscher und nachgelagerter U-
berpriifung der umgesetzten MaBnahmen).® In derzeit laufenden
Projekten zur Analyse und Verbesserung von WM in verschiedenen
Organisationen machen die Autoren weitere Befunde, die diese
Hypothese stltzen.

Architektur fiir Wissensmanagement und Wege der
Integration

Der Ansatz des ,integrierten Wissensmanagements* ist zur besse-
ren Ubersicht in einer Architektur zusammengefasst, welche die
Ebenen der Strategie, der Prozesse und der Informationssysteme
sowie die vier Handlungsfelder fir WM in ihrem Zusammenhang
darstellt (s. Grafik 3).

In der Architektur bilden drei der vier oben eingefihrten Handlungs-
felder die zentralen S&ulen einer Wissensmanagementldésung, die
alle Ebenen bestimmen. Das vierte Handlungsfeld Kulfur umrahmt
und beeinflusst die Auspragung aller Elemente der Architektur.

Ein wesentlicher Ansatzpunkt des integrierten WMs ist es nun, die
Ebenen und Handlungsfelder in mehrfacher Weise zu einem Gan-
zen zusammenzufiihren. Dabei kbnnen anhand der dargestellten
Architektur (s. Grafik 3) folgende Richtungen der Integration unter-
schieden werden:

— Vertikal: Integration der Ebenen der Architektur.
— Horizontal: Verbindung zwischen den Saulen der Architektur.

® Vgl. Riempp, Gerold (2004). Integrierte Wissensmanagement-Systeme — Architek-
tur und praktische Anwendung. Berlin. S. 298.
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Architektur fiir integriertes Wissensmanagement
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Fokus auf langfristigen Nutzen...

...und nicht auf ,,Quick-Win“

Vertikale Integration: Griindliches planerisches Vorgehen
notwendig

In vertikaler Richtung der Architektur muss die WM-Strategie zu-
nachst Top-Down aus der Geschéftsstrategie abgeleitet werden.
Dies gibt die grundsétzliche Richtung vor (,Was will ich mit der Un-
terstlitzung der Geschéfts- und Unterstltzungsprozesse durch WM
erreichen?). Mégliche Zielrichtungen kénnen beispielsweise eine
Verbesserung der Produktqualitat, die Beschleunigung von Durch-
laufzeiten oder eine erhdhte Kundenzufriedenheit sein. Die hierflr
notwendigen Schritte auf der Strategie- und Prozess-Ebene von WM
werden nach Beobachtungen der Autoren in der Praxis gerade zu
Beginn der WM-Aktivitdten gerne recht zlgig absolviert oder ganz
Ubergangen, da man schnell greifbare (h&aufig technische) Ergebnis-
se vorweisen will. Eine solche auf den ,,Quick-Win“ orientierte Vor-
gehensweise bereitet im zweiten oder dritten Berichtszeitraum nach
dem Start haufig erhebliche Schwierigkeiten, wenn der generierte

13. September 2007



Deutsche Bank Research

Zconomics 64

Das WM-System fiir eine Organisation
gibt es nicht

Eine Benutzerschnittstelle, sprich ein
Portal, ist essenziell

Integration auf der Strategie- und
Prozessebene...

Nutzen dargestellt und in der Folge das Budget fir weitere Perioden
gerechtfertigt werden soll. Eine wesentliche Voraussetzung der ver-
tikalen Integration ist daher ein grindliches planerisches und vor
allem zusammenhangendes Vorgehen bei der Gestaltung der WM-
Strategie und der Ableitung der WM-Prozesse. Ein wichtiges Binde-
glied zwischen Strategie- und Prozess-Ebene ist dabei das Mess-
system. Bei seiner initialen Gestaltung missen die Ebenen von
Strategie Uber Prozess bis System ganzheitlich durchdacht werden,
zumal bei spéteren Auswertungen Unstimmigkeiten zwischen den
Ebenen oft schnell sichtbar werden. SchlieBlich ist das Messsystem
das zentrale Instrument zur Darstellung der Zielerreichung und da-
mit zur langfristigen Rechtfertigung von WM.

Auf die zentrale Rolle der WM-Prozesse als Bindeglieder zwischen
Prozess- und System-Ebene wurde oben bereits eingegangen. Als
Herausforderung in der Praxis zeigt sich dabei die oft zligige Veran-
derung der Geschéfts- und Unterstiitzungsprozesse (z.B. durch
neue Produkte und Dienstleistungen, Zukaufe oder Fusionen oder
Anderung von Verantwortungsbereichen). Um eine adéaquate Unter-
stitzung dauerhaft zu gewahrleisten, missen die WM-Prozesse und
mit ihnen das unterstitzende WM-System jeweils mit angepasst
werden. Letzteres sollte dazu flexibel und mit so geringem Aufwand
wie méglich konfigurierbar sein. Uber den Zeitverlauf gesehen gibt
es folglich gar nicht das WM-System einer Organisation im Sinne
eines feststehenden Systems, sondern vielmehr eine Basisplattform
zur Unterstitzung von WM, die bedarfsorientiert bestimmte Funktio-
nen — oft zeitlich begrenzt — bereitstellt.

Auf der System-Ebene bedeutet vertikale Integration vor allem die
Zusammenfuhrung aller fir WM benétigten Informationen und Funk-
tionen in einer Benutzerschnittstelle. In der oben eingefiihrten Archi-
tektur wird hierfirr die Metapher des Portals benutzt. Ein Portal dient
der Integration elektronischer Dienste und Anwendungen mit ein-
heitlicher, personalisierbarer Benutzeroberflache. Um diese Integra-
tion zu bewerkstelligen, steht zwischen dem Portal und den Applika-
tionen der Ordnungsrahmen, mit dessen Hilfe auf der Basis einer
einheitlichen Taxonomie oder Ontologie u.a. die Navigationsstruktur,
das Layout und eine einheitliche Darstellung (z.B. durch Style-
guides) gewahrleistet wird. Zwischen Applikationen und den Infor-
mationsspeichern steht die Integrationsschicht, die den Zugriff einer
Applikation auf alle benétigten internen und externen Quellen und
Speichersysteme sicherstellen muss. Bei umfangreichen WM-
Systemen kann dies sehr aufwéandig sein, beispielsweise um einer
Suchmaschine die Indexierung umfangreicher, verteilter Informati-
onsobjektbestande zu erméglichen.

Horizontale Integration: Sdulen verbinden

Die horizontale Integration driickt sich auf der Strategie- und Pro-
zess-Ebene vor allem in der zusammenhangenden Analyse, Pla-
nung und Gestaltung von WM in und zwischen den Saulen Transak-
tionen, Inhalte, Zusammenarbeit, Kompetenz und Orientierung so-
wie unter Beruicksichtigung des Handlungsfelds Kultur aus. Die vor-
gestellte Architektur unterstitzt die Planer und Umsetzer hier vor
allem als Strukturierungshilfe und zur Wahrung der Vollstédndigkeit
des Ansatzes.

Insbesondere auf der Strategie-Ebene dient Integration als grundle-
gendes Gestaltungsprinzip, um schon auf der Ebene der WM-Ziele
ein Zusammenwirken verschiedener Handlungsfelder, WM-Pro-
zesse, WM-Systeme, WM-Organisationsstrukturen, Organisations-
einheiten, etc. zu planen und vorzugeben.

10
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... sowie auf der System-Ebene

Integriertes WM schafft Nutzen...

... und kann diesen vermitteln

Neue Impulse durch Social Software

Auf der System-Ebene bedeutet horizontale Integration, die Portal-
funktionen des Informationsobjekte-Managements (Content-
Management-Systeme), der virtuellen Raume fir Zusammenarbeit
(Community-Management-Systeme), des Kompetenzprofile-
Managements (Competence-Management-Systeme), des
E-Learning sowie transaktionaler Systeme zur Schaffung einer effi-
zienten Arbeitsumgebung fiir die Rollentréger in den WM-Prozessen
eng zu verbinden. Ein Portal bietet den Anwendern beispielsweise
Funktionen in einer einheitlichen Benutzeroberfliche zur Ablage von
Informationsobjekten, zur synchronen und asynchronen Kommuni-
kation (z.B. Uber das Versenden von Nachrichten), zur Vereinbarung
von Terminen sowie zur Initialisierung von und Teilnahme an Dis-
kussionen.

Das Ergebnis einer vollstdndigen vertikalen und horizontalen Integ-
ration ist eine durchgangige, geschéaftsstrategiekonforme, gezielt
steuerbare, in die Geschéfts- und Unterstitzungsprozesse einge-
bettete sowie systemseitig adaquat unterstitzte Wissensmanage-
mentlésung. Diese berlcksichtigt und bildet die Handlungsfelder
des WMs in der fiur die jeweilige Organisation und ihre verschiede-
nen Bereiche richtigen Gewichtung ab. Ein solcherart integriertes
WM schafft auf Basis der Beobachtungen in der Praxis signifikanten
Nutzen und — nicht minder bedeutend — es kann diesen auch
schlissig und tberzeugend darstellen.

Im Bereich der technologischen Unterstitzung von WM findet ein
permanenter technologischer Wandel statt, wobei die grundlegen-
den (weiter oben bereits eingefiihrten) Handlungsfelder allerdings
stabil bleiben. Wahrend die ersten Generationen von WM-Systemen
auf proprietaren Herstellerarchitekturen basierten und trotz vorhan-
dener Schnittstellen de facto Inselldsungen waren, setzen sich in
jungerer Zeit verstérkt offene Technologien des World Wide Web
(WWW) zur systemseitigen Unterstitzung von WM durch. Im Fol-
genden wird auf eine bestimmte Gruppe dieser Technologien, ge-
nannt Social Software, nédher eingegangen.

Aktuelle Technologietrends — Unterstiitzung des Wis-
sensmanagements durch Social Software

Anwendungen und Techniken der Social Software finden im WWW
derzeit eine groBe Beachtung. Dabei sind vor allem Weblogs (kurz:
Blogs)e, Wikis, Social Networks’ sowie Tagging und Folksonomies
weit verbreitet. Neben den vielfachen Einsatzszenarien im WWW
prifen zunehmend Organisationen die interne Einflihrung von
Social Software im Rahmen des Wissensmanagements.

Weblogs und Wikis

Weblogs und Wikis leisten einen Beitrag fir das organisationsweite
und -ubergreifende Management von digitalen Inhalten, indem sie
die Mitarbeiter dabei unterstitzen, ihre Aufgaben durch die Erstel-
lung, Veroéffentlichung und Nutzung von Inhalten auszufiihren. Somit
adressieren Weblogs und Wikis die Saule des Content-Manage-
ments. Gerade Weblogs bieten eine einfache Organisation der In-
halte: neue Eintrage stehen an oberster Stelle, altere folgen in um-
gekehrt chronologischer Reihenfolge (statt einer haufig vorherr-

Vgl. Jich, Claudia und Antje Stobbe (2005). Blogs: ein neues Zaubermittel der
Unternehmenskommunikation? Deutsche Bank Research, E-conomics 53, Frank-
furt am Main.

Vgl. Heng, Stefan, Thomas Meyer, und Antje Stobbe (2007). Implications of Web
2.0 for financial institutions: Be a driver, not a passenger. Deutsche Bank Re-
search, E-conomics 63, Frankfurt am Main.
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Wikis weisen insgesamt hohen Grad

an Objektivitéat auf...

... Weblogs dagegen sind stark
subjektiv gepragt,...

beide heben sich von traditionellen
Content-Management-Prozessen ab

schenden manuellen und hierarchischen Organisation). Zudem las-
sen sich Inhalte mittels einer einfachen Benutzungsschnittstelle (in
der Regel ein Webformular und eine einfache Syntax im Gegensatz
zu z.B. einem HTML-Editor) leicht aktualisieren sowie einfach nut-
zen (beispielsweise kdnnen relevante Inhalte mit einem RSS Rea-
der abonniert werden, so dass das regelméaBige Aufrufen einer Int-
ranet-Webseite oder eines proprietaren Content-Management-
Systems (CMS) entfallt). Gerade die effektiven Navigations-, Such-
und Représentationsfunktionalitditen von Weblogs und Wikis erleich-
tern die Identifikation, das Erkennen von Kontexten und die Verar-
beitung von relevanten Inhalten. Des Weiteren entwickelt sich durch
das kollaborative Erstellen der Inhalte eine konsistente Terminolo-
gie, die durch Tagging-Mechanismen weiter verfeinert werden kann
(siehe unten).

Bei Wikis kann grundsétzlich eine Gleichsetzung von Leser und
Autor stattfinden, d.h. organisationsinterne Inhalte werden kollabora-
tiv erstellt und gepflegt. Somit besteht kein Besitztum an Inhalten.
Eine kritische Masse an beteiligten Personen vorausgesetzt, kdnnen
die in Wikis verwalteten Inhalte einen hohen Grad an Objektivitat
aufweisen. Folglich eignen sich Wikis in organisationsinternen Kon-
texten insbesondere fiir das kollaborative Erstellen von Enzyklopa-
dien, Lexika oder Lessons-learned-Berichten. Dagegen wird ein
Weblog in der Regel nur von einem Autor — in Ausnahmefallen auch
von einer ausgewéhlten Autorengruppe — betrieben, d.h. Weblogs
sind stark subjektiv gepragt. Alle anderen Personen kdnnen durch
die flr Weblogs charakteristische Kommentarfunktion Beitrdge zu
einzelnen Weblog-Inhalten beisteuern.

Weblogs und Wikis kdnnen neben ihrer Rolle als Alternativen zu
teuren und komplexen proprietaren CMS, Bulletin Boards und Dis-
kussionsforen in weiteren spezifischen Einsatzszenarien Nutzen
stiften. Beispielsweise kdnnen sie zur Erfassung und Verwaltung
von Lessons-learned- und Best-Practices-Berichten eingesetzt wer-
den. Aufgrund der einfachen Handhabung und des ausgepragten
sozialen und kollaborativen Charakters bietet sich insbesondere ein
Einsatz zur Unterstitzung des organisationalen E-Learnings an. Die
inh&rente Subjektivitdt von Weblogs kann schlielich zur Meinungs-
findung, -verbreitung und ggf. auch -bildung eingesetzt werden (sie-
he als allgemeine Negativbeispiele die massive Kritik an dem Han-
dy-Klingelton-Anbieter Jamba! oder an der Kampagne ,,Du bist
Deutschland®). Im organisationalen Kontext bietet sich dies zum
einen als internes Kommunikationsmedium zur Information von Mit-
arbeitern sowie zum anderen extern zur Pflege von Kunden- und
Investorenbeziehungen an.

Weblogs und Wikis tragen also insbesondere im Vergleich zu traditi-
onellen Content-Management-Prozessen und proprietdren CMS zu
folgenden drei Nutzenkategorien bei:

— Kostenreduktionen vor allem durch zeitgerechte Verfugbarma-
chung relevanter Inhalte insbesondere in Wikis aber auch in
Weblogs; daruber hinaus kénnen Lizenzkosten eingespart wer-
den.

— Zeitreduktionen aufgrund kirzerer Informationsrecherchezeiten
durch effektive Navigations-, Such- und Repréasentationsfunktio-
nalitdten in Weblogs und Wikis.

— Qualitdtssteigerungen durch erhéhte Innovationsfahigkeit auf-
grund des besseren Wissensaustauschs, den diese Form des
kollaborativen Content-Managements ermdglicht.

12
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Definitionen: Social Networks und
Community-Management

Unter Social Networks (Soziale Netzwerke)
wird eine gezielte lose Form der Organisiert-
heit in Form von zielbezogenen Organisatio-
nen verstanden — z.B. informelle Zusammen-
schlisse von Menschen und Verbande, die
durch das Netzwerk einen Vorteil erfahren
oder sich erhoffen. Social-Network-Lésungen
bieten die Méglichkeit, die Beziehungen eines
Social Networks zielgerichtet zu verwalten.
Dies findet in der Regel im Internet statt.

Das Community-Management erméglicht und

verbessert die Zusammenarbeit von rdumlich

und/oder zeitlich getrennten Mitarbeitern einer
Organisation mit Hilfe virtueller Rdume.

Beitrag von Social-Network-Lésungen
fur Community-Management

Social Networks

Social-Network-Lésungen kdénnen sowohl fir das Kompetenzmana-
gement als auch fir das Community-Management eingesetzt wer-
den. Im Rahmen des Kompetenzmanagements kann ein starker
Effekt auf das Wissensmanagement mit vergleichsweise geringem
Aufwand erzielt werden So kénnen Social-Network-L&sungen wie
beispielsweise openBC/XING dazu beitragen, existierende Kompe-
tenzen transparent darzustellen, Kompetenzllicken aufzuzeigen
sowie die Entwicklung bendtigter und neuer Kompetenzen zu unter-
stlitzen. Die fur Social-Network-Dienste typischen expliziten, bidirek-
tionalen Verbindungen zwischen Personen erzeugen des Weiteren
Kompetenzverknlipfungsnetzwerke; diese bilden in Organisationen
oft selbstorganisierte Kompetenzverzeichnisse, ohne dass spezielle
personalbezogene MaBnahmen notwendig sind. Dariber hinaus
wird die flache oder auch hierarchische Organisation von Yellow
Pages oder Expertiseverzeichnissen erweitert.

Neben der beschriebenen Unterstiitzung des Managements von
Kompetenzen wird eine einfache Verwaltung von Kontakten und
Kontaktinformationen ermdéglicht. Sowohl die Pflege von Kompe-
tenzprofilen und Kontaktinformationen als auch der entsprechenden
Netzwerke durch die Mitarbeiter einer Organisation ist intuitiv durch-
zuflihren. Eine hohe Qualitat der Eintrage wird haufig durch ein ho-
hes Bewusstsein fir die soziale Wahrnehmung eingepflegter Infor-
mationen sowie folglich durch eine intensive Nutzung entsprechen-
der Lésungen erreicht (beispielsweise mlssen die bidirektionalen
Verbindungen von Personen explizit akzeptiert werden). So bilden
sich neben den genannten Kompetenzverzeichnissen auch Organi-
sationsverzeichnisse, wie z.B. Telefonverzeichnisse.

Gerade aus der Mdglichkeit, Kompetenzverkniipfungsnetzwerke zu
bilden, lasst sich auch der Beitrag von Social-Network-Lésungen fir
das Community-Management ableiten. Zum einen erleichtern solche
Netzwerke das Bilden von Communities, indem Wissenstrager zum
Wissensaustausch zusammengebracht werden. Zum anderen stel-
len Social-Network-L6sungen Gruppen- oder Foren-Funktionalitaten
zum Kreieren und Management von virtuellen RGumen zur Verfu-
gung, die eine wichtige Unterstitzungsfunktion fir das Management
von Communities darstellen. Eine weitere Unterstiitzung erfahrt
dieser Prozess durch héufig verfugbare integrierte Instant-Messag-
ing-Funktionalitaten. SchlieBlich werden Community-Management-
Aktivitdten von Organisationsmitgliedern sehr intensiv wahrgenom-
men.

Zusammenfassend lassen sich auch hier folgende Potenziale identi-
fizieren, die sich vor allem im Vergleich zu nicht IT-unterstitztem
Kompetenzmanagement ergeben:

— Kostenreduktionen, weil Kompetenztrager in den durch Social-
Network-Lésungen gebildeten Kompetenz- und Organisations-
verzeichnissen zeitnah identifiziert werden kénnen.

— Zeitreduktionen durch effizienteren Wissensaustausch und
schnellere Einarbeitung neuer Mitarbeiter aufgrund explizit ver-
fugbarer Kompetenzprofile und aufgrund eines leichten Zugangs
zu relevanten Communities.

— Qualitdtssteigerungen aufgrund besserer Arbeitsunterstitzung
durch explizite Kompetenzprofile sowie verbesserte Koordination
zwischen Organisationseinheiten — einerseits ermdéglicht durch
Kompetenz- und Kontaktnetzwerke und andererseits durch
Communities Uber Organisationseinheitsgrenzen hinweg.

13. September 2007
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Tag-Sammlungen erméglichen die
Bildung eines Organisations-
vokabulars

Themen der Woche auf
Spiegel Online als Tag Cloud
(15.07.07)

Themen der Woche 0

Anti-Terror Deutsche Bahn
Frankreich Friedenstruppen
Irak Islamisten Pakistan

Salman Rushdie Tour de
France USA Unruhen
Giinter Wallraff n

Potenziale im Vergleich zur Volltext-
suche

Tagging und Folksonomies

Tagging, d.h. das Auszeichnen oder auch Indexieren von Inhalten
mit frei vergebenen Stichwértern (auch: Tags, Deskriptoren, Metada-
ten, Attributen), ermdglicht zum einen die inhaltsgetreue Beschrei-
bung von Informationsobjekten durch die Autoren selbst. Dadurch
kann eine volltextbasierte Informationsrecherche durch auf Tags
basierende Navigations- oder Suchverfahren (auch: attributbasierte
Suche) erweitert werden, die kleinere und prazisere Ergebnismen-
gen liefern. Infolgedessen reduziert sich der Nachbearbeitungsauf-
wand fir den Anwender und gewlinschte Informationsobjekte sind
schneller auffindbar.® Zum anderen bilden sich durch gemeinschaft-
liches Indexieren Tag-Sammlungen, die als Folksonomies (,folk® +
Ltaxonomy“) bezeichnet werden. Folksonomies dienen dazu, ein
Stichwortsystem bestehend aus einem Kernbegriffsbestand zu
schaffen, und erméglichen somit die Bildung eines Organisations-
vokabulars. Es wird folglich eine Sach- bzw. InhaltserschlieBung der
mit Tags versehenen Inhalte méglich. Tagging-Mechanismen sind
daher der Séule Orientierung zuzurechnen.

Flr Social Software typisch ist eine einfache Benutzungsschnitt-
stelle. Diese ist auch charakteristisch fir das Tagging und erméglicht
die einfache Zuweisung von Tags zu Inhalten aller Art (beispielswei-
se Eintrége in Weblogs, Fotos und Videos, Kontakte und Book-
marks) sowie die Tag-basierte Suche. Die Funktionalitadten werden
in der Regel durch eine Tag Cloud unterstiitzt, welche die meist
genutzten Tags anschaulich représentiert (s. Grafik 4). Anwender
orientieren sich bei der Zuweisung von Tags an den in der Tag
Cloud aufgefiihrten Tags, so dass sich mit der Zeit ein vergleichs-
weise stabiles und aussagekraftiges Organisationsvokabular bildet.
Eine Exploration von Inhalten Gber die zugewiesenen Tags fiihrt
zudem zur Identifikation von verborgenen Informationen und Zu-
sammenhangen. Die Zuweisung von Tags zu Inhalten —d.h. die
Auszeichnung bzw. Annotation von Informationsobjekten mit Meta-
daten — wird schlieBlich als wichtige Voraussetzung fir den organi-
sationalen Einsatz von Semantic-Web-Technologien angesehen.

Folgende Potenziale ergeben sich aus den beschriebenen Techni-
ken im Vergleich zur simplen Volltextsuche:

— Reduktionen von Kosten und Zeit, da sowohl geschéftsprozess-
relevante Informationsobjekte als auch bendtigte Kompetenztra-
ger mittels der effizienten Such- und Navigationsfunktionalitaten
von Tagging-Mechanismen rechtzeitig und schneller verflgbar
gemacht werden kénnen.

— Qualitdtssteigerungen und erneut Kosten- und Zeitreduktionen,
weil die Identifikation von bisher unbekannten Informationen oder
Zusammenhangen zur Vermeidung von Fehlern aus Unkenntnis
beitragt, zu kirzeren Recherchezeiten sowie zu gesteigerter In-
novationsfahigkeit fuhrt.

& Vgl. Smolnik, Stefan (2006). Wissensmanagement mit Topic Maps in kollaborati-
ven Umgebungen — Identifikation, Explikation und Visualisierung von semanti-
schen Netzwerken in organisationalen Gedachtnissen. Aachen. S. 74ff.
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Erfolgreiche Einfiihrung und Nutzung von Social Software in
Organisationen

Das in Grafik 5 dargestellte Cockpit fasst den Wirkungszusammen-
hang zwischen Anwendungen und Techniken der Social Software,
kritischen Erfolgsfaktoren und Leistungsindikatoren zusammen und
illustriert ein Vorgehen fir die erfolgreiche Einfihrung und Nutzung
von Social Software in Organisationen.

Technikaffine Unternehmen setzen auf ~ Der organisationale Einsatz von Social Software befindet sich noch
Social Software in einer frihen Phase. Doch gerade technikaffine Unternehmen wie

beispielsweise IBM, Microsoft und Siemens setzen intern auf ent-
sprechende Technologien. Eine wesentliche Annahme dabei ist,
dass sich die grundlegende Charakteristik einer ,Welt des Gebens
und Nehmens®, die von der Nutzung von Social Software im Internet
bekannt ist, auf den organisationsinternen Kontext tbertragen lasst.
Folglich sollen Anwendungen und Techniken der Social Software in
Organisationen den Aufbau und die Pflege sozialer Netzwerke und
Communities unterstiitzen. Sie sollen weitgehend mittels Selbstor-
ganisation funktionieren.

Cockpit fiir die erfolgreiche Einfiihrung und Nutzung von Social Software in
Organisationen

Anwendungen und Techniken der Social Software

Inhalte Zusammenarbeit Kompetenz Orientierung
- . . Tagging &
Weblogs & Wikis Social Networks Social Networks Folksonomies

' weisen auf weisen auf weisen auf '

Nutzenpotenziale von Social Software

Kostenreduktion Zeitreduktion Qualitatssteigerung

werden gewahrleistet & werden gewahrleistet &
Uberprift durch Uberprift durch

Kritische Erfolgsfaktoren fiir die Einfiihrung und Nutzung von Social Software +

Leistungsindikatoren fiir Social Software +

Wissensmanagementziele

‘ liefern ‘ liefern ‘

MaBnahmenkataloge Projektplane Budgetkalkulationen

Erfolgreiche Einfiihrung und Nutzung von Social Software in Organisationen
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Fazit und Ausblick

Friichte lassen sich nur durch lang-  Integriertes WM erfordert in Organisationen eine langfristige Pla-

fristige Planung und Ausdauer ernten nung sowie dauerhafte Anstrengungen zur Umsetzung und kontinu-
ierlichen Verbesserung von WM. Gelingt die umfassende Einbettung
in eine Organisation, wird WM eine eigensténdige Disziplin. Ziel des
integrierten WMs ist daher das ,organische® oder ,unsichtbare®, weil
vollstéandig selbstverstandlich gewordene und taglich angewendete
WM. Im Gegensatz zu den oft geforderten schnellen Ergebnissen
(Quick Wins), die im Bereich WM eher geféhrlich sind, erfordert
erfolgreiches WM einen ,langen Atem“ zum Herbeiflihren dauerhaf-
ter Resultate (Long-term Gains).

Semantic Web nutzt und ergdnzt  Neue Mdglichkeiten fiir die technologische Unterstiutzung des Wis-
Social Software = sensmanagements verspricht das Semantic Web, das das World

Wide Web um die Semantik von Inhalten erweitert. Das Semantic
Web verfolgt eine der Social Software analoge Zielsetzung: So sind
insbesondere das Tagging und die Bildung von Organisationsvoka-
bularen mittels Folksonomies eine wichtige Basis fir die organisati-
onale Einflihrung von Semantic-Web-Technologien. Social-Soft-
ware-Anwendungen kénnen um Techniken des Semantic Web er-
weitert werden, so dass beispielsweise Uber typisierte Verknipfun-
gen eine genauere Informationsrecherche maéglich wird.
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